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RESUMEN

La presente trabajo denominado: “Gestion de calidad bajo el enfoque del marketing
estratégico en las micro y pequefias empresas en el sector servicios rubro restaurantes de
la ciudad de Huarmey, ano 2017.” Estd compuesto por el objetivo general “Determinar
las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en
las micro y pequefias empresas en el sector servicios, rubro restaurantes, de la ciudad de
Huarmey, afio 2017”. La investigacion fue de tipo no experimental - trasversal-
descriptivo, para llevarla a cabo se seleccioné 10 MYPES de un total de 15 MYPES de
la poblacion, para él recogio de la informacion se empled un cuestionario estructurado
por 14 preguntas de tipo cerrada a través de la técnica encuesta para dar solucién al
siguiente problema “cudles son las principales caracteristicas de la gestion de calidad
con el uso del marketing estratégico en las micro y pequefias empresas en el sector
servicios, rubro restaurantes, de la ciudad de Huarmey 2017 . Se obtuvo los siguientes
resultados: los representantes y las caracteristicas de las MYPES el 60,0% tiene entre 31
- 50 afios, el 90,0% son de género femenino, el 50,0% culmino la secundaria completa,
el 90,0% es duefio de su negocio, el 50,0% tiene tiempo de permanencia de 7 a mas
afios, el 80,0% de 1 a 5 trabajadores, el 80% de las empresas son informales. Respecto a
la Gestion de Calidad bajo el enfoque del Marketing Estratégico. EI 60,0% no conoce el
término de gestion de calidad, el 70,0% desconoce del término de marketing
Estratégico. Para finalizar los duefios de las MYPES no tiene conocimiento no se
capacitan sobre los temas mencionados, por motivo que la mayoria culmino secundaria

completa y tiene apoyo familiar de esa manera ejercen el negocio.

Palabras claves: Gestion de calidad, marketing estratégico, miro y pequefias empresas.



ABSTRACT

The present work called: "Quality management under the strategic marketing approach
in micro and small companies in the services sector of restaurants in the city of
Huarmey, year 2017." It is composed of the general objective "Determine the main
characteristics of the quality management under the marketing focus in the micro and
small companies in the service sector, restaurant industry, in the city of Huarmey, year
2017 ". The research was of a non - experimental - transversal - descriptive type, to
carry it out 10 MYPES were selected from a total of 15 MYPES of the population, for it
was collected from the information a questionnaire structured by 14 questions of closed
type was used. the survey technique to solve the following problem "what are the main
characteristics of quality management with the use of strategic marketing in micro and
small companies in the services sector, restaurant category, in the city of Huarmey
2017". The following results were obtained: the representatives and the characteristics
of the MYPES 60.0% are between 31 - 50 years old, 90.0% are female, 50.0%
complete the secondary school, 90.0% % owns your business, 50.0% have time of
permanence of 7 to more years, 80.0% of 1 to 5 workers, 80% of the companies are
informal. Regarding Quality Management under the Strategic Marketing approach.
60.0% do not know the term of quality management, 70.0% do not know about the term
Strategic marketing. To finish the owners of the MYPES has no knowledge they are not
trained on the aforementioned topics, for the reason that the majority completed
secondary school and has family support in that way they exercise the business.
Keywords: Quality management, strategic marketing, miro and small businesses.

Keywords: Quality management, strategic marketing, miro and small businesses.
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I. INTRODUCCION

El presente proyecto es denominado “Gestion de calidad bajo el enfoque del Marketing
Estratégico en las micro y pequefias empresas en el sector servicio, rubro Restaurantes,
de la ciudad de Huarmey; es por ello que he considerado pertinente investigar el uso del
marketing en las MYPES. D. Céardenas (2015) En Ameérica Latina las Micro y pequefias
empresas son los motores del crecimiento econdémico. Siendo una base empresarial

importante en las economias de estos paises.

Sin embargo, cabe destacar que el mayor porcentaje de ellas se desarrollaron como
estrategias de sobre vivencia y que tiene el reto de ir hacia estrategias competitivas, por
ello es fundamental emplear adecuadamente el uso del marketing ya que su resultado

serd favorable, ante el empresario o duefio del negocio.

El mundo de los negocios necesita crecer la mayoria de los empresarios se ha enfocado
en producir utilidades y pocos en desarrollar ambientes de prosperidad como forma de
garantizar la seguridad de nuestro entorno, La mayoria de los emprendedores trabajan
empiricamente de acuerdo a bases como: experiencias, sucesion de cargos por herencia
familiar, dejando de lado la innovacion tecnoldgica, técnicas administrativas,
mayormente los duefios no invierten en publicidad en radio, marketing mix, publicidad
en television, por ello es de mucha utilidad conocer los diversos temas mencionados, de

esa manera generar mayor rentabilidad econdmica.

El problema radica en que las MYPES no logran tener una mayor participacion en un
mercado cada vez méas competitivo, ya que no dan un buen uso del marketing para sobre

salir ente sus competidores y poder satisfacer las necesidades de los consumidores.

En el distrito de Huarmey, donde se va a desarrollar la presente investigacion se en
enfoco en la gestion de calidad con el uso de marketing en las MYPES dedicadas al
servicio rubro restaurantes, las cuales se encontr6 un alto crecimiento positivo de
empresarios incursionando en este tipo de negocios donde se deriva constante
competitividad por captar la mayor demanda de clientes dado que la ciudad de Huarmey
cuenta con sitios turisticos, como también sobre sale las platos tipicas de la ciudad como
(el cebiche, el picante de marisco, el picante de cuy, ceviche de pato y de mas), por lo
tal es rentable los restaurantes. Por ello los empresarios plantean diversas mejoras que

con el trascurrir del tiempo se pudo notas que las medidas correctivas que adoptaron los



empresarios carecen mal desempefio del uso marketing en sus restaurantes en algunos
casos lo han llevado al fracaso de sus MYPES, por diferente motivos que se menciond

anteriormente, para ello se desarroll6 este presente proyecto para mejoras futuras.

La presente investigacion tiene como resultado que los estudiantes puedan acceder a
ella de manera fécil y que les sea de gran utilidad, ya que cada afio las tecnologias va

cambiando por lo tanto, el marketing se ira modificando con el trascurso del tiempo.

En Huarmey existe un gran numero de MYPES que se dedican restaurantes pero se
desconoce si de estas Micro y pequefias empresas por ejemplo los propietarios conocen
del marketing o no antes de apertura sus negocios, a la vez si aplicaron las estrategias
de marketing si, no conocer si el personal que tienen actualmente es el adecuado en un
proceso de crecimiento, a la vez si se adapta o resiste al cambio dentro de su campo
laboral, por tal manera se establece la siguiente pregunta en la que observa el problema
que se esta presentando. ¢Cudles son las principales caracteristicas de la gestion de
calidad bajo el enfoque del marketing estratégico en las micro y pequefias empresas en
sector servicios, rubro restaurantes, de la ciudad de Huarmey, afio 2017? Para dar
solucidn a esta pregunta se estableci6 el siguiente objetivo general:

Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del
marketing en las micro y pequefias empresas en el sector servicios, rubro restaurantes,
de la ciudad de Huarmey, afio 2017.Para cumplir con el objetivo general se plantea los

siguiente especificos:

e Determinar las caracteristicas de los representantes de las Micro y pequefias
empresas en el sector servicios- rubro restaurantes de la ciudad de Huarmey, afio
2017

e Determinar las caracteristicas de las Micro y pequefias empresas en el sector
servicio- rubro restaurantes de la ciudad de Huarmey, afio 2017.

e Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad bajo el
enfoque del Marketing en las Micro y pequefias empresas en el sector servicio-

rubro restaurantes de la ciudad de Huarmey, afio 2017.

Finalmente la investigacion se justifica porque es de mucha importancia determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing Estratégico

en las micro y pequefias empresas para su crecimiento y desarrollo, a través de la



informacion precisa, clara y objetiva de la incidencia que tiene la utilizacion del
marketing Estratégico en las micro y pequefias empresas en el sector servicio- rubro

restaurantes de la ciudad de Huarmey, afio 2017.

