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RESUMEN
En el presente trabajo de investigaciéon tuvo como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias del distrito de Casma, 2018.
La investigacion fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo. Para el recojo
de informacion se utilizé una poblacion muestral de 8 microempresas, a quienes se aplico
un cuestionario de 28 preguntas a través de la técnica de la encuesta; donde se obtuvo los
siguientes resultados: el 75.00% de los representantes tienen edades entre 31 a 50 aios, el
62.50% es de género masculino, el 62.50% tienen grado de instruccidon secundaria, y el
62.50% de las Mypes tiene de 4 a 6 afios de permanencia en el mercado, el 87.50% tiene
como objetivo el crecimiento, el 62.50% de representantes no tiene conocimiento del
término de gestion de calidad, el 75.00% desconoce técnicas de gestion de calidad, el 75%
cree que la gestion de calidad contribuye a mejorar la rentabilidad. Se concluye que la
mayoria de los duefios son de generé masculino, presentan educacion basica, la mayoria
de las micro y pequeias empresas tiene un tiempo medio en el mercado por lo que se
puede considerar estable, se enfocan en el crecimiento, pero desconocen los términos y
las técnicas de gestion de calidad, por lo que no cumplen con sus objetivos, pero creen

que es importante la implantacion, aun asi conocen la preferencia de sus clientes.

Palabras clave: Gestion de calidad, marketing, micro y pequefias empresas,
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ABSTRACT

The general objective of this research work was to: Determine the main characteristics of
quality management under the marketing approach in micro and small companies in the
service sector, poultry business in the district of Casma, 2018. The research was non-
design. experimental - transversal - descriptive. To collect the information, a sample
population of 8 micro-enterprises was used, to whom a questionnaire of 28 questions was
applied through the survey technique; where the following results were obtained: 75.00%
of the representatives are between 31 and 50 years old, 62.50% are male, 62.50% have a
secondary education degree, and 62.50% of the MSMs are between 4 and 6 years of
permanence in the market, 87.50% have growth as their objective, 62.50% of
representatives do not have knowledge of the term of quality management, 75.00% are
unaware of quality management techniques, 75% believe that quality management
contributes to improving profitability. It is concluded that most of the owners are male,
have basic education, most of the micro and small companies have an average time in the
market so it can be considered stable, they focus on growth, but do not know the terms
and quality management techniques, so they do not meet their objectives, but believe that
implementation is important, even so they know the preference of their customers.

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

El Perti se caracteriza por ser un pais donde se forja el emprendimiento, a través
del cual se crea nuevas ideas, lo cual son innovadoras para que puedan emprender y
generar su propia empresa, es por ello que los peruanos tienen vision, desempefio,
pasion, persistencia y siempre salen en busca de ello. En la actualidad las micro y
pequetias empresas (MYPES) contribuyen con 40% del PBI, y es por ello que son los
mejores potenciadores del ascenso econdmico del pais. En el distrito de Casma hay
empresas micro y pequefias empresas de rubro pollerias, y en su gran mayoria estos
pequetios negocios se disuelven antes de cumplir el afio, una de las principales causas
que genera este problema y la desaparicion de estas empresas es la falta de marketing,
la gestion calidad que le dan a sus productos, lo cual para los clientes no cumplen con
sus estandares o expectativas, asi mismo otro de los problemas es la falta de publicidad,
los precios son altos, la atencioén no es buena, uno de los puntos es que los locales se

encuentran en sitios no concurridos.

Antes de abrir un negocio siempre un emprendedor o duefio de un negocio debe
de asesorarse con profesionales para poder direccionar su empresa por un buen
camino, y la principal estrategia hoy en dia es la inversion de la publicidad, es decir,
un buen marketing para la atraccion del cliente y ofrecer otros puntos que la
competencia no tiene, teniendo los conocimientos minimos, buen asesoramiento,
calidad de comida excelente, buen sitio del lugar y una buena atencion pues los clientes

llegaran de a poco y seran recomendados.

Este problema surge debido a que la mayoria de microempresarios no tienen
conocimientos administrativos y tienen como objetivo equivocado solamente

beneficiarse lo mas pronto posible sin tener una visiéon en un plazo determinado, no



utilizan el marketing como una herramienta fundamental para ofrecer productos que
satisfagan las necesidades de los clientes, para promocionar los productos que se
ofrecen, para identificar los nichos de mercado al cual dirigirdn la venta de sus
productos, para realizar estudios de mercado, etc. La no utilizacion del Marketing trae
consecuencias fatales para las microempresas la cual es que los clientes se enfocan en
la competencia pues sus productos que la empresa vende no se amoldan a sus
necesidades, otro punto es que no tienen un buen precio, la mala atencion y que el

lugar no se encuentra ubicado en una zona concurrida.

Este problema no solo es en este pais sino en otros paises a nivel internacional,
por ejemplo, en Espafia se considera una ventaja de competencia tener buen marketing
en el negocio lo cual se consolida y llega a una posicion que se tiene que adecuar a
nuevos escenarios, y con esta forma se llegara al éxito con la inclusion en el mercado.
La manera estratégica y el principal objetivo de las pequefias empresas es mejorar su
calidad, una buena gestion de publicidad y buena atencion al publico en general, con

todo ello se lograran buenos resultados. (Sanchez, y otros, 2016)

En América latina el marketing y las empresas pequefias y medianas no
mantienen un vinculo arraigado a pesar de ser calificadas con uno de los pilares de la
economia, lo cual se convierte en una solucion para el desarrollo en el ambito social y

economico de dicho pais. (Trujillo, Gamba, & Arenas, 2016)

En Paraguay ocurre algo interesante porque el Marketing si es aplicada a manera
de gestion en las micro y las pequefias empresas, esto a través de la identificacion de
la practica ejecutada en su pais con la finalidad de logar aplicarla, asi mismo siempre
estan a la vanguardia de la tecnologia y determinan los beneficios que estas pueden

causas a sus negocios. (Velazquez & Schmeling, 2018)



En México, el tema de marketing se lleva de manera consiente pues para ellos
no es juego y se lo toman muy enserio, pues muchos de los negocios fracasan
justamente por este tema de la mala gestion del marketing, es por ello que se organizan
para que estén en una buena posicion en el mercado y sean aceptados por los clientes
y sus consumidores (Martinez, 2014). Por consiguiente, en Colombia el marketing de
las PYMES, genera nuevas estrategias de trabajos y es por ello que esta oportunidad
se aprovecha con la finalidad de acercarse a los clientes y fortalecer el canal de la

distribucion. (Pachon, 2016)

En Ecuador, el marketing también es de gran relevancia es por ello que siempre
buscan estar en los sitios web con buenas cifras comerciales en el lado de las redes
sociales. Al aplicar estas estrategias se obtuvieron una mejora de 82% de las ventas y
PYMES solo por utilizar y saber manejar bien las redes sociales y marketing a través
de ello, se logran hacer campaifias publicitarias y se contrata personal para que manejen

sus redes principales. (Lopez, 2018)

En Venezuela, en cambio las pequefas empresas ejecutan su productividad pues
generan una buena herramienta gerencial, lo cual se requiere de mayor esfuerzo y un
conocimiento. El marketing en las pequefias empresas, logran producir mayor

oportunidad. (Lima & Lima, 2014)

En Chile, el marketing de digital es la herramienta con mayor utilidad en las
pymes pues logran un aumento en las ventas, pues su publicidad llega a cada
consumidor lo cual muestra interés en el publico o consumidor de los productos y de
los servicios que logran ofrecer, debido a ello se considera como buen canal para lograr

llegar a las personas y tienen un costo bajo de lo estimado. (Cebra, 2015)



En Peru el Marketing no es tan prioritario en MYPES debido al gran problema
de la informalidad, la cual engloba al 83 % de estas, de acuerdo al estudio del (INEI),
el 99,6 % de los negocios que existen en el pais son de categoria de micro y pequenias
empresas (MIPYMES), es por ello que logran subir el 47 % del PBIL. Del 99,6 %

mencionado, el 96.6 % son micro y pequefias empresas (MYPES). (Canari, 2017)

En Ancash, las micro y pequefias empresas de la region necesitan el uso del
marketing aunado a la planificacion estratégica para poder identificar las necesidades
de los clientes y desarrollar nuevos productos que tengan mayor demanda que genere
mayores ingresos econdmicos para las empresas reflejandose en su rentabilidad. En el
distrito de Casma donde se desarrollé el trabajo de investigacion, existen en micro y
pequeiias empresas dedicadas a la venta de pollo a la brasa denominadas pollerias, de
las cuales la mayoria desconoce el término de gestion de calidad y las técnicas de
gestion, del mismo modo tienen minimo conocimiento de los gustos de sus clientes,
asi mismo no tienen objetivos claros de lo que quieren lograr, es por ello que se plante6
la siguiente pregunta: ;Cuales son las principales caracteristicas de la gestion de
calidad bajo el enfoque del marketing en las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro pollerias del distrito de Casma, 2018?