Como también se justifica porque beneficiara a la comunidad empresarial de la ciudad
de Huarmey y a los emprendedores, en brindarles conocimiento del tema tratado podrén
conocer los beneficios, las caracteristicas, técnicas, herramientas para la aplicacion en
su campo laboral son propuestas de mejora de calidad, para ser competitivos y de éxitos
en los mercados, de otra forma podamos conocer sus fortalezas, debilidades de las
Mypes para diagnosticar el desarrollo de la competitividad y dar solucién al problema

que viviendo dia a dia.



Il. REVISION DE LITERATURA
2.1. Antecedentes

Espinoza (2017) en su trabajo de investigacion titulada Gestion de calidad con el uso
del marketing estratégico en las micro y pequefias empresas del sector comercio -
rubro venta minorista de ropa, galeria sefior de los milagros de Huarmey, 2016.tuvo
como objetivo general fue determinar las principales caracteristicas de la gestion de
calidad con el uso del marketing estratégico en las micro y pequefias empresas del
sector comercio - rubro venta minorista de ropa, galeria sefior de los milagros de
Huarmey, 2016, obtuvo los siguientes resultados: La edad de los representantes tienen
entre 31 — 51 afios de edad con un 50.0%, el 85,0 % son de género femenino, y el 65.0
% de los representantes manifiestan que cuentan con secundaria completa, el 75,0 %
gue administran su negocio son los propios duefios, el tiempo que desempefian en el
cargo es de 4 — 6 afios con un porcentaje de 60.0 %, el 85,0 % de las micro y pequefias
empresas son informales, el 45, 0% no tiene conocimiento sobre gestion de calidad,
sobre el concepto de Marketing estratégico el 45,0 % creen que es el proceso de venta y
el 30,0 % emplea las promociones,

Conclusion: Se verifica que la edad de los representante oscila entre 31-51,
empoderandose las mujeres en dicho rubro asi mismo la mayoria la titularidad del
negocio con experiencia en el cargo de 4 a 6 afios como también que las empresas en su
mayoria son informales, las Mayores no tienen conocimiento sobre la calidad de
marketing estratégico por motivo de no tener grado superior ni técnico de estudio,
actlan empiricamente, e indicaron que las técnicas que usan es la subcontratacion, asi

mismo el marketing estratégico que emplean son promociones.

Salazar (2016) en su trabajo de investigacion titulada Caracterizacion de la gestion de
calidad bajo el enfoque de promocion de ventas en las micro y pequefias empresas del
sector comercio- rubro venta al por menor en comercios no especializados con
predominio de la venta de alimentos, bebidas o tabaco del distrito de Huaraz,
2016.tuvo como objetivo general fue: Describir las principales caracteristicas de la
gestion de calidad bajo el enfoque de promocion de ventas en las micro y pequefias
empresas del sector comercio-rubro venta al por menor en comercios no especializados
con predominio de la venta de alimentos, bebidas o tabaco del distrito de Huaras,

2016.0obtuvo los siguientes resultados: en cuanto a los datos generales de los



encuestados el 53,85% de los gerentes son mujeres, el 42,31% manifiesta tener de 31 a
40 afos de edad y el 50,00% manifiesta tener un grado de instructor de nivel secundaria,
respecto a la gestion de calidad bajo el enfoque de la promocion de ventas el 76,92%

sefialan que nunca realizan spot publicitario mediante radio el 92,31% .

Conclusion: Bajo porcentaje de publicidad, no realizan ventas personales,
desconocimiento de gerente sobre la promocion de ventas, carencia de informacion
sobre la promocion en las relaciones publicas y marketing directo, la mayoria de ellos
tienen entre 31 y 40 afios de edad son género femenino y con grado de instruccion de

nivel secundaria, no cuentan con una informacion adecuada.

Gutiérrez (2016) en su trabajo de investigacion titulada Caracterizacion de la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro-venta minorista
de ropa para damas del centro comercial galerias alfa, Chimbote, 2013.tuvo como
objetivo general determinar las caracteristicas de gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas sector comercio-rubro venta minorista de ropa para damas del
centro comercial Galeria Alfa, Chimbote 2013, se obtuvo los siguientes resultados: el
35,7% de los representantes tiene una edad entre los 40 a 50, el 64,3% son de género
femenino, el 64,3% culmino los estudios secundarios, el 57,1% tiene una antigliedad de

4 a 5 afios, el 57,1% no tienen conocimiento sobre gestion de calidad.

Conclusién: en el presente estudio se sefiala que el 35.7% de las micro y pequefias
empresas estan representadas por personas adultas entre 40 a 50 afios, son mujeres han
culminado sus estudios, la mayoria no tiene conocimiento sobre el tema de gestion de

calidad.

Gamarra (2017) en su trabajo de investigacion titulada Gestion de calidad con el uso de
las tecnologias de informacién y comunicacion en las micro y pequefias empresas del
sector comercio-rubro ferreteria, ciudad de Huarmey,2016.tuvo como objetivo general
determinar las principales caracteristicas de la gestién de calidad con el uso de las
tecnologias de informacion y comunicacion en las micro y pequefias empresas del sector
comercio-rubro ferreteria, ciudad de Huarmey,2016, se obtuvo los siguientes resultados:
el 55 % de los empresarios tienen entre 31 a 50 afios de edad, el 67% son de género
masculino, el 61 % tienen grado de instruccion secundaria, el 50% tienen de 8 afios a
mas permaneciendo en el rubro, el 83% de ellas tiene de 0 a 4 trabajadores, el 72%

afirman que si conocen el termino gestion de calidad.



Conclusién: La mayoria de los representantes de las Micro y pequefias empresas del
sector comercio-rubro ferreteria, ciudad de Huarmey, sus edades oscilan entre 31 a 50
afios, son de sexo masculino y tienen grado de instruccion secundaria, como también las
empresas son informales en la mayoria y cuentan con 0 a 4 trabajadores, al no conocer
muy bien lo que es el término de Gestion de Calidad es por ello que si lo utilizan con el
objetivo de tener oportunidad de crecimiento.

Castillo (2017) en su trabajo de investigacion titulada gestion de calidad y planeamiento
estratégico de las micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro venta
minorista de alimentos, bebidas y tabaco, de la ciudad de cartavio, afio 2016.tuvo como
objetivo general determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y el planeamiento
estratégico en las micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro venta minorista
de alimentos, bebidas y tabaco, de la ciudad de cartavio, del afio 2016, se obtuvo los
siguientes resultados: el 63,6% son del género femenino, el 45,5% estan en el rango de
50 afios y mas, el 72,7% de los representantes son los duefios, el 45,5%poseen

educacion secundaria, el 54,5% no tienen idea sobre lo que es gestion de calidad.

Conclusion: en su mayoria son dirigidas por personas del género femenino, con edad
superior de los 50 afios, ademas a su vez cuentan con mas de 5 afios de experiencia en el
rubro y que solo cuentan con estudios secundarios respecto a la gestién de calidad en las

empresas €s en que su mayoria no tiene conocimiento sobre el tema.

Vasallo (2017) en su trabajo de investigacion titulada gestion de calidad en atencién al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio. Rubro agencias movistar
movil. Caso urbano del distrito de Chimbote, 2016.tuvo como objetivo general
determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en la atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector, rubro agencias movistar mavil,
casco urbano del distrito de Chimbote, 2016, se obtuvo los siguientes resultados: el 69%
de los representantes tienen entre 31 a 50 afos, el 65% son de sexo masculino, el 54%
tienen grado de instruccion superior no universitaria, el 85% son duefios, el 69% vienen
desempefiando en el cargo de 7 afios a mas, respecto a numero de trabajadores el 69%
tiene de 1 a 5 trabajadores, sobre el término de gestién de calidad si conocen el 92% que
si, sobre las dificultades que tienen en la implementacion de gestion de calidad el 61,5%

respondieron que tienen un aprendizaje lento.



Conclusién: se concluye la mayoria de los representantes de las micro y pequefias
empresas estas siendo dirigidas por personas de 31 a 50 afios, son de género masculino,
con grado de instruccion superior universitaria. Y son duefios y desempefian el cargo de
7 afos a mas, tienen de 1 a 5 trabajadores, ademas respondieron que conocen el término

de gestion de calidad.
2.2 Bases Teoricas
Micro y pequefias empresas

Es la unidad econdmica que se encuentra constituida por una persona natural o juridica
bajo cualquier forma societaria (Ley General de Sociedades) cuyo objetivo es
desarrollar actividades de extraccion, trasformacion, produccién, comercializacion de
bienes o prestacion de servicios. Andersen (1999) se refiere a la MYPES como una
unidad de produccion y decision que, mediante la organizacion y coordinacién de una
serie de factores (capital trabajo), persigue obtener un beneficio produciendo y
comercializando productos o prestando servicios en el mercado. Por esa manera muy
importante tener un buen capital humano quien te ayude a llegar a tus objetivos trazados
de esa manera poder conllevar una buena comunicacion y ser un lider para poder logar

tus objetivos trazados.
Concepto de Micro y Pequefias Empresas segun la ley 28015

En su Articulo 2. La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econémica constituida por
una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacién o gestion
empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objetivo desarrolla
actividades de extraccion, transformacién, produccion, comercializacién de bienes o

prestaciones de servicios.
Caracteristicas de Micro y Pequefias Empresas segun ley 30056

Otra de las modificaciones que incorpora la ley N°30056 en su Articulo 5. Las micro y
pequefias y medianas empresas deben ubicarse en alguna de las siguientes categorias

empresariales, establecidas en funcion de su niveles de ventas anuales:



a) Microempresa: ventas anuales hasta el monto méximo de 150 Unidades
Impositivas Tributarias (UIT).

b) Pequefias empresas: venta anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto
méaximo de 1,700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

c) Mediana empresa: venta anuales superiores a 1,700 UIT y hasta el monto
méaximo de 2,300 UIT.

¢ Cual es el objetivo de la Ley MYPES?

Ley tiene por objetivo promocion de la competitividad, formalizacion y desarrollo dejas
micro y pequefias empresas para la ampliacién del mercado interno y externo de estas,
en el marco del proceso de promocién del empleo formalizacion de la economia, para el

acceso progresivo al empleo en condiciones de dignidad y suficiencia

Obijetivos de la Micro y Pequefias Empresas: Son muchos de los puntos que tiene como

objetivo para mas MYPES de esa manera podréa sobre salir antes cualquier circunstancia

. Contribucion al PBI

o Contribucién a la recaudacion tributaria.

. Forja la formalizacion y desarrollo del MYPE.

. Incrementa el empleo productividad y rentabilidad

o Ampliacion del mercado interno y exportaciones.
Importancia de la Micro y Pequefias Empresas:

Segun Sanchez (2006). Las micro y pequefias empresas en el Perl son componentes
muy importante del moto de nuestra economia. A nivel nacional las MYPES brindan
empleo al 80% de la poblacion econdmicamente activa y generan cerca del 40% del
Producto Bruto Interno (PBI). Es indudable que las MYPES abarcan varios aspectos
importantes de la economia de nuestro pais, entre los mas importantes cabe mencionar
su contribucidn a la generacién de empleo, que si bien es cierto muchas veces no genera
en condiciones adecuadas de realizacion personal, contribuye de forma creciente en
aliviar el alto indice de desempefio que sufre nuestro pais. En el presente cuadro permite
apreciar el grado de contribucion de las MYPES en la generacion de empleo en la PEA

(Poblacion Econémicamente Activa).



Tipo Micro y pequeiia empresas PEA ocupadas en ellas
(Miles) (%) (Miles) (%)
Formales 648 257 1,026 142
Informales 1,870 743 6,200 858
Total 2518 100 7,226 100

Tipos de Micro y Pequefias Empresas:

En el Peru se realiza una subdivision cuando se habla de Pyme: Micro Empresa (de 1 a
10 personas), Pequefias empresa (de 11 a 50 personas) y Mediana Empresa entre (51 a

250 personas).

En el mismo pais se utiliza la palabra MYPES para referirse a micros y pequefias
empresas. Estas son fundamentales dentro de la economia del Perd, ya que son

generadoras del 80% del empleo del pais.

Segun antecedentes entregados por el Instituto Nacional de Estadisticas e Informética
(INEI), en la region hay alrededor de 62 millones de micro y pequefias empresas, de las

que casi la totalidad tienen menos de 10 trabajadores.
Ventajas de MYPES.

Las MYPES cuentan con diversas ventajas a la diferencia de las medianas y grandes

empresas, se da a mencionar:
Segun Derek Leebaert.

e Las MYPES tiende a ser mas innovadora, es mas apta para cualquier tipo de
cambio en la exigente al consumidor, como también dispuesta a crear
oportunidades para grupos minoristas que recién empiezan y para emprender
actividades en zonas empobrecidas, de esa manera poder sobre salir y tener una
buena calidad de vida.

e Las MYPES cuentan con la capacidad de realizar alianzas y sociedades a
diferencia de las grandes empresas, ya que entre alianza sobre salen de la

competencia del mercado.



Concepto de Gestion de calidad con el uso del Marketing

Cualquier institucion aspira a proporcionar productos y/o servicios de calidad a sus
clientes. Se habla de calidad al tratar los objetivos estratégicos de las organizaciones,
independientemente del tipo, sector, etc. Se entiende por calidad el conjunto de
propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le confieren aptitud para

satisfacer necesidades concretas de los usuarios.

También existe varias normas que establecen requisitos para la implementacion de
Sistema de Gestion de la Calidad, y que son emitidas por organismos como la ISO,

ejemplos de estas normas esta:

Segln la Norma 1SO 9000 es fundamental para la calidad ya que es el grado en el que
un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos (necesidades o

expectativas establecidas). Los requisitos deben satisfacer las expectativas del cliente.

El objetivo de una manera facil y eficaz bajo la norma es ISO 9001- Requisitos para un
sistema de Gestion de la Calidad, fue pionera con el desarrollo de la norma que se basé
la 1ISO 9001 hacen uso entre otras herramientas, que permite y facilita el control del
sistema garantizando la Optimos beneficios a la empresa ya que es su funcién

fundamental.

Segun Méndez (2009). Una de las principales formas para que la empresa pueda ser
competitiva consiste en ofrecer calidad en el servicio en forma consistente, que los
clientes reciban servicios de calidad pero por desgracia, la calidad de los servicios es
mas dificil definir y juzgar por esta causa, es importante que el prestador de servicios
identifique las expectativas de las necesidades que requiere los clientes, ya que ese

colaborador esta directo con las personas que adquieren el servicio.
Eficacia y estrategia
El marketing es una herramienta de eficacia. Sus objetivos principales son:

e conservar a los clientes-usuarios, esto es, mantener su fidelidad a base de
continuas mejoras en todo cuanto rodea al producto o servicio

e atraer clientes-usuarios nuevos.
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La importancia de la gestion del marketing empresarial

Se determind que el marketing requiere de una planificacion estratégico que debe

implementarse para lograr todos los objetivos consiste en

e Seleccionar mercados objetivos.
e Disefiar como sera nuestro producto.
e Como lo promocionaremos y distribuiremos.

e  Qué valor tendra hacia el consumidor final.

La imagen que de nuestra empresa se crean los consumidores en su mente es decisiva en
la opinion que tendrén sobre algun producto en concreto. Una imagen exitosa puede ser
todo lo que necesite una empresa para vender. Puedes tomar el ejemplo de Apple, su
excelente marketing empresarial consigue que, a 0jos del consumidor, sus productos se

asocien a calidad, exclusividad e innovacion.