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planteo el siguiente objetivo
general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el
enfoque del marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

pollerias del distrito de Casma, 2018.

Para alcanzar el objetivo general se planted los siguientes objetivos especificos:
Identificar las principales caracteristicas de los representantes de las micro y

pequetias empresas del sector servicio rubro pollerias del distrito de Casma, 2018.



Describir las principales caracteristicas de las micro y pequenas empresas del sector
servicio rubro polleria del distrito de Casma, 2018. Establecer las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las micro y

pequetias empresas del sector servicio, rubro pollerias del distrito de Casma, 2018.

La investigacion se justificd porque permitié a los duefios de las empresas y
posibles emprendedores conocer los problemas que poseen las microempresas que no
utilizan el marketing dentro de su gestion para hacer que tomen medidas necesarias
para su implementacion logrando de esta manera consolidarse en el sector empresarial
donde se encuentren ubicadas. Asimismo, la investigacion se justifica porque servira
para los estudiantes interesados en el tema de investigacion sobre la gestion de calidad
con el uso del marketing. Por tltimo, se justifica porque servird como base para el
desarrollo de futuras investigaciones dentro del ambito geografico de la region y del

pais.

La metodologia utilizada en esta investigacion fue de disefio no experimental —
transversal — descriptivo. Para el recojo de informacion se utilizé una poblacion de 8
y una muestra de 8 microempresas, a quienes se aplico un cuestionario de 28 preguntas
a través de la encuesta como técnica, obteniendo los siguientes resultados: el 75.00%
de los representantes tienen edades entre 31 a 50 afios, el 62.50% es de género
masculino, el 62.50% tienen grado de instruccién secundaria, y el 62.50% de las
Mypes tiene de 4 a 6 afios de permanencia en el mercado, el 87.50% tiene como
objetivo el crecimiento, el 62.50% de representantes no tiene conocimiento del término
de gestion de calidad, el 75.00% desconoce técnicas de gestion de calidad, el 75% cree

que la gestion de calidad contribuye a mejorar la rentabilidad.



Se concluye que la mayoria de los duefios son se generé masculino, presentan
educacion basica, la mayoria de las micro y pequefias empresas tiene un tiempo medio
en el mercado por lo que se puede considerar estable, se enfocan en el crecimiento,
pero desconocen los términos y las técnicas de gestion de calidad, por lo que no
cumplen con sus objetivos, pero creen que es importante la implantacion, aun asi,

conocen la preferencia de sus clientes.



II. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes.

Antecedentes Internacionales

Hernan (2019) en su tema de investigacion Gestion de Calidad en argentina: la
implementacion de la norma ISO 9001:2015, se tiene de objetivo general: Analizar los
aspectos de un sistema de gestion de calidad en especial a la implementacion de la
norma ISO 9001:2015, proponiendo herramientas que ayuden a las organizaciones a
cumplir con los requisitos para su certificacion, Argentina, 2019. La metodologia que
utilizo fue de tipo descriptivo y la investigacion realizada es del tipo cualitativa, trabajo
en base a bibliografia especializada sobre la materia, no elabor6 ningln instrumento
de recoleccion de datos primarios, sino que trabajo con fuentes secundarias. Llego las
siguientes conclusiones: A raiz de haber agitado en la redaccion y en los términos y
significados de la norma, es factible construir limites que favorezcan la comprension
del valor de los marcos ejecutivos y su aplicacion a través de los principios de calidad
ISO 9001. Las asociaciones enormes no deberian tener problemas en la ejecucion de
estos prerrequisitos ya que existen a lo largo de la asociacion, solo para que no se
soliciten, es importante contar con la administracion de los individuos que lideran estas
asociaciones para que finalmente se comunique a la cultura autorizada. Esta
interaccion es la mas dificil de lograr dado que las personas dudan sobre las
progresiones que sigue este marco de administracion de la calidad y ven estos marcos
Nno como una mejora sino como un marco regulatorio que se impone por si mismo. Las
ventajas de su ejecucion son muchas, como se refleja a lo largo de la obra, sin embargo,
destaco una de esas perspectivas: El Sistema de Gestion de la Calidad ordena, ayuda a

que no se hagan las cosas ", a la luz de que en general lo hicieron como siempre "y le



da una afirmacion para que los ciclos se completen segun lo dispuesto. Por otra parte,
hay factores en las PYMES que parecen influir directamente en la ejecucion de un
marco de administracion, especificamente a la luz del hecho de que los propietarios de
estas organizaciones lo consideran una necesidad y no una auténtica ventaja. A pesar
de que prevalece la casualidad en sus tareas, los grandes visionarios empresariales, y
en especial las PYMES, tienen claro estas variables, solo que no estan formalizadas.
Uno de los posibles arreglos es construir una estrategia archivada que considere estos
elementos y mantener un registro de las personas cambiadas, que se actualiza
ocasionalmente, y que suelen ser adecuadas para cubrir las necesidades de los clientes.
Por fin, en vista de la investigacion realizada sobre la norma y la referencia del libro
aconsejada, como un compromiso para construir una respuesta viable para la ejecucion
de los marcos de la junta de valor, se recuerda un dispositivo de auto - busqueda sobre
la ejecucion del marco, de valor para el directorio, que se utiliza fundamentalmente
para revisar los marcos ejecutivos, sin embargo, al caso, sirve para evaluar si la
asociacion cumpliria con cada una de las necesidades para confirmar un marco de

administracion de calidad bajo la norma global ISO 9001:2015.

Antecedentes Nacionales

Medina (2018) en su tema de investigacion Caracterizacion de la Gestion de
calidad y atencion al cliente en las Mype rubro polleria del Distrito de Vice — Sechura
anio 2018. Se tiene como objetivo general: Conocer qué caracteristicas tiene la gestion
de calidad y atencion al cliente en las Mype rubro polleria, Distrito de Vice, Sechura,
afio 2018 La metodologia utilizada fue de tipo: cuantitativa ya que se va a necesitar

medir o cuantificar numéricamente las variables estudiadas, gestion de calidad y



atencion al cliente en las MY PE rubro pollerias del distrito de Vice, Sechura, afio 2018.
Se dan los siguientes resultados: el 75% de datos recolectados, se informa que se debe
de considerar que los clientes tengan un elevado servicio. “El 75% de los consumidores
sostienen que se debe de considerar que la base de liderazgo debe de ejercer que la
empresa debe de priorizar tanto a sus consumidores como sus empleadores. El 75%
de la recoleccion de datos hacen uso del sistema de tecnologia. El 58% de los
trabajadores tienen que estar comprometidos en prestar hacia el servicio del cliente. El
75% tienen comunicacion con los empleadores para poder llegar a un acuerdo entre
quejas y los reclamos. El 58% de los empleadores dieron por conclusion que los jefes
de los negocios toman en cuenta las quejas y reclamos de sus consumidores. El 50%
de los empleadores comunican que a veces hacen su trabajo. Los empleadores dijeron
que no tiene un manual o algun modulo sobre su trabajo con el 75%. El 67% se
manifiesta que deben de cumplir con los rangos de trabajo. El 50% dijeron que si y el
50% dieron su negativa pues la empresa no evaltia su trabajo. El 100% de los
empadronados. El 100% se debe de considerar de importancia el logro de los objetivos
de las empresas. El 78% de los encuestaron si recomendarian el lugar. E1 79% si ha
obtenido los precios adecuados. Se da conclusion: que de acuerdo a los indicios de los
trabajadores en su gran mayoria son considerados el manejo del trato hacia el cliente,
se lidera que se debe de priorizar el buen servicio hacia los consumidores, los insumos
utilizados deben ser de buena calidad y se tiene que tener el compromiso de todo tanto
el cliente a los consumidores y viceversa, pues sin clientes no hay negocio y se debe
de tener un enfoque hacia ellos, también se recuerda que toda la economia va en torno
a las pequenas y medianas empresas ‘“Mype no tiene manuales de atencion, la

productividad se mide a medias a los trabajadores, y respecto a la planificacion en su



totalidad es considerado importante para el logro de los objetivos, ademas se determin6
que semanalmente planifican sus actividades, lo cual es importante para el buen
funcionamiento de la mype, respeto a la importancia de la atencion al cliente, se
describio que los clientes en algunas veces reciben un trato preferencial, y se califica
como regular la atencion brindada, ademas cabe resaltar que la mayoria de los clientes
si frecuentaria el lugar por los precios brindados”, “por lo que se destaca la fidelizacion
y la valoracion de clientes, respecto a las estrategias de mejora en el servicio de
atencion, se identificé que los clientes reciben precios accesibles, la comunicacion
regularmente es fluida, la rapidez de atencion es en su mayoria regular, y se
recomienda en su totalidad implementar un servicio delivery, en cuanto a las
caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente de las mype, rubro pollerias
del distrito de vice, tanto en los trabajadores asi como los clientes se percibe la relacion
que debe existir con el servicio brindado y producto ofrecido, tanto en la gestion de
los recursos utilizados, personal involucrado y practicas de mejora realizadas para ser
una empresa de éxito, y de mantenerse en el mercado, ademas de tener en cuenta que

el cliente es el factor importante, y por lo tanto se debe brindarle la atencion adecuada,

suficiente y satisfacer sus necesidades y superar sus expectativas.”