El marketing empresarial trata de vender productos y servicios en concreto a través de la
imagen y los mensajes que transmite la compafiia (estando estos alineados con su
mision y vision), Los disefios que implementamos en nuestro negocio es fundamental ya
que de ello depende si llama la atencién al cliente y le es agradable y también con el

nombre que se le denomina, tiene que ser sencillo y facil de recordar.
OBJETIVOS:

e Conocer el concepto estructural y funcional de una empresa.

e Aprender cual es la forma y los elementos utilizados en la estrategia de venta a
través del marketing.

e Reconocer los procesos de produccién y gestion de calidad.

e Tener conocimiento de las normas establecidas para el manejo de la empresa y la

gestion de calidad.
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ESTRATEGIAS DE MARKETING

Sobre estrategias de Marketing necesitamos tomar decisiones sobre nuestra cartera de
productos, de esa manera podemos priorizar la inversion de recursos sobre la
consecucion que tengan sobre los objetivos de marketing que hemos fijado, por lo tanto

debemos tener en cuenta lo siguiente:

Estrategias de marketing de segmentacion: nos referimos es necesario dividir el
mercado en grupos que posean caracteristicas y necesidades similares, de esa forma
podemos ofrecer una propuesta que se adopte a las necesidades del consumidor que es
nuestro objetivo, existe diversas estrategias de segmentacién que debemos tener en

cuenta:

e Estrategia Indiferenciada: a pesar de haber identificado segmentos con
diferentes necesidades, la empresa opta por dirigirse a ellos con la misma
oferta con la finalidad de conseguir posibles clientes.

e Estrategia de Diferenciada: se basa a que se dirige a los diferentes segmentos
de mercado que se identifica, pero con cada oferta para cada uno, esta
estrategia tienen un coste mayor pero la ventaja es satisface las necesidades de
cada segmento.

e Estrategia Concentrada: Se basa a que solo se dirige a una sola oferta,
aquellos que demanden dicha oferta, evitaremos distribuir nuestros esfuerzos

en otros segmentos, su costo es menos ya que solo se basa a lo primordial.
2.3. Marco Conceptual:

Las micro y pequefias empresas: Respecto a las micro y pequefias empresas en el
rubro de restaurantes aproximadamente esta conformado por 10 MYPES son
importantes en el desarrollo productivo contribuye a la generacién de empleo como
también muchas de los restaurantes trabajan informal por falta de economia y
conocimiento de ello, no utilizan el marketing adecuadamente deberian implementar ya
que es fundamental es una herramienta que te permite llegar a tus clientes de una

manera eficaz.
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Las MYPES de restaurantes en gestion de calidad con el uso del Marketing

Estratégico

En la ciudad de Huarmey la mayoria de duefios de restaurantes no cuentan con estudios
superiores, la mayoria solo termino la secundaria, trabajan empiricamente con
experiencia que recaudaron de sus familiares, o como también son herencias que lo
ejercen para no perder lo patrimonio familiar, la gran parte de los empresarios de los
restaurantes saben lo minino del tema de marketing estratégico, no llevan talleres de
capacitacion por motivo de falta de tiempo y economia ya que son temas fundamentales
para la mejora de su empresa, de esa manera generar ganancia y tener un buena calidad

de vida.
Concepto de gestion de calidad con el uso del marketing estratégico

En un breve concepto el marketing es una herramienta fundamental para todo
empresario que quiera emprender su negocio ya mediante ello puedes saber a qué
clientes vas dirigido tu producto o servicio y saber las necesidades que necesita el
consumidor, de tal manera que tienes k brindar un servicio de calidad por ello es el tema
gestion de calidad mientras se brinde un buen servicio de calidad, los clientes quedaran
satisfechos, es mas sugieren a sus familiares o amistades y de esa manera va creciendo

los clientes potenciales.
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I11. HIPOTESIS

El proyecto de investigacion esta denominado Gestion de calidad bajo el enfoque del
marketing estratégico en las micro y pequefias empresas en el sector servicios rubro
restaurantes de la ciudad de Huarmey, afio 2017, no se plante6 Hipdtesis por tratarse de
tipo descriptivo el instrumento que se empleo fue la encuesta, de esa manera poder

saber mas de los duefios de los restaurantes, y obtener resultados y entablar solucion.
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IV. METODOLOGIA
4.1. Disefio de la investigacion

El presente trabajo de investigacion el disefio de investigacién que se utilizo fue no
experimental porque no se alter6 la variable de gestion de calidad con el uso del
marketing Estratégico, dentro de las MYPES del sector servicio, rubro restaurantes en la
ciudad de Huarmey, y fue trasversal porque se realiz6 en un determinado tiempo, en el
presente afio 2017. Asi mismo se empled el nivel descriptivo porque se describid las
principales caracteristicas de los representantes, de las micro y pequefias empresas y la

gestion de calidad con el uso del Marketing estratégico.
4.2. Poblacién y muestra

Poblacion: Para el trabajo de investigacion se identificd una poblacion de 10 Micro y
pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes de la ciudad de Huarmey,
2017.

Muestra: Se utilizé una muestra dirigida de 10 Micro pequefias empresas del sector

servicio rubro restaurantes de la ciudad de Huarmey, 2017.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables

Variable Definicién Conceptual Definicién operacional: Escala de Medicion
Indicadores
Perfil de los | Duefio: 1. Edad Razon:
representantes | Es la persona que tiene el -De 18230
legales de las | dominio o poder sobre la -De 31a50
MyPEs. empresa -De 50 a mas
Gerente: 2. Genero Nominal:
Es la persona que se -Femenino
encarga de  dirigir, -Masculino
gestionar o administrar 3. Grado de instruccién | Nominal:

los recursos de la
empresa, llevando acabo

los objetivos, brindando

-Sin instruccion
-Primaria

-Secundaria

solucion a  diversos -Superior no universitaria
problemas que se -Superior Universitaria
presente como funcion 4. Cargo que | Nominal:
de lider. desempefia -Duefio
-Administrador
-Gerente
Perfil de las | MYPE 1. Tiempo de | Razon:
MYPE Es potencial generadora permanencia en el | -0- 3 afios
de empleos, sea natural o rubro -4 — 6 afios
juridica de la empresa -7 amas
desarrolla actividades de 2. Numero de | Raz6n
extraccion, trabajadores -1 a 5 trabajadores
trasformacion y -6 a 10 trabajadores
produccién, es el -11 a mas trabajadores
principal  motor  de
desarrollo
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) Definicion L ] ) ) Indicadores
Variable Definicién Operacional Dimensiones
Conceptual
Gestion de Calidad: | Es fundamental para el | Conoce el termino | a) Si
Nos ayuda a llevar | mejoramiento de la empresa | Gestion de Calidad | b) No
acabo procesos | de esa manera cubrir todas Que técnica a) La observacion
planificados, como | las necesidades de los conoce para b) Laevaluacion
también establecer el | clientes, como también medir el c) Escalade
seguimiento y el | Reduccién de costos en los rendimiento del puntuaciones
control de los | procesos y productos. personal
procesos, la mejora | Mejora la satisfaccion de los Conoce el a) Si
de la imagen externa | clientes. ElI markting Nos termino de b) No
de Mype, mejora la | ayuda saber de como se Marketing
satisfaccion de los | encuentra nuestra empresa | Tiene unabasede | a) Si
clientes, en cuentoal | con el FODA vy también datos de sus b) No
Marketing aplicar las 4ps( producto, clientes
Estratégico posicionamiento, a) Haaumentado
. . . Como se encuentra
Gestion de | Es una metodologia | promocién,  precio.) La b) Ha disminuido
e el nivel de ventas
Calidad | de anélisis y | marca de los productos que c) Se encuentra
L . de su empresa
con el uso | conocimiento del | se va a ofrecer, tiene que ser estancado
del mercado, la funcién | muy fécil para el cliente. a) Carteles
Marketing | primordial de detectar | Internet: ayuda a investigar b)  Periddicos
. ; Que medios utiliza
Estratégic | oportunidades, al  mercado, ayuda a ¢) Volantes
o - para publicar su
0. identificar segmentos | comercializar la empresa. d) Pégina en internet
negocio .
de mercados, con el e) Anuncio en la
objetivo de satisfacer television
las necesidades de los a) Estrategia de
consumidores mercado
. b)  Estrategias de
Que herramientas
) o ventas
de marketing utiliza )
c) Estrategias de
marketing digital
d)  ninguno
Considera que el a) Siempre
marketing ayudaa | b) A veces
mejorar la c¢) Nunca

rentabilidad de su

empresa
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Para la recoleccion de la informacion en el proyecto se utilizara lo siguiente:

Técnica: Para el recojo de informacion se emple6 la técnica de la encuesta y la

observacion

Instrumento: Para el recojo de informacién se utilizara un cuestionario de 14
preguntas en las cuales fueron aplicados a los representantes de los restaurantes,

preguntas sencillas para facil desarrollo para los encuestados.
4.5. Plan de andlisis

Al finalizar la aplicacion de los cuestionarios se procedié a registrar los datos en una
hoja de céalculo de Microsoft Excel, que se dio la elaboracion de las tablas con las
porcentuales de las variables con sus respectivas figuras estadisticas, sucesivamente se

dio la descripcién de cada variable que se dan en los resultados del proyecto.

Como también se utilizé el programa Microsoft Word version 2013 en la que es utilizo
para las tablas y redaccion, conclusiones del informe de investigacion y el PDF para la

presentacion del trabajo final.
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4.6. Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema Objetivo Variables Poblaciéon y Muestra Métodos Tecnicas e
Instrumento
¢Cuéles son las | Objetivo General: Gestién de Calidad: | Poblacién: Disefio de Investigacion: Técnica:
principales Determinar las principales caracteristicas de la | Nos ayuda a llevar | La  poblacion de la | El disefio de investigacion | La encuesta
caracteristicas de la | gestion de calidad con el uso del marketing en | acabo procesos | investigacion se identificd | fue no experimental, y fue | Instrumento:
gestion de calidad | las micro y pequefias empresas en el sector | planificados, como | una poblacion 10 micro y | trasversal porque se realiz6 | Cuestionario

con el uso del
marketing

estratégico en las
micro y pequefias
empresas en sector
servicios, rubro

restaurantes, de la

ciudad de
Huarmey, afio
2017.

servicios, rubro restaurantes, de la ciudad de
Huarmey, afio 2017.

Obijetivos Especificos:

*Determinar  las  caracteristicas de los
representantes de las Micro y pequefias
empresas en el sector servicios- rubro
restaurantes de la ciudad de Huarmey, afio 2017
*Determinar las caracteristicas de las Micro y
pequefias empresas en el sector servicio- rubro
restaurantes de la ciudad de Huarmey, afio 2017.
*Determinar las principales caracteristicas de la
Gestion de calidad con el uso del Marketing en
las Micro y pequefias empresas en el sector
servicio- rubro restaurantes de la ciudad de
Huarmey, afio 2017.

también establecer el
seguimiento 'y el
control de los
procesos, la mejora
de la imagen externa
de la empresa
Marketing
Estratégico:

Es una metodologia
de andlisis y
conocimiento del
mercado, la funcion
primordial de detectar
oportunidades.

pequefias  empresas  del
sector servicio rubro
restaurantes de la ciudad de
Huarmey, 2017, informacion
que fue recopilado mediante
una investigacion a todos los
restaurantes de la Provincia
de Huarmey.

Muestra:

Para el trabajo  de
investigacion se utilizé una
muestra dirigida de 10 Micro
pequefias  empresas  del
sector servicio rubro
restaurantes de la ciudad de
Huarmey, 2017.

en un determinado tiempo,
en el presente afio 2017.
Asi mismo se empled el
nivel descriptivo porque se
describié las principales
caracteristicas de  los
representantes, de las
micro y pequefas
empresas y la gestion de
calidad con el uso del
Marketing estratégico.
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4.7. Principios éticos:

Respeto a los comparieros: Se respeto las intervenciones, las lluvias de ideas, todos
sus puntos de vistas que se dio en los dias de clases presenciales, siempre

aprendiendo del projimo, obteniendo un ambiente favorable.

Confidencialidad: Se utilizé datos de informacion anénimos por ese motivo es

confidencial

Principio de la justicia: Se exige el derecho a un trato de equidad, como también a

la privacidad anonima y confidencialidad que la investigacion genere.

Integridad: las informaciones que fueron recopiladas para este trabajo de
investigacion fueron utilizadas solo para fines académicos sin manipular ninguna

informacion.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados

Tabla 01: Caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas
del sector servicios rubro restaurantes de la ciudad de Huarmey afio 2017.

Datos generales: Numero de Mype Porcentaje
Edad(afios)

18 -30 1 10,0
31-50 6 60,0

51 a més 3 30,0
Total 10 100,0
Genero

Masculino 1 10,0
Femenino 9 90,0
Total 10 100,0

Grado de Instruccion

Sin instruccién 0 0,0
Primaria 3 30,0
Secundaria 5 50,0
Superior no universitario 2 20,0
Superior universitario

Total 10 100,0
Cargo que desempefia

Duefio 9 90,0
Administrador 1 10,0
Total 10 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del
Sector servicios rubro restaurantes de la ciudad de Huarmey, 2017
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Tabla 02: Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas del sector servicios

rubro restaurantes de la ciudad de Huarmey afio 2017.

Datos Generales: Numero de Mype Porcentaje
Tiempo de permanencia en el rubro

0 a 3 afos 2 20,0
4 a 6 afios 3 30,0
7 a mas afios 5 50,0
Total 10 100,0
NuUmero de Trabajadores

1 a 5 trabajadores 8 80,0
6 a 10 trabajadores 2 20,0
11 a més trabajadores 0 0,0
Total 10 100,0
La empresa es:

Formal 2 20,0
Informal 8 80,0
Total 10 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del

Sector servicios rubro restaurantes de la ciudad de Huarmey, 2017
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Tabla 03: Caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque del Marketing
Estratégico en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicios rubro
restaurantes de la ciudad de Huarmey afio 2017.

Datos generales: Numero de Mype Porcentaje
Aplica la gestion de calidad

Si 4 40,0
No 6 60,0
Total 10 100,0
Técnicas modernas de gestion de calidad utilizadas

Benchmarking 0 0,0
Atencién al cliente 8 80,0
Lluvias de ideas 2 20,0
Otros 0 0,0
Total 10 100,0
Dificultades en la implementacion de gestion de calidad

Poca iniciativa 1 10,0
Aprendizaje lento 6 60,0
No se adapta a los cambios 3 30,0
Desconocimiento del puesto 0 0,0
Otros 0 0,0
Total 10 100,0
Aplica el Marketing

Si 7 70,0
No 3 30,0
Total 10 100,0
La atencién que brinda a los clientes es

Buena 8 80,0
Regular 2 20,0
Malo 0 0,0
Total 10 100,0
Medios que utiliza para publicitar su negocio?

Publicidad en radio 0 0,0
Redes sociales 0 0,0
Promociones 6 60,0
Volantes de publicidad 3 30,0
Anuncio en la televisién 1 10,0
Total 10 100,0
El Marketing Estratégico ayuda en las ventas

Siempre 3 30,0
Casi siempre 2 20,0
A veces 5 50,0
Nunca 0 0,0
Total 10 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del
Sector servicios rubro restaurantes de la ciudad de Huarmey, 2017
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Tabla 04: Caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque del Marketing

Estratégico en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicios rubro

restaurantes de la ciudad de Huarmey afio 2017.