Ponce (2018) en su trabajo de investigacion Caracterizacion de la gestion de
calidad en atencion al cliente de las MYPES del sector servicio rubro restaurantes
campestres del distrito de Pocollay, Provincia y region de Tacna periodo 2017. Tuvo
como objetivo general: Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad
en atencion al cliente de las MYPES del sector servicio rubro restaurantes campestres

del distrito de Pocollay, provincia y region de Tacna periodo 2017. La investigacion
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fue de trazado no experimental - grado transversal y descriptivo debido a que se han
descrito las caracteristicas de las variables excelente gestion y atencién al cliente. Area
portadora de un restaurante dentro del distrito de Pocollay, provincia y ubicacion de
Tacna periodo 2017. De los estudios se habian obtenido los siguientes resultados:
sesenta y dos.15% de los representantes de las MYPES encuestados son nifias, 43.75%
de los representantes de las MYPES tienen un grado de preparacion en el grado de
secundaria, el 50,00% de las MYPES tienen de 1 a 5 empleados, el 81,25% si estan
haciendo uso de control de primera clase, 56, el 5% utiliza el enfoque de desarrollo
continuo el cincuenta y siete% del reino que planifica sus actividades, el setenta y
cinco% de las MYPES priorizan la amabilidad y el trato correcto antes que sus clientes,
el setenta y cinco% de las MYPE al contratar grupo de trabajadores buscan seres
humanos competitivos, el noventa y tres.75% de las MYPE ya no realizan
escolarizacion en atencion al cliente 68. El1 75% sefala que la atencion de primer nivel
en las MIPYMES El 56,25% de las MIPYMES no olvidan que tienen un gran ambiente
de trabajo. La investigacion concluye que: Los emprendedores practican el mejor
control en las empresas y no olvidan el servicio al cliente como una prioridad para
alcanzar los objetivos de la empresa. En cuanto a las caracteristicas del control de alta
calidad de los eurodiputados dentro de la zona rural proveedora de restaurantes del
distrito de Pocollay, se concluye que los eurodiputados a menudo ochenta y un.25%
practican una gestion de alta calidad en sus corporaciones, cincuenta y seis. Utilizando
el desarrollo continuo como un enfoque de gestion empresarial comercial actual, el
56,25% no se olvida del producto de primera clase como preocupacion para decidir lo
mejor de sus empresas.” En cuanto a los rasgos de atencion al cliente, “de los mypes

del area proveedora, comedores campestres dentro del distrito de Pocollay, provincia
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y cercanias de Tacna, se llega a la conclusion de que méximo de los mypes cuarenta y
tres.75% practican amabilidad y remedio deseable. una preocupacion en la atencion
de excelencia, el 75% tiene en cuenta la competitividad del caracter en la contratacion
de personal, el 93,75% no forma a su gente en atencion al cliente, sesenta y ocho. El
75% tiene en cuenta que el cuidado fino contribuye a multiplicar las ventas en el

MYPE.”

Gutiérrez (2018) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad con el uso del
Marketing en las micros y pequeiias empresas del sector servicios, rubro pollerias en
la urbanizacion 21 de abril de la ciudad de Chimbote, 2017. Tuvo como objetivo
general: determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso
del marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias
en la urbanizacion 21 de abril de la ciudad de Chimbote, 2017. La investigacion se
tornd descriptiva, pues describido las caracteristicas de las variables de control
satisfactorias con uso de publicidad en micro y pequefias corporaciones dentro del
sector proveedor, industria de aves dentro de la urbanizacion Abril 21 de la metropoli
de Chimbote, 2017, porque se present6é en verdad donde estan en funcionamiento.
Adquiriendo los siguientes efectos: 71% son hombres, 43% tienen entre 31 y 50 afios
de antigiiedad, 71% tienen titulo universitario, setenta y uno% de los representantes
son el administrador, 43% de los representantes han estado activos durante 7 afios, el
57% de las MYPES tienen de 4 a 6 afos dentro de la disciplina, el 57% de las MYPES
pinturas con un nimero de 6 a 10 trabajadores, el cien% no son familiares, el setenta
y uno% estd de acuerdo con la empresa para generar ingresos , El 60% de los

encuestados asegura que aplican ahora no reconocen el término, el 57% posiciono el
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desarrollo continuo en la practica como método de gestion, el 57% tiene problemas
para poner en vigor una buena gestion, el 43% de las MYPES utilizan el cumplimiento
y tecnologia de evaluacion, el 100% de los mypes utilizan el concepto de marketing,
el 100% de los mypes atienden las necesidades de sus clientes, el 43% de los mypes
establecen que las ventas han elevado, el 43% se anuncia en carteles viendo que llegar
a la publica extra, y el cuarenta y tres% de los mypes utilizan estrategias de
marketplace y técnicas de ingresos, los estudios concluyen que: la mayoria de las
personas (setenta y un%) de los representantes de los micro y pequefios grupos del
sector proveedor, gallo empresarial del 21 de abril Urbanizacion de Chimbote, son
hombres, la mayoria de la poblacion (43%) tiene entre 31 y 50 afios, la mayoria relativa
(71%) tiene titulo universitario y la mayoria relativa (71%) tiene el cargo de
administrador. La mayoria absoluta (cincuenta y siete%) de las micro y pequefias
agencias dentro de la region portadora, empresa avicola dentro de la urbanizacion 21
de abril de Chimbote venia impartiendo esta portadora entre cuatro y seis afios, la
mayoria absoluta (57%) son evolucionados con un cuerpo de trabajadores de entre 6 y
10 trabajadores, pero la mayoria absoluta (un 100%) conserva a sus empleados que no
son su hogar. La totalidad de empresarios de la zona proveedora, empresa avicola
dentro de la urbanizacion 21 de abril de Chimbote, considera que (cincuenta y siete%)
no reconoce una gran gestion, pero la mayoria (cincuenta y siete%) aplica un control
administrativo ininterrumpido, (cincuenta siete%)) de las MPE tienen problemas para
poner en vigencia una gestion excepcional, las MPE utilizan las técnicas de
cumplimiento y evaluacion para mejorar el desempefio general del equipo de
trabajadores (43%); todas las MYPES saben de marketing. Los ingresos de las MYPES

han ampliado sus ventas considerando que eso expresa el (cuarenta y tres%); Las MPE
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ponen a la venta sus ofertas en carteles (cuarenta y tres%); el equipo de marketing

utilizado por las MYPES son las técnicas de mercado y los ingresos (43%).

Bojorquez (2018) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad con el uso
del marketing relacional en las micro y pequerias empresas del sector servicio- rubro
restaurante-polleria de la ciudad de Huaraz, 2017. Tuvo como objetivo general:
Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del
marketing relacional en las micro y pequefas empresas del sector servicio-rubro
restaurante-polleria de la ciudad de Huaraz, 2017. Los estudios cambiaron a un nivel
descriptivo y cuantitativo, el disefio de la investigacion se volvid no experimental,
transaccional o transversal. La poblacion y patrén censal para la investigacion fueron
los gerentes de las MYPES de los restaurantes-tiendas de aves dentro de la localidad
de Huaraz. Obteniendo las siguientes consecuencias: 31,25% tienen entre cuarenta y
seis y 55,68, el 75% son mujeres, 56,25% tienen profesion o profesion, esta
comprobado que 37,50% tienen de 1 a dos afios de empleo. Deléitate, estd comprobado
que el 37.50% tiene 12 meses, sugiere que el 65.2% tiene de 1 a cinco colaboradores,
el setenta y cinco.00% nunca establece las metas, 43, el setenta y cinco% implica que
ocasionalmente se rige por el uso de un procedimiento,” 78. El 3% “realiza
capacitaciones a los empleados, el 96,3% si implementan ajustes dentro de la empresa
para resolver problemas, el noventa y seis, el 3% si lo revisa constantemente, el 92,6%
ha configurado una dimension gadget de consecuencias, 62,50% de los representantes,
80,2% de grado de creencia comun, donde el 47% de los clientes respaldaria, setenta
y siete, el 4% manifiesta tener relaciones adecuadas, el setenta y el 3,7% tiene un nivel

medio, el 37,50% ajusta casi continuamente su honorarios, 54% dice estar de acuerdo,
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50,00% nunca la empresa, la investigacion concluye que: En los grupos de la clase de
comedores avicolas, sus procedimientos SOS no son apropiados para una gestion
satisfactoria, no aprovechan los métodos de marketing y publicidad relacional tal s

creo, compromiso, satisfaccion y el objetivo de preservar la conexion.

2.2. Bases tedricas:

Las Micro y pequeifias empresas

De acuerdo con la ley 30056, MYPES crea competitividad y el desarrollo del
espiritu empresarial al promover un buen ambiente para la creacion de servicios legales
Con la ayuda de los gobiernos nacionales, locales y regionales, MYPES se apoya
mutuamente en todos los ambitos de nuestra sociedad. Establecer legitimidad para
invertir en empresas privadas mediante la generacion o promocion de ofertas. Los
servicios pueden mejorar la organizacion, administracion y tecnologia de produccion
de la empresa. La ley permite mantener el crecimiento econdémico del pais con empleo
siempre y cuando se apoye a las MYPES, ya que debido a la existencia de esta ley sin

el apoyo del estado las MYPES viene decayendo. (Congreso de la Republica, 2013)

De acuerdo con la ley 30056, las entidades que integran MYPES son
independientes y dominan en el sector comercial, pero debido a que la industria
requiere mucha inversion, no es el caso del sector industrial. Ademas, a través de la
legislacion, MYPES tiene limitaciones en cuanto a escala econdémica. negocio. Si se
supera el limite de las microempresas, las microempresas automaticamente se
convertirdn en pequeflas empresas y las medianas también pueden convertirse en
grandes empresas. Dado que el objetivo es obtener beneficios, los ingresos que generan

pueden pertenecer a la tercera categoria, que significa que hay beneficios econdmicos.
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El impuesto o renta que genera la actividad es pagado por el sistema fiscal asignado a

la empresa. (Congreso de la Republica, 2013)

Caracteristicas de las micro y pequeiias empresas:

De acuerdo a ley 30056 las MYPES crean seriedad en la mejora financiera a
través de la formalizacion de empresas en miniatura e independientes, con el tnico
objetivo de iniciar o dar la motivacion que se requiere para combatir la necesidad a
través de los puestos que ofrece la ley del estado peruano. Las micro y pequenas
empresas se clasifican en micro, pequenas y medianas empresas. Tal como lo establece
Congreso de la Republica (2013)

Las empresas en miniatura pueden estar en el mayor alcance de
producir 150 UIT (unidades de carga). La compafiia independiente esta en
el alcance mas prominente que 150 pero por debajo de 1700 UIT.
Organizacion mediana: mas de 1.700 UIT, pero menos de 2.300 UIT. (p.

2)

De acuerdo a ley 30056 la micro y pequefia empresa tiene el unico objetivo de
encontrar la cosa segun las clases correspondientes, para producir un pago segun el
salario anual que se obtiene. La legislacion laboral es uno de los instrumentos de
promocion del empleo y de la MYPE que tiene el estado. Por ello dentro del marco
normativo promotor de la MYPE se ha establecido un régimen laboral especial para
este sector econoémico, a fin de que los sobrecostos laborales, los costos de transaccion
y la carga tributaria no frenen su formalizacién y crecimiento. (Congreso de la

Republica, 2013)
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Importancia

Las micro y pequefias organizaciones avanzan en la ejecucion monetaria
dependiente del perfeccionamiento de ejercicios que generan trabajo a través de
posiciones abiertas, lo que impulsa la economia a través del avance financiero. Las
pequenas y medianas organizaciones MYPES buscan el avance monetario buscando a
través de la incorporacion amistosa avanzar en el avance del pais. La persona natural
o juridica busca actuar en los ejercicios que realiza de manera convencional,
prefiriendo el factor trabajo de la sociedad, prefiriendo el apoyo general de los
residentes, las MYPES a través de sus pautas de avance dan preparacion a las
organizaciones para hacer avanzar los negocios y en esta manera de crear desarrollo

con crédito. Tal como lo manifiesta Sanchez (2015).

Actualmente en nuestro pais existe una diversidad de empresas en
vias de desarrollo las cuales se encuentran en el margen de la formalidad
legal tributaria por motivo se trata de fomentar el apoyo de dichas
empresas para lograr el desarrollo sostenido de ellas y el ingreso definitivo

a la formalidad. (p.3)
Objetivos de creacion

De acuerdo con las leyes politicas, MYPES contribuira significativamente a la
promociéon del empleo en general, porque el acceso a oportunidades de mejora
empresarial proporciona una mayor competitividad para realizar negocios en el
mercado laboral; esto se puede ver en ubicaciones dispersas porque las MSE pueden

aumentar el potencial Bajo demanda. (Beltran, 2015)
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La importancia de las pequefias y medianas empresas (MYPE) para lograr el
desarrollo con inclusion social la necesidad de promover un desarrollo territorial
basado en el desempefio de las micro, pequeias y medianas empresas y en su efectiva
insercion en los mercados, favoreciendo de esta manera la generacion de empleo, la
democratizacion de oportunidades y la participacion de los ciudadanos, es decir, la
inclusion social. Es importante porque busca que las MYPE ingresen en el mercado
para generar empleo y oportunidades a los pobladores del pais. Tal como lo menciona

Beltran (2015)

Las oportunidades que brindan las micro y pequefias empresas
(MYPES) permiten que el empleo promueva el desarrollo econdomico de
la sociedad, y el proposito de la formalizacion es mantener el desarrollo de
las empresas en el mercado. La promocion de la inclusion social en la
economia empresarial creard condiciones positivas para la dignidad

familiar (p.1)

El objetivo de MYPES es regular legalmente la competitividad econémica a
través del mercado laboral, lo que permitira que el desarrollo de estas micro y pequetias
empresas generen mas oportunidades de empleo, beneficiando asi el desarrollo
economico y potenciando las capacidades de las micro y pequefias empresas. A través
de la inclusion social para promover el empleo y aumentar la produccion, las mujeres
pueden desarrollar sus propias actividades en igualdad de condiciones y bajo las
mismas leyes y reglamentos que cualquier trabajador, lo que permite el desarrollo

economico formal. (Beltran, 2015)
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Tipos de micro y pequefias empresas

Las Ademas de permitir oportunidades de empleo para el desarrollo, MYPES
también es un regulador de mercado, porque su propdsito es establecer una
organizacion de factores de produccion para que pueda promover significativamente
diversas actividades y lograr el éxito que busca. Palacios (sf), menciona que las micro

y pequenas empresas se clasifican en:

La Microempresa de sobre vivencia, busca generar ingresos
mediante estrategias que permitan competir en el mercado cubriendo los
costos, de tal manera esta microempresa no llevaria registros de
contabilidad ya que se confunde entre capital e ingresos. Muy a menudo
sucede que el duefio de la microempresa usa el dinero de la mercaderia

para otras actividades de sobre vivencia. (p.2)

La microempresa de subsistencia, el propdsito que busca es recuperar la
inversion en el negocio, y tiene la capacidad de costear este trabajo a través de su
formalismo y la produccion que brinda, trata de gestionar su propia demanda de
consumo. En general, se reconoce que los trabajadores individuales buscan integrarse

en el sector cuando estan desempleados. Tal como lo menciona Palacios (sf)

La microempresa en crecimiento. Proporciona la capacidad de
reinvertir los ingresos residuales. Su Unico propdsito es reunir capital,
buscar abrir mas mercados y crear mas oportunidades de empleo. El

proposito de estas microempresas es convertirse en empresas. (p. 2)
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La formacion de las MYPES y su proyeccion, Palacios (sf) menciona que nos
dar a entender que mediante las empresas en su organismo social o juridico de acuerdo
con leyes se organizara con capacidad tecnologica y conocimientos para elaborar u
obtener productos para insertar al mercado con la finalidad de obtener beneficios
economicos acorde a nuestras necesidades, la inversion permite que los gastos
realizados en el mercado si pueda recuperar y generar ganancias. Pues con esta
modalidad se desarrolla las utilidades, siguiendo con esta manera de negocios las
utilidades no se ven afectadas ya que puede seguir aumentando su capacidad de
producciéon y dar mas competitividad en el mercado. El pais no es ajeno al desarrollo
de las pequefias y microempresas, de esta manera ha implementado una serie de
normativas para promover el crecimiento econdmico y el desarrollo social. En otros
paises, efectivamente existe una escasez de desarrollo de las PYME, porque refleja la

competitividad en otros sectores, como las exportaciones.