Caracteristicas

de la Gestion | Resultados
de Calidad Maria Lucero Vasallo Salazar | Gutiérrez | Castillo
. i . Gamarra ] ) .
bajo el Antunez, Espinoza, ] Tania, Delia, Yanina, Juan,
Leslie,(2017)
enfoque  del | Huarmey (2016) (2017) (2016) (2016) (2017)
Marketing 2016
Estratégico
Aplica la
. No No
gestion de No 60% No 92,3%
) 76,92% 54,5%
calidad
Técnicas
modernas  de y y Atencion al
y Atencion al | Subcontratacion )
gestion de . cliente
) cliente 80% 40%
calidad 100%
utilizadas
Dificultades en
la o o
) y Aprendizaje Aprendizaje
implementacion
y lento 60% lento 61,5%
de gestion de
calidad
Aplica el Si 70% )
) Si 45%
Marketing
La atencion que
. Buena Buena
brinda a los | Buena80%
] 100% 100%
clientes es
Medios que
utiliza para | Promociones ) Promocion
o Promocion 30%
publicitar ~ su 60% 92,31%
negocio
Marketing
Estratégico A veces
A veces 35%
ayuda en las 50%
ventas
Fuente: Tabla 03
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5.2. Andlisis de resultados
Respecto a los representantes
Edad

El 60,0% tiene de 31 a 50, estos resultados se asemeja por Espinoza (2017) quien
manifiesta que el 50,0% de los representantes legales tiene entre 31 -51 afios de edad,
afirmando la informacion con Gamarra (2017) en el cual menciona que el 55,5%
tiene entre 31 — 50 afios asi mismo, se asemeja con los resultados de Vasallo (2017)
que menciona que el 69,2% tiene de 31 a 50 afios de edad, Se diagnosticé que la
mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro restaurantes de
la ciudad de Huarmey afio 2017, estan dirigidas por personas entre 31 — 50 afios de
edad esto se basa a que dicha edades obtienen mayor experiencia al administrar su

empresa en su rubro.
Genero

El 90,0% son de género femenino estos resultados se asemejan por Espinoza (2017)
quien manifiesta que el 85,0% de los representantes encuestados son de género
femenino, asi mismo contrasta con los resultados de Salazar (2016) quien menciona
que el 53,85% de los gerentes son mujeres, afirmando la informacién por Gutiérrez
(2016) que el 64,3% son de genero mujeres. Se determind que la mayoria de las
micro y pequefias empresas del sector servicios rubro restaurantes de la ciudad de
Huarmey afio 2017, estan siendo dirigidas por mujeres, por motivo de que
desempefian y realizan diversos tipos de platos tipicos de la ciudad de Huarmey y

ademas descantan diversas cualidades en el funcionamiento de la empresa.
Grado de Instruccion

El 50,0% manifiestan tener un grado de instruccion de nivel secundaria estos
resultados coinciden con Salazar (2016) quien manifiesta que el 50,0% son de nivel
de secundaria completa, asi mismo contrasta con los resultados por Espinoza (2017)
quien menciona que el 65,0% son de nivel secundaria, asi mismo coinciden con
Gutiérrez (2016) sus resultados os 64,3% culminaron la secundaria. Se determind
que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro
restaurantes de la ciudad de Huarmey afio 2017, estan siendo ejecutados por mujeres

con secundaria completa, de tal forma que aprendieron trabajando en diversas
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empresas similares ganaron experiencia laboral y con ayuda de sus familiares

obtuvieron la empresa donde laboran actualmente con mucha dedicacion.
Cargo que desempefia

El 90,0% manifiesta que son duefios de su negocio, estos resultados coinciden con
los resultados por Espinoza (2017) quien menciona que el 75,0% que los administran
su negocio son los propios duefios, asi mismo Castillo (2017) represento que el
72,7% son duefios, afirmando la informacion por Vasallo (2017) que el 76,9% son
dirigidos por los duefios. Se determiné que la mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector servicios rubro restaurantes de la ciudad de Huarmey afio 2017,
son administradas por los mismo duefios de los negocios por motivo de que tienen

afios trabajando y saben todas sus fortalezas y debilidades de su negocio.
Respecto a las Micro y Pequefias Empresas
Tiempo de permanencia en el rubro

El 50,0% es el tiempo que desempefian en el cargo de 7 a mas afos, estos resultados
asi mismo contrasta con los resultados de Vasallo (2017) que el 84,6% tiene de 7 a
mas afios de permanencia, como a la vez Espinoza (2017) quien menciona que
desempefian en el cargo es de 4 — 6 afios por un porcentaje de 60,0% que es la
cantidad de afios que desempefian asi mismo Gutiérrez (2016) que el 57,1% tienen de
8 a mas afos en el rubro. Se determind que la mayoria de las micro y pequefas
empresas del sector servicios rubro restaurantes de la ciudad de Huarmey afio 2017
son dirigidas aproximadamente mayor de 30 afios que desempefian en su rubro, por

el motivo que se da un bue funcionamiento a dicho negocio.
NUmero de trabajadores

El 80,0% de 1 — 5 trabajadores estos resultados se asemejan con los resultados de
Vasallo (2017) que menciona que 1 a 5 trabajadores desempefian por un porcentaje
de 69,2%, asi contrasta por Gamarra (2017) que el 83,3% son de 0 — 4 trabajadores
gue desempefian en la empresa. Se determind que la mayoria de las micro y
pequefias empresas del sector servicios rubro restaurantes de la ciudad de Huarmey
afio 2017 son solo cantidad minimo que desempefian en los negocios de los

restaurantes, por motivo de que no tienen mayor demanda.

26



La empresa es

El 80,0% de las micro y pequefias empresa son es informales se contrasta con
Espinoza (2017) quien manifiesta que el 85,0% son informes. Esto se debe a que las
ventas a disminuido y no tienen conocimiento sobre los temas de leyes para realizar

la formalidad de la empresa
Respecto a la gestion de calidad
Aplica la gestion de calidad

El 60,0% manifiestan que no tienen conocimiento con el tema de gestion de calidad
estos resultados coincide con Salazar (2016) quien manifiesta que el 76,92
desconocen sobre la gestion de calidad, contrastan con los resultados de Vasallo
(2017) quien menciona que el 92,3% no tiene conocimiento sobre gestion de calidad
asi mismo se asemeja con Castillo (2016) quien menciona que el 54,5% desconocen
del mencionado termino. Se determind que la mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector servicios rubro restaurantes de la ciudad de Huarmey afio 2017,
desconoce del termino de gestion de calidad ya que la mayoria son personas que solo
culminaron la secundaria, luego por motivos de gestién en caso de las mujeres,

situacion econdmicas se dedicaron al trabajo y no tienen estudios superiores.
Técnicas modernas de gestion de calidad utilizadas

El 80,0% de los representantes aplican la técnica de atencion al cliente, se contrasta
con Vasallo (2017) quien manifiesta que el 100% de los duefios aplican dicha
técnica. Se determind que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector
servicios rubro restaurantes de la ciudad de Huarmey afio 2017, la mayoria de los
duefios aplican la técnica de atencidn al cliente para obtener mayores ventas como

también obtener clientes satisfechos por la atencion brindada.
Dificultades en la implementacion de la gestion de calidad

El 60,0% de las personas encuestadas mencionaron que tienen un aprendizaje lento
para la implementacion de la gestién de calidad, se contrasta con Vasallo (2017)
quien manifiesta que el 61.5% que tienen un aprendizaje lento para adaptarse a los

cambios
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Respecto a las Estrategias de Marketing
Aplica el Marketing

El 70,0% mencionaron que si conocen de dicho termino estos resultados contrastan
con los resultados de Espinoza (2017) quien menciona que el 45,0% si conoce con el
termino de proceso de venta. Se determind que la mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector servicios rubro restaurantes de la ciudad de Huarmey afio 2017,
la mayor parte de los encuestados si conocen del termino de marketing solo que no
saben aplicar en su negocio, pero el 30,0% mencionaron que lo desconocen por
motivo de que no andan muy actualizados con los medios tecnoldgicos, y también

gue no tienen capacitacion sobre el tema.
La atencion que brinda a sus clientes es

El 80,0% de los representantes respondieron que es buena la atencion al cliente, estos
resultados contrastan con las investigaciones de Vasallo (2017) y Gutiérrez (2016)
manifestando que el 100% brindan buena atencidon al publico. Se determind que la
mayoria de los duefios brindan un buen servicio para tener mayor demanda y ser

competitivos ante las demas empresas
Medios que utiliza para publicar su negocio?