Las pequenas y medianas empresas de América Latina son de gran importancia
en la economia porque su trascendencia radica en su contribucion al empleo. Cada tipo
de pequefia y mediana empresa es beneficiosa para el PIB (producto interno bruto) de
cada pais porque can La region esta inscrita y sus actividades estan determinadas
porque los productos producidos por las pymes han obtenido desarrollo econéomico y
han competido con las exportaciones, por lo que han ganado competitividad, y la
brecha con las grandes empresas es pequefia. Desde el registro de formalizacion, estos
beneficios generados por las PYMES han contribuido a un crecimiento regular y

adecuado del PIB. Tal como lo menciona Palacios (sf)
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Bajo ciertos requerimientos del sector publico, las pequeias y
medianas empresas estan creando mas empleos para el crecimiento, pues
ante la posible apertura econémica de un pais, el equilibrio fiscal permite
que las grandes empresas se mantengan debido a las diversas tecnologias
que implementan Causado por. Desarrollar su produccion. La
competitividad esta creciendo de esta manera, por lo que la mayoria de las
personas han emergido recientemente, han logrado el autoempleo en

varios trabajos y corren el riesgo de una distribucion desigual. (p.2)

El desarrollo de un pais esta directamente relacionado con el PIB. Palacios (sf)
menciona que es importante saber que la informalidad de las empresas puede conducir
a una recesion econdmica. Ademads de alienar a los inversionistas, las malas practicas
registrables también pueden generar inestabilidad socioeconémica. Nuestro pais ha
estado combatiendo este comportamiento informal, porque apoyar la economia

financiera es una tarea muy dificil.

Gestion de Calidad

La gestion de la calidad es un conjunto de acciones y herramientas que tienen
como objetivo evitar posibles errores o desviaciones en el proceso de produccion y en
los productos o servicios obtenidos a través de ¢l. Se debe enfatizar que no desea
identificar los errores cuando ya han ocurrido, aunque si evitarlos antes de que ocurran,
de ahi su importancia dentro del sistema de gestion de una organizacion. Es inutil
corregir errores continuamente, si no se trabaja para tratar de anticiparnos su aparicion.

La gestion de la calidad retine un conjunto de acciones y procedimientos que buscan
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garantizar la calidad, no de los productos en si, sino del proceso para el cual se obtienen

estos productos (ISO 9001:2015). (ISO, 2014)

Objetivos de implementacion de Gestion de calidad

El objetivo basico de la ISO 9001 es, por tanto, obtener un consenso en cuanto
a las soluciones que puedan cumplir con las exigencias de la sociedad y del comercio,
tanto para usuarios como para clientes. Sin embargo, en términos practicos, la
implantacién de la norma, puede traer consigo algunas dificultades para las empresas.
Estas dificultades pueden depender de factores como el sector, la localizacion, etc. Y
dependeran de la compaiiia, sin embargo, la principal dificultad con la que se topa la
norma es la falta de compromiso por parte de la direccion para hacer realidad la
implementacion de un sistema de Gestion de Calidad exigente como el que se propone.
De hecho, en el capitulo 5 de la tltima actualizacion de la norma, se especifican los
requisitos a cumplir por parte de la alta direccion de las empresas que se comprometen
con su implementacion. Se refiere a aspectos como la definicion de las politicas a
seguir para su cumplimiento, las autoridades definidas para salvaguardar el mismo y
la aprobacion de los objetivos; asi como el compromiso de la directiva para con la
gestion de la calidad en el seno de la empresa. Aunque la norma se ejerce de manera
voluntaria, ya que la organizacion que la lanza no puede exigir el cumplimiento, en
algunos sistemas de calidad de algunos sectores productivos, la ISO 9001 se convierte
en un requisito indispensable para mantener la competitividad en el mercado. (ISO,

2014)

22



Importancia de la Gestion de Calidad en las MYPES

Para todos los negocios o empresas el punto principal y mds importante es
satisfacer las necesidades de estos clientes y la gestion de calidad hara que los clientes
internos y externos protagonicen este proyecto. El esfuerzo debe enfocarse en que a la
primera salgan bien las cosas. El primer punto que se debe manejar es tener presentes
los puntos de critica que los clientes le han hecho a dicha empresa, ya sea de los
productos y servicios y que la parte responsable asuma la parte que le corresponde y
sepa solventarlo de la mejor manera. El otro aspecto es definir el proyecto que se va a
desarrollar, esto quiere decir que debemos medir las variables de las cuales somos
responsables, y claro esta, se debe verificar cuales de estos aspectos son controlables
por nosotros de forma directa, y asi se pueden conocer directamente los defectos
existentes. El analizar es otra fase de gran relevancia, y este, mas que todo sirve para
saber el motivo por el cual se presentan o se llevan a cabo los defectos y saber cual es
el impacto que causa. Con la fase de la mejora es para que se pueda contar o cuantificar
los resultados que se va a obtener de los objetivos que se van a plantear de forma
independiente. Y el ultimo aspecto, pero no menos importante es el de controlar, esto
se refiere a saber medir qué tanta tolerancia se tiene por parte de los clientes internos
y externos, acerca de los servicios y productos ofrecidos, y asi se conocera la
percepcion que tienen cada uno de los clientes. En conclusion, no basta con implantar
proyecto técnico- estadistico sino tiene que estar involucradas la percepcion de las

personas. (Ameca, 2014)
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Sistemas de Gestion de Calidad

Es un conjunto de procesos organizados para lograr que los productos o servicios
cumplan los requerimientos de los clientes, consumidores o usuarios. Se componen de
estandares y guias relacionadas con sistemas de gestion y de herramientas especificas
como los métodos de auditoria (actividad de verificar que los procesos cumplan con
los estandares). Prom Pert detalla los beneficios principales de la implementacion de
dicho criterio: mejorar la satisfaccion del cliente, mejorar continuamente los procesos
relacionados con la calidad, el aumento de la productividad, la reduccion de rechazos

en la produccion o prestacion del servicio. (MANAGEMENT, 2020)

Marketing

El marketing es un sistema de actividad de marketing que tiene como objetivo
fijar, promover y distribuir productos de alta calidad proporcionando el mejor servicio
que satisfaga las necesidades de los consumidores. Este es el objetivo del estandar.
Ademas, también involucra el desarrollo de una empresa estrategia financiera.
Promover la evolucion del mercado a través de la produccion de productos o servicios,

actividades competitivas y oportunidades. Mientras que para Herrera (sf)

El marketing en todas las actividades comerciales es un sistema
destinado a satisfacer al publico, asignando precios para promover y
distribuir en el mercado el cual busca lograr los objetivos esperados para
la organizacion. El marketing comienza con la idea y luego ya no satisface

las necesidades del cliente, pero continia comunicandose y mejorando.

(p-D
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Para Herrera (sf), el marketing interno es un proceso fundamental para las
organizaciones y su objetivo que busca es aumentar la demanda de produccion que
permita al mercado la promocion y distribucion. El marketing es una herramienta
importante para las organizaciones para que tengan un amplio conocimiento de
negocio. El marketing es aplicado en las organizaciones para promover una
distribucion correcta de mercaderia, la cual va permitir obtener mejores ingresos

econdmicos.

Tipos de marketing

Existen numerosos ordenes de tipos de marketing, por lo que intentaremos
caracterizar las formas mas importantes y novedosas en las que se esta utilizando. En
estas aplicaciones, a veces, lo que se hace es ajustar técnicas generales similares de
marketing habitual a los siguientes tipos explicitos de marketing. En diferentes casos,
es importante fomentar sus propias metodologias para cada tipo de utilizacion. El
marketing convencional es lo que las organizaciones utilizan para promover y
comercializar el trabajo y los productos, buscando satisfacer una necesidad del

comprador y ofrecer beneficios a la organizacion. (Quiroa, 2019)

Para Quiroa (2019) estos son los principales tipos de marketing, los diferentes tipos de

marketing que existen son muchos, resumiremos los mas populares:

e Marketing social: Es el punto en el que aplicamos el marketing para
impartir y hacer avanzar un pensamiento, intentando lograr una diferencia
en la disposicion de los individuos, para lograr una ventaja para la

sociedad. Por ejemplo, si hay un episodio de sarampidn, el marketing
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puede promover la ensefianza de las personas a vacunar a sus hijos. Este
marketing se aplica a las fundaciones que no funcionan para ningin
beneficio, sin embargo, todavia es una relacion de un oficio de valor
significativo. La fundacion promueve el pensamiento y el grupo de interés
previsto que recibe el mensaje reacciona cambiando su mentalidad. En
caso de que esto ocurra, el marketing esta cumpliendo su objetivo ya que
esta cambiando el clima o la satisfaccion personal de la sociedad.
Marketing ecologico: Se llama marketing verde y se dirige a un patrén de
marketing en el que las organizaciones reaccionan a las solicitudes de los
compradores que perderan su satisfaccion en la utilizacion de un
agradable, si la organizacion es cordial con el clima.

Neuromarketing: Se conoce como ese tipo de marketing que analiza coémo
responde el cerebro del comprador durante su interaccion de compra,
centrandose en los ciclos de consideracion, sentimiento y memoria. Por
ejemplo, cuando vemos una promocién de Coca Cola en Navidad. Primero
capta nuestra consideracion con lo mejor con una melodia, en ese punto
nos despierta el sentimiento cuando la familia se acumula en una mesa por
ultimo nos muestran la jarra de Coca Cola para que la recuerden cuando

cierre la promocion.

Los refuerzos utilizados pueden ser audibles, visuales y sensoriales. Las
sensaciones se utilizan cuando necesitamos transmitir una sensacion
olfativa, gustativa o material, cuando se te presenta una taza humeante de
espresso en un aviso que transmiten la fragancia del espresso. Estan

animando tus facultades, para que esta situacion huela.
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Marketing de contenidos: Intenta crear y hacer un sistema de
correspondencia que permita ofrecer valor a una marca, la separa de la

rivalidad y aporta informacion sobre un punto en particular.

El marketing de contenidos es posiblemente el mas famoso y utilizado.

Marketing digital: También se denomina marketing electrénico o
marketing basado en la web. Consiste en utilizar medios avanzados o la
web para que las organizaciones o fundaciones puedan contactar a sus

clientes o compradores.

Utilizando estos métodos, también puede realizar empresas similares a las
del marketing convencional. Por ejemplo, vender articulos, liderar

encuestas estadisticas, crear exposicion y avance de articulos.

- El producto: El emarketing se adapta mejor a articulos que tienen
cualidades homogéneas para clientes como un reloj, un teléfono o una
PC. Es dificil ofrecer una asistencia como las administraciones
dentales de esta manera.

- El precio: En general, es menor el uso de medios computarizados para
los fondos de inversion de costo, ya que de esta manera no se espera
que un anuncio real muestre y transmita el articulo.

- La comunicacion: Esta variable disfruta de numerosos beneficios con
Emarketing, ya que es excepcionalmente modesto con medios
avanzados y ademas permite personalizar los mensajes; ya que con la

informacion del cliente no es dificil ajustar los mensajes a cada cliente.
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- La distribucion: Es el principal beneficio que tiene este tipo de
marketing, ya que, aunque el cliente no tenga contacto con el articulo
real, puede llegar a innumerables recomendaciones de articulos.
Ademas, puede estar en contacto con la organizacion los 365 dias del

afio, las 24 horas del dia.

Marco conceptual.

En la Provincia de Casma Surgi6 la primera polleria (1980) la cual inicio sus
actividades con el nombre de QUE RICO que estaba disefiado para un marketing
dirigido a poblacion, fue algo innovador con el pasar de los afios esta polleria fue
desarrollandose de la mejor manera, y esta establecido por un negocio de familia. Pues
cuando se inicio el negocio tenia poca cantidad de afluentes pues no se administraba
de la mejor manera, pasando el tiempo la polleria tenia la aceptacion del publico por
el sabor del pollo y se identificaba por la variedad de sabores que manifestaba, tal es
asi que fue mejorando y en el afio 1981 implementaron el negocio logrando obtener
buenas ganancias a diario. Claro estd que habia dias en que el negocio era bajo como
en todo negocio. Tal cuestion motivo a los duefios a implementar una sucursal de la
polleria “QUE RICO” donde contrato mozos de buena presencia con todos los
utensilios e insumos de primera calidad. Los pobladores de Casma quedaron
satisfechos por la comodidad del buen ambiente, también degustar un sabor
inigualable. En tal sentido la estrategia que establecio esta polleria fue de implementar
un servicio optimo para la poblacion. Hoy en dia cuenta con administracion para que

lleve al éxito y genere buenas estrategias de negocio que permitan seguir surgiendo ya
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que la atencion y calidad es lo que caracteriza a esta polleria, a futuro puede obtener

resultados 6ptimos.

Gestion de calidad

La gestion de calidad se aplica en las micro y pequefias empresas, para su
crecimiento y desarrollo, se trata de mejorar y ampliar sus conocimientos, habilidades
y actitudes para que luego lo apliquen en los puestos donde se les ha asignado un
puesto de trabajo de esta manera también es cumplir con las normas establecidas, para
lograr vender buenos productos y servicios, para que los clientes estén satisfechos con

lo que adquieren.

Sistemas de Gestion de Calidad

El sistema de gestion de la calidad es la gestion de servicios que se ofrecen, y
que incluye planear, controlar, y mejorar, aquellos elementos de una organizacion, que
de alguna manera afectan o influyen en la satisfaccion del cliente y en el logro de los

resultados deseados por la organizacion

Marketing

El marketing es un sistema total de actividades de negocios ideado para planear
productos satisfactorios de necesidades asignarles precio, promoverlos y distribuirlos
a los mercados meta, a fin de lograr los objetivos de la organizacion es el proceso
interno de una sociedad mediante el cual se planea aumentar y satisfacer la

composicion de la demanda de productos y servicios.
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Micro y pequeiias empresas

La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econdémica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades
de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de

servicios.

Pollerias

Este término alude a una casa, local, sitio, fundacion, camino, almacén o centro
de distribucion donde se venden e intercambian gallinas, pollos y diferentes aves
razonables para uso humano, sin importar si estan vivas o muertas, totalmente
descartadas o la carne propiamente dicha. Etimologia: Origen, historia o formacion.
Este vocablo etimologicamente este compuesto del sustantivo «pollo» y del sufijo

«eria» que indica tienda o lugar donde se vende o se ¢jerce.
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III. HIPOTESIS

En el presente trabajo de investigacion gestion de calidad bajo el enfoque del
marketing en las micro y pequerias empresas del sector servicio, rubro pollerias del

distrito de Casma, 2018, no se plante6 hipotesis por una investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Diseiio de la investigacion

Diseiio de la Investigacion:
El disefio de la Investigacion fue no experimental — transversal, descriptivo

Fue no experimental, porque no se manipul¢ a la variable gestion de calidad bajo
el enfoque del marketing, solo se describié conforme a la realidad sin sufrir algin tipo

de modificaciones.

Fue transversal, porque el trabajo de investigacion se desarrolld en un espacio

de tiempo determinado teniendo un inicio y un fin especificamente el afio 2018.

Fue descriptivo, porque se describi6 las principales caracteristicas de la gestion
de calidad bajo el enfoque del marketing de las micro y pequefias empresas del

servicio, rubro pollerias del distrito de Casma, 2018.
4.2 Poblacién y muestra

- Se utiliz6 una poblacion de 8 micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro pollerias del distrito de Casma, 2018. La informacion se obtuvo a

través de la técnica del sondeo.

- Se utilizé una muestra de 8 micro y pequeias empresas del sector servicio, rubro

pollerias del distrito de Casma, 2018.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Variable Definicién Definicion Dimensiones | Indicadores Medicién
conceptual operacional
R cant Persona natural o | Son personas Edad - Del8a30 Razén
epresentantes | iyridica que | mayores de afios
representa edad, de ambos
P A D - De3las0
asume la generos N
ili masculino anos
Responsabilidad no 'y 3
de una empresa. | femenino, con - De51afiosa
diversos grados mas
de instruccion, Genero - Masculino Nominal
en su E .
. - emenino
mayoria
ocupan cargo Grado de - Sin
de duefios, instruccion instruccién
teniendo vario - primaria Nominal
afios en el - Secundaria
cargo, lo que les S )
ha permitido B UpETIor no
universitaria
- Superior
universitaria
Cargo - Dueifio Nominal
- Contador
Tiempoenel |- (a3 afios Razén
Cargo - 4a6anos
- 7 afios a mas
Definicion Definicion Dimensiones | Indicadores Medicion
conceptual operacional
M . MYPE es una Son Afios de - 0a3 afios
icro y pequenas i imi . . ‘
Y peq umda’d . establemm}ento permanencia | - 4 a6 afios Razon
cempresas econdémica s de negocios N
I o en el rubro - 7 afios a mas
constituida por familiares, las
una persona cuales tienen un 125
natural y cierto de B a
. r . . ’ o M
_]urldlca, ba]o numero de N trabajadores Razon
cualquier trabajadores, trabajadores |- 6al0
forma de algunos de los trabajadores
organizacién o | que laboran en - 1la
estion las empresas son ]
e%m resarial familiares y o
P otros son trabaja
contemplada en
personas no dores.
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la legislacion

familiares, las

vigente, micro y - Familiares
que pequenas Los - No familiares
tiene como empresas fueron trabajadores ]
objeto creadas con el son: Nominal
desarrollar objetivo de
actividades de general
transformacion, | ganancias otras
produccion, por subsistencia
comercializacion
de bienes o
prestacion de - Ge
SErvIClos. Objetivo de ner Nominal
la empresa ar
ga
na
nci
as
- Subsistencia
Definicién Definicion Dimensiones | Indicadores Medicién
conceptual operacional
Gestion de Es mas que una - Si Nominal
calidad bajo el | El marketing es . Termino
J & serie de ., - No
enfoque del fundamental gestion Ten
marketing Actividades y de &
para las micro y calidad 0
procesos cierto
pequeinas )
destinados a conoc
empresas esto imien
. mejorar
servird como to
gu]'a en el aquellos oo Nominal
) el di Técnicas que - Benchmarkin|
negocio para asi | €lementos de aplica g
puedan utilizar una - Ate
métodos izacid nei
y organizacion on
estrateglas a para el logro a{l
clie
futuro para dela nte
obtener buenos . .y - i
satisfaccion de Lluvia de
resultados, asi . ideas
los clientes, - Las5S
los que se )
] para lo cual - Li
dediquen al de
. h
servicio de ace uso de ra
. Zg
Pollerias no una serie de o
decaigan a técnicas €
m
futuro y puedan | administrativas pr
es
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obtener como
beneficio atraer
clientes y se
mantengan en el
mercado con
una buena

rentabilidad

tales como el

marketing que
le permite el
cual esta
enfocado a
identificar los
gustos y
Preferencias de
los clientes a
través de los
productos y