El 60% confirman que emplea promociones, estos resultados asi mismo contrasta
con los resultados de Espinoza (2017) usa las promociones el 30,0% para obtener
mas la demanda de los clientes, asi mismo Salazar (2016) quien manifiesta que el
92,31% no utilizan los medios para dar a conocer los servicios. Se determind que la
mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro restaurantes de
la ciudad de Huarmey afio 2017, la mayoria de los duefios aplican las promociones
por motivo de que no se arriesgan a utilizar otros medios de publicidad por

desconocimiento y por la economia que se requiere.
El Marketing estratégico ayuda a las ventas

El 50,0% menciona que a veces ayuda, asi mismo coinciden con Espinoza (2017)
manifiesta que el 35,0% menciona que a veces ayuda el marketing en la empresa. Se
verifica que la mayoria de los duefios solo culminaron la secundaria no tienen

conocimiento sobre el tema de marketing por ese motivo las ventas disminuyen.
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VI. CONCLUSION

Referente a las principales caracteristicas de los representantes legales de las

micro y pequefias empresas

En este presente informe al realizar las encuestas de diagndstico que la edad de los
representantes se encuentra en de 31 a 50 afios de edad, a la vez estan siendo
dirigidas por el género de mujeres quien ademéas ocupan el cargo de duefias del
negocio administran correctamente porque llevan de 7 a més afios en la que obtienen
experiencia en su rubro ya que en su grado de instruccion académica solo culminaron
la secundaria completa. Por ese motivo al pasar del tiempo han ido mejorando y

aprendiendo solo el control del negocio.
Referente a las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas

La mayoria de las MYPES encuestadas llevan tiempo de 7 a més afios brindando sus
servicios a los consumidores, como también la mayoria de las empresas son
informales mencionar que los duefios mismos ejercen el laborar de administrador y

contador de su empresa, eso se debe a los afios de experiencia

Referente a las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el enfoque

del Marketing estratégico

Los duefios de las MYPES cuentan con conocimiento sobre el tema de gestiéon de
calidad pero muy poco sobre el tema de marketing estratégico, algunos aplican las
promociones pero no saben claramente sobre el tema, sus familiares que en algunos

casos le ayudan estan a la vanguardia del dia dia para su rendimiento econémico.

29



REFERENCIAS BIBLIOGRAFIAS

Barco, M. (2017). Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta de equipos de sonido e
instrumentos musicales, distrito de Chimbote, 2017. (Tesis de pregrado).
Universidad Cat6lica Los Angeles Chimbote.

Batista, (2007). Las Pymes y su espacio en la economia latinoamericana.

Recuperado en http://www.eumed.net/eve/resum/07-enero/alb.htm.

Castillo, J. (2017). Gestion de calidad y planeamiento estratégico en las micro y
pequefias del sector comercio — rubro venta minorista de alimentos, bebidas
y tabaco, de la ciudad de Cartavio, afo 2016. (Tesis de pregrado).
Universidad Catolica Los Angeles Chimbote.

Edwin, (2018). Cual es el objetivo de la ley MYPES. Recuperado 25 de mayo de
2018 de https://es.scribd.com/document/230814006/Cual-Es-El-Objetivo-de-
La-Ley-Mype.

Espinoza, L. (2017). Gestion de calidad con el uso del marketing estratégico en las
micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
venta minorista de ropa, galeria sefior de los Milagros de Huarmey, afio

2016. (Tesis de pregrado).Universidad Catélica Los Angeles Chimbote.

Gamarra, L. (2017). Gestion de calidad con el uso de las tecnologias de informacion
y comunicacion en las micro y pequefias empresas del sector comercio —
rubro ferreteria, ciudad de Huarmey, 2016. (Tesis de pregrado). Universidad

Catélica Los Angeles Chimbote.

Gutiérrez, Y. (2016). Caracterizacién de la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro- venta minorista de ropa para
damas del centro comercial galerias alfa, Chimbote, 2013. (Tesis de
pregrado). Universidad Catélica Los Angeles Chimbote.

Ley N° 28015, (2003). Ley de promocién y Formalizacion de la Micro y Pequefias
empresas. Titulo I. Definicion de la Micro y Pequefia Empresa. (pag. 1).
Recuperado: http://www.sunat.gob.pe/orientacion/mypes/normas/ley-
28015.pdf (03.07.2017).

30



Ley N° 30056, (2003). Ley que modifica diversas Leyes para facilitar la inversion,
impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento empresarial. Titulo II.
Capitulo 1. Caracteristicas de las micro, pequefias y medianas empresas.
(pag.5).Recuperado:http://www2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.
nsf/29793AB3817C627505257EF400034156/$FILE/30056.pdf (03.07.2017).

Méndez, J. (2009). La administracion, la calidad personal y calidad en el servicio al
cliente (pag. 42). Cordoba: El Cid Editor | apuntes.

Norma ISO 900, (2005). Sistemas de gestion de calidad — fundamentos y
vocabulario. Recuperado el 17 de noviembre del 2016 de
http://www justicialarioja.gob.ar/planificacion/pagina/Norma%201S0%2090
00_2015%20Vocabulario%20Fundamentos.pdf.

Sanchez, B. (2006). Las MYPES en el Perd. Su importancia y propuesta tributaria.
Recuperado de
http://revistasinvestigacion.unmsm.edu.pe/index.php/quipu/article/view/5433
vol 13, Num. 25.

Vasallo, T. (2017) Gestion de calidad en atencion al cliente, en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro agencias movistar movil, casco urbano
del distrito de Chimbote, 2016. (Tesis de pregrado). Universidad Catdlica Los
Angeles Chimbote.

Vasquez, (2013). Importancia de las MYPES en el Pert. Recuperado 24 de
septiembre de 2017 de
http://pymesperuana.blogspot.com/2013/09/importancia-de-las-mypes-en-el-

peru.html.

31



AnNexos

Anexo 1. Cronograma de Actividades

ACTIVIDADES

MESES

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

SEMANAS

10

11 ]| 12

13

14

15

16

17

18

1. Titulo

2. Introduccién

3. Planteamiento de problemas

4. Objetivos de la investigacion

5. Justificacidon de la investigacion

6. Marco teérico y conceptual

7. Metodologia

8.Tipo de investigacion

9.Nivel de Investigacion

10.Disefio de Investigacién

11. Universo

12.Matriz de consistencia

13.Referencia Bibliograficas

14. Elaboracion del Informe de la

tesis

15.Presentacion del informe de

tesis
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Anexo 2. Presupuesto

Lista de materiales practicos

Materiales Cantidad | Costo Unitario Costo Parcial

Cuaderno 1 3.00 3.00

Lapiceros 2 1.00 2.00

uUSB 1 28.00 28.00

Anillados 2 25.00 50.00

Papel bond 60 Gr 1 paquete 14.00 14.00

Cuaderno 1 5.00 5.00

Sub total 102.00
Lista de Gastos de Servicios

Movilidad 6 dias 15.00 60.00

Internet 30.00

Impresiones 200 0.30 60.00

Pago de taller 1800.00

Sub total 1950.00

TOTAL 2052.00
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Anexo 3. Poblacion

NUmeros Propietarios DNI Domicilio

1 Janina Quito Huayta 44068343 Av. Alberto Reyes - 158

2 Ana Salyrosas Gonzales 32117235 Av. Alberto Reyes - 188

3 Corina rodriguez Gonzales Panamericana - 293

4 Luz alcanzar padilla 06721021 Panamericana - 196

5 Diana Mendoza Prado 76291635 Panamericana B - 04

6 Pedro Antlnez Julca 32136168 Panamericana - 293

7 Edwin Camponero Chauca | 32137217 Panamericana — G 21

8 Merly Toledo Casa verde 70083815 | Panamericana Kilometro 18
9 Sara Casa verde Urbana 32123860 | Panamericana Kilometro 283
10 Rosa Casimiro Casimiro 32132461 | Panamericana Kilometro 294
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Muestra

NUmeros Propietarios DNI Domicilio

1 Janina Quito Huayta 44068343 Av. Alberto Reyes - 158

2 Ana Salyrosas Gonzales 32117235 Av. Alberto Reyes - 188

3 Corina rodriguez Gonzales Panamericana - 293

4 Luz alcanzar padilla 06721021 Panamericana - 196

5 Diana Mendoza Prado 76291635 Panamericana B - 04

6 Pedro Antlnez Julca 32136168 Panamericana - 293

7 Edwin Camponero Chauca | 32137217 Panamericana — G 21

8 Merly Toledo Casa verde 70083815 | Panamericana Kilometro 18
9 Sara Casa verde Urbana 32123860 | Panamericana Kilometro 283
10 Rosa Casimiro Casimiro 32132461 | Panamericana Kilometro 294

35




Anexo 4.

Prequntas Alternativa Frecuencia Frecuencia
g Absoluta Relativa
Edad del Representante de las | 18- 30 afios | 10%
Mypes 31- 50 afios il 60%
51 a més afios If 30%
Total 10 100%
Genero del Representante de la | Masculino | 10%
Mypes i
Femenino [T 90%
Total 10 100%
Grado de Instruccion  del | Sin instruccion 0 0%
Representante de la Mypes Primaria M 30%
Secundaria NI 50%
Superior no I 20%
universitario
Superior universitario 0 0%
Total 10 100%
Cargo que desempefia el | Duefio (I 90%
Representante de la Mypes Administrador | 10%
Total 10 100%
Tiempo de permanencia en el | 0a 30 afios | 20%
rubro de la Mypes 4 a 6 afos If 30%
7 a més anos Il 50%
Total 10 100%
NUmero de trabajadores en la | 1 a 5 trabajadores (1] 80%
Mypes 6 a 10 afios | 20%
11 a més trabajadores 0 0%
Total 10 100%
La empresa es Formal I 20%
Informal [ 80%
Total 10 100%
Aplica la Gestion de Calidad | Si 1 70%
No If 30%
Total 10 100%
Técnicas modernas de gestion | Benchmarking 0 0%
de calidad utilizadas Atencion al cliente i 80%
Lluvias de ideas | 20%
Otros 0 0%
Total 10 100%
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Dificultades en la | Poca iniciativa | 1%
implementacién de la gestion de Aorendizaie Iento 50%
calidad Np Jda ta a los - :
ca?nb?gs o I 30%
Desconocimiento  del
puesto 0 0%
Otros 0 0%
Total 10 100%
Aplica el Marketing Si il 70%
No Il 30%
Total 10 100%
La atencion que brinda a los | Buena I 80%
cliente es Regular I 20%
Malo 0 0%
Total 10 100%
Medios que utiliza para | Publicidad en radio 0 0%
publicitar su negocio Redes sociales 0 0%
promociones I 60%
Volantes de If 30%
publicidad
Anuncio en la | 10%
television
Total 10 100%
El  marketing estratégico | Siempre If 30%
ayuda en las ventas Casi siempre i 50%
A veces I 50
Nunca 0 0%
Total 10 100%
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Anexo 05: Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO APLICADO A LOS REPRESENTANTES DE LAS MYPES DEL
SECTOR SERVICIOS RUBRO RESTAURANTES DE LA CIUDAD DE HUARMEY
2017

En el presente cuestionario tiene como objetivo primordial recoger informacion de

las micro y pequefias empresas para su desarrollar el informe denominado:

GESTION DE CALIDAD BAJO EL ENFOQUE DEL MARKETING
ESTRATEGICO EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS EN EL SECTOR
SERVICIOS RUBRO RESTAURANTES DE LA CIUDAD DE HUARMEY, ANO
2017, de esa manera conseguir el titulo de licenciado en administracién. Se le

agradece anticipadamente la informacién que Ud. nos brinde de su negocio.

Nombres y Apellidos.........oeviiiiiiiiiiiii DNI..............
DIrecCion. ......oouui i Fecha...............
GENERALIDADES.

A.- REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS.

1. Edad
a) 18— 30 afios
b) 31-50 afos
c) 51 amas afos

2. Genero

a) Masculino
b) Femenino
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3. Grado de Instruccion

a) Sin instruccion

b) Primaria

c) Secundaria

d) Superior no universitaria
e) Superior universitaria

4. Cargo que desempefia

a) Duefo
b) Administrador

B.- Referente a las Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

5. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

a) 0Oa3afos
b) 4 a6 afios
€) 7 amas afnos

6. Numero de trabajadores

a) 1ab trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores
c) 11 a més trabajadores

7. Laempresaes

a) Formal
b) Informal

C.- REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
2.1. GESTION DE CALIDAD
8. Aplica la Gestion de Calidad

a) Si
b) No

9. Técnicas modernas de gestion de calidad utilizadas
a) Benchmarking
b) Atencion al cliente

c) Lluvias de ideas
d) Otros
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10. Dificultades en la implementacion de la gestion de calidad
a) Poca iniciativa
b) Aprendizaje lento
c) No se adapta a los cambios
d) Desconocimiento del puesto
e) Otros

D.- REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: MARKETING
11. Aplica el Marketing

a) Si
b) No

12. La atencion que le brinda a los cliente es:

a) Buena
b) Regula
c) Malo

13. Medios que utiliza para publicitar su negocio?

a) Publicidad en la radio
b) Redes sociales

c) Promociones

d) Volantes de publicidad
e) Anuncio en la television

14. El Marketing Estratégico ayuda en las ventas
a) Siempre
b) Casi siempre

c) A veces
d) Nunca

Muchas gracias por SuU tiempo..........oevvveienienenniennnn.
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Anexo 06: Figuras

H18-30afios M31-50aifios M51amas

Figura 1: Edad del representantes de las micro y pequefias empresas

Fuente: Tabla 01

B Masculino ® Femenino

Figura 02: Genero del representantes de las micro y pequefias empresas

Fuente: Tabla 01
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= Sin instruccion

= Primaria

= Secundaria

= Superior no universitario
= Superior universitario

Figura 03: Grado de Instruccién de los representantes de las micro y pequefias

empresas

Fuente: Tabla 01

B Duefio H Administrador

Figura 04: Cargo desempefiados por representantes de las micro y pequefias

empresas

Fuente: Tabla 01



m0a3afos MW4a6afios M7amasaiios

Figura 05: Tiempo de permanencia en el rubro de las micro y pequefias empresas

Fuente: Tabla 02

B 1ab5trabajadore 6 a10trabajadores m11amas

Figura 06: Numero de trabajadores de las micro y pequefias empresas

Fuente: Tabla 02
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H Formal ©Informal

Figura 07: La empresa es de las micro y pequefias empresas
Fuente: Tabla 02

Referente a la Gestion de calidad bajo el enfoque del Marketing Estratégico

HSi HNo|

Figura 08: Aplica la Gestion de Calidad

Fuente: Tabla 03
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B Benchmarking M Atencion al cliente M Lluvias de ideas i otros

Figura 09: Técnicas modernas de Gestion de Calidad utilizadas

Fuente: Tabla 03

H Poca iniciativa H Aprendizaje lento B No se adapta a los cambios

1 Desconocimiento del puesto B Otros

Figura 10: Dificultades en la implementacién de la Gestion de Calidad

Fuente: Tabla 03
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ESi ENo

Figura 11: Aplica el Marketing

Fuente: Tabla 03

B Buena M Regular mMalo =

Figura 12: La atencion que brinda a los clientes es

Fuente: Tabla 03
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H Publicidad en radio B Redes sociales H Promociones

1 Volantes de publicidad B Anuncios en la television

Figura 13: Medios que utiliza para publicitar su negocio

Fuente: Tabla 03

M Siempre M Casisiempre MAveces & Nunca

Figura 14: El marketing estratégico ayuda en las ventas

Fuente: Tabla 03

47