Servicios.

ari

a
- Otros
Nominal
Dificultades - Poca
del personal iniciativa
.o la . | - Aprendizaje
implementaci
on de gestion lento
de calidad - Nose
adapta a los
cambios
- Desconoci
miento del
puesto
- Otros
Técnicas - La Nominal
para observacion
medir el - La
rendimien -
to del evaluacion
personal - lLa
escal
ade
punt
uacio
nes
- Evaluaciéon
360°
- Otros
Gestion de - Si Nominal
calidad - A veces
mejora el
rendimiento - No
de la empresa
Conoce el - Si Nominal
termino - No
marketing - Tengo cierto
conocimient
0
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Los productos Si Nominal
que ofrece No
atienden a las | _ A veces
necesidades
de los clientes
Tiene una - Nominal
base de datos g
de sus clientes ;
- No
El nivel de Ha Nominal
ventas de su aumentado.
empresa con
el uso del Ha o
marketing disminuido.
Se encuentra
estancado.
Medios utiliza Carteles Nominal
b lpa'rta Periodicos
publicitar su
negocio Volantes
Anuncios
en
laradio
Anuncios
en
la
television.
N
i
n
g
u
n
a
Herramientas Estrat Nominal
de marketing egias
utiliza de
merca
do
Estrat
egias
de
ventas
Estudio y
posiciona
miento
de
mercado.
N

i
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©c B £ 0. B

No utiliza las
herramientas
de marketing

No las
conoce
No se
adaptan a
su
empresa.
No tiene
un
personal
experto.
Si
utiliza
herram
ientas

de
market
ing.

Nominal

Qué
beneficios
obtuvo
utilizando el
marketing
dentro de su
empresa

Incrementar
las ventas
Hacer
conocida a
la empresa
Identificar
las
necesidades
de los
clientes.
Ninguna
porque no lo
utiliza.

Nominal

4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica: Se utilizo la técnica de la encuesta dirigido a los representantes de las

micro y pequeflas empresas quienes son los que brindaron informaciéon para el

desarrollo del trabajo de investigacion titulado Gestion de calidad bajo el enfoque del

marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias del

distrito de Casma, 2018.
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Instrumento: Se utiliz6 el instrumento cuestionario estructurado con 22
preguntas cerradas, 5 preguntas para los representantes de las micro y pequefias
empresas, 4 preguntas referidas a las micro y pequefias empresas y 13 preguntas sobre
la variable gestion de calidad bajo el enfoque de marketing. Las preguntas fueron de

tipo dicotomicas, polifonicas, de intervalo, de alternativa multiple, etc. (ver anexo 6)

4.5 Plan de analisis

Para el analisis de los datos recolectados en la investigacion se utilizo el
Programa de Excel 2013 para la elaboracion de tablas y figuras estadisticas que se
presentaron como resultados encontrados en la investigacion. Se utilizé el programa
Word para la redaccion de la Investigacion y se utilizé el programa pdf. para la
presentacion del trabajo de investigacion final. Ademas, se utilizo el soporte del
mendeley para el citado de la informacion y el Turnitin para el analisis de la

originalidad del estudio.
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4.6 Matriz de consistencia

Enunciado Objetivos Variable | Poblacion y| Metodologia [Técnica e Plan de
Muestra instrumento | analisis

(Cuales son | Determinar Gestion Se utilizéo | Eldisefio de | Técnica: Program

las las principales | de una la Encuesta a

principales caracteristicas | calidad poblaciéon | investigacido | Instrumen | informat

caracteristic | de la gestion | bajo el muestral n fue no | to: ico

asdela de calidad | enfoque | de 8 | experimenta | Cuestiona | Microso

gestion de bajo el | del Micro y |1 — | rio ft Excel

calidad bajo | enfoque del | marketi Pequeias transversal —

el enfoque marketing en | ng Empresas descriptivo.

del las micro y del sector | - No

marketing pequeiias servicio, experimenta

en las micro | empresas del rubro 1 porque no

y pequefias sector pollerias se manipuld

empresas servicio, del distrito | la

del sector rubro de Casma, | informacion

servicio, pollerias  del 2018. -

rubro distrito de Transversal

pollerias del
distrito de
Casma,

2018?

Casma, 2018.

Para alcanzar
el objetivo
general se
plante6  los
siguientes
objetivos

especificos:

Identificar las
principales
caracteristicas
de los
representantes
de las micro y
pequeias
empresas del
sector servicio

rubro

porque  se
desarrolld
en un
espacio y
tiempo
determinado
Descriptivo
porque solo
se describio
las
principales
caracteristic
as de la

variable.
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pollerias  del
distrito de
Casma, 2018.
Describir las
principales
caracteristicas
de las micro y
pequeiias
empresas del
sector servicio
rubro polleria
del distrito de
Casma, 2018.
Establecer las
principales
caracteristicas
de la gestion
de calidad
bajo el
enfoque  del
marketing en
las micro y
pequetias
empresas del
sector
servicio,
rubro
pollerias del
distrito de
Casma, 2018.
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4.7 Principios éticos

Este punto se fundamenta en el codigo de ética de la ULADECH aprobado por
acuerdo del Consejo Universitario con Resolucion N° 0108-2016-CU-
ULADECH catolica, en donde mencionan los siguientes principios éticos para

desarrollar investigaciones:

Proteccion a las personas: Toda la informacion recibida en el presente estudio se
mantuvo en secreto y se evitd ser expuesto, respetando la confidencialidad de los

representantes.

Principio de beneficencia y no maleficencia: De acuerdo a este principio la
investigacion beneficio a los representantes de las Mypes estudiadas debido la
importancia la investigacion para estas entidades, asimismo esta investigacion no

perjudica de ninguna manera a los representantes ni a sus empresas.

Principio de Justicia: Por lo que este principio se tuvo en cuenta para poder
recolectar la informacion para que se pueda cumplir con informar a los
participantes con un trato justo y muy amable haciéndoles entender sobre la

investigacion.

Principio de integridad cientifica: Por lo que este principio se tuvo en cuenta
para esta investigacion que fue metodologicamente sensata, de manera que los
participantes de la investigacion no van a perder su tiempo con investigaciones

que deben repetirse.

Consentimiento informado y expreso: Toda informacion que se recogio fue bajo
consentimiento informado de los representantes de las empresas estudiadas

quienes respondieron las encuestas bajo su voluntad expresa, es alli donde se le
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otorgo la libertad para que puedan darnos los datos y nos dieron el consentimiento

para hacer nuestra investigacion.
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V. RESULTADO
5.1 Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequerias empresas del
sector

servicio, rubro pollerias del distrito de Casma, 2018.

Datos generales N %
Edad

18-30 afios 1 12.50
31-50 anos 6 75.00
51-a mas 1 12.50
Total 8 100.00
Genero

Masculino 5 62.50
Femenino 3 37.50
Total 8 100.00

Grado de instruccidén

Sin instruccion 0 00.00
Primaria 0 00.00
Secundaria 5 62.50
Superior no Universitario 2 25.00
Superior Universitario 1 12.50
Total 8 100.00
Cargo que desempena

Duefio 5 62.50
Administrador 3 37.50
Encargado 0 00.00
Total 8 100.00
Tiempo de permanencia en el cargo

0 a 3 afios 2 25.00
4 a 6 afios 4 50.00
7 a mas afios 2 25.00

Total 8 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro pollerias del distrito de Casma, 2018
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequerias empresas del sector servicio, rubro
pollerias del distrito de Casma, 2018

Caracteristicas de las micros y pequefias N %
empresas.

Tiempo de permeancia de la empresa en

el rubro

De 0 a 3 afios 2 25.00
De 4 a 6 afios 5 62.50
De 7 a mas afios 1 12.50
Total 8 100.00

Numero de trabajadores

De 1 a 5 trabajadores 5 62.50
De 6 a 10 trabajadores 1 12.50
De 11 a mas trabajadores 2 25.00
Total 8 100.00
Las personas que trabajan en la empresa

son:

Familiares 1 12.50
Personas no familiares 7 87.50
Total 8 100.00

Objetivos de la creacion

Subsistencia 1 12.50
Crecimiento 7 87.50
Total 8 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro pollerias del distrito de Casma, 2018

44



Tabla 3
Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las micro y
pequeiias empresas del sector servicio, rubro pollerias del distrito de Casma, 2018

Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el N %
enfoque del marketing

Conocimiento del término gestion de calidad

Si 1 12.50
No 5 62.50
Tiene poco conocimiento 2 25.00
Total 8 100.00
Conocimiento de técnicas de gestion calidad
El Benchmarking 0 00.00
El marketing digital 1 12.50
Outsourcing 0 00.00
Las5s 1 12.50
Otros 0 0.00
Ninguno 6 75.00
Total 8 100.00
Conocimiento de los gustos y preferencias
que sus clientes
Si 6 75.00
No 2 25.00
Total 8 100.00
Dificultad del personal para la implementacion de
la gestion de calidad
Poca iniciativa 3 37.50
Aprendizaje lento 5 62.50
No se adapta a los cambios 0 00.00
Desconocimiento del puesto 0 00.00
Otros 0 00.00
Total 8 100.00
Cumplimiento de los objetivos propuestos
Si 6 25.00
No 2 75.00
Total 8 100.00
Contribucion de la gestion de la calidad
rendimiento del negocio
Si 6 75.00
No 2 25.00
Total 8 100.00
Continua...
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Tabla 3
Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las micro y
pequeiias empresas del sector servicio, rubro pollerias del distrito de Casma, 2018

Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el N %
enfoque del marketing

Conocimiento del marketing digital

Si 1 12.50
No 4 50.00
Tengo poco conocimiento 3 37.50
Total 8 100.00
Planificacion de estrategias de marketing digital
Si 1 12.50
No 3 50.00
Tengo poco conocimiento 4 37.00
Total 8 100.00
Las estrategias del marketing digital, le
permite tener una buena comunicacion
Si 5 62.50
No 3 37.50
Total 8 100.00
Medios que utiliza para publicitar su negocio
Redes sociales 6 75.00
Blog empresarial 1 12.50
Sitio web 0 00.00
Email marketing 0 00.00
Otros 1 00.00
Ninguno 0 00.00
Total 8 100.00
Herramientas del marketing digital utiliza
para hacer publicidad
Facebook 7 87.50
Twitter 0 00.00
YouTube 0 00.00
Instagram 0 00.00
Otros 1 12.50
Ninguno 0 00.00
Total 8 100.00
Continua. ..

46



Tabla 3
Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las micro y
pequeiias empresas del sector servicio, rubro pollerias del distrito de Casma, 2018

Caracteristicas de la gestién de calidad bajo N %
el enfoque del marketing

Considera importante las herramientas del
marketing digital

Si 6 75.00
No 2 25.00
A veces 0 00.00
Total 8 100.00
Los productos que ofrece satisfacen a las
necesidades de los clientes
Si 7 87.50
No 1 12.50
A veces 0 00.00
Total 8 100.00
Cuentan con base de datos de sus clientes
Si 1 12.50
No 7 87.50
Total 8 100.00
Al utilizar marketing digital las ventas del
producto que ofrece su empresa
Ha aumentado 1 12.50
Se mantiene igual 6 75.00
Ha disminuido 1 12.50
Se encuentra estancado 0 00.00
Total 8 100.00
Con el uso del marketing digital los precios
de sus productos varian segin
La marca 1 12.50
La calidad 5 62.50
La moda 1 12.50
Otros 1 12.50
Total 8 100.00
Considera importante las 4 F del marketing
digital
Si 6 75.00
No 2 25.00
Total 8 100.00
Continua...
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Tabla 3
Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las micro y
pequeiias empresas del sector servicio, rubro pollerias del distrito de Casma, 2018

Concluye
Caracteristicas de la gestién de calidad bajo N %
el enfoque del marketing
beneficios que obtuvo utilizando el
marketing digital
Incrementar las ventas 1 12.50
Hacer conocida la empresa 3 37.50
Identificar clientes potenciales 1 12.50
Ninguno por qué no lo utiliza 3 37.50
Total 8 100.00
Considera que el marketing digital ayuda a
mejorar la rentabilidad
Si 7 87.50
No 1 12.50
Total 8 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro pollerias del distrito de Casma, 2018

5.2 Analisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequeiias empresas
del sector servicio, rubro pollerias del distrito de Casma, 2018

Edad: el 75% de los representantes tiene entre 31 a 50 afios de edad (Tabla 1); este
resultado contrasta con Gutiérrez (2018) quien indicod que solo el 43% tiene entre 31 a
50 afios de edad, también contrastan con obtenido por Villacis (2018) quien menciona
que el 40% se encuentran en el rango entre 21 a 30 afios de edad. Esto demuestra que
no en todas empresas la mayoria de los representantes son adultos mayores si no que

pueden ser mas jovenes, pero en menor cantidad.

Género: el 62.5% de los representantes son de género masculinos (Tabla 1); este

resultado coincide con Gutiérrez (2018) quien indica que el 71% son de género
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masculino; por otro lado, estos resultados contrastan con los obtenidos por Chiong
(2015) y Villacis (2018) quienes mencionan que el 65% y el 59% respectivamente son
de género femenino. Estos resultados nos demuestran que en las empresas del rubro
polleria tienen representantes de género masculino y femenino por lo que hay igualdad

en el emprendimiento, pero menor cantidad.

Grado de instruccion: el 62.5% tienen grado de instruccion secundaria (Tabla 1); este
resultado contrasta con lo encontrado por Gutiérrez (2018) y Bojorquez (2018),
quienes indican que el 71% y 56,5% tienen titulo universitario y profesion. Esto
demuestra que no todos los emprendedores del rubro son personas con estudios

secundarios si no también tienen titulos universitarios.

Cargo: El 62.5% es duefio del negocio (Tabla 1); este resultado contrasta con lo
obtenido por Gutiérrez (2018) quien indica que el 71% el cargo que desempeiian como
administrador. Esto demuestra que no en todos los casos los que administran los

negocios del rubro son los duefios.

Permanencia en el cargo: el 50,0% de las empresas tienen entre 4 a 6 afnos de
permanencia en el rubro (Tabla 1); este resultado contrasta con Gutiérrez (2018); quien
menciona que el 43% de los representantes han estado activos durante 7 afios. Esto
demuestra que en mayoria de las empresas del rubro los representantes tienen un

tiempo medio en el cargo.
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Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequeiias empresas del sector servicio,
rubro pollerias del distrito de Casma, 2018

Tiempo de permanencia: el 62.5% de las empresas tienen entre 4 a 6 afios de
permanencia en el rubro (Tabla 2); estos resultados coinciden con lo obtenido por
Gutiérrez (2018); quien indica que en su investigacion se obtuvo que el 57% de las
Mypes tienen de 4 a 6 afios de permanencia; por otro lado. Esto demuestra que las

empresas de este rubro tienen un tiempo de permanencia media de entre 4 a 6 afios.

Numero de trabajadores: el 62.5% en las empresas laboran entre 1 a 5 trabajadores
(Tabla 2); estos resultados coinciden con obtenido por Ponce (2018); quien indica el
50% de las Mypes tiene entre 1 a 5 trabajadores; por otro lado, estos resultados
contrastan con obtenido por Gutiérrez (2018) quien menciona que el 57% las Mypez
tiene entre 6 a 10 trabajadores. Esto demuestra que en mayoria de las empresas del

rubro hay entre 1 a 5 trabajadores.

Personas que trabajan en la empresa: el 87.5% no familiares (Tabla 2); este resultado
coincide con obtenido por Gutiérrez (2018) quien indica que el 100% de los
trabajadores no son familiares de la empresa. Esto demuestra que en las empresas del
rubro la mayoria de trabajadores no son familiares por lo que dan trabajo a personas

externas.
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Objetivo de creacion: el 87.5% tiene como objetivo el crecimiento (Tabla 3), este
resultado coincide con Sanchez (2015), quien menciona que las Mypes buscan el

crecimiento. Esto demuestra que la mayoria de las Mypes tiene como objetivo crecer.

Tabla 3. Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en
las micro y pequeiias empresas del sector servicio, rubro pollerias del distrito de
Casma, 2018

Conocimiento del término gestion de calidad: el 62.5% de los encuestados mencionan
que no tiene conocimiento (Tabla 3); esto resultado coincide con lo obtenido por
Gutiérrez (2018) quien indica que el 57% de los entrevistados conocen el término
gestion. Esto demuestra que la mayoria de los empresarios no tiene conocimientos

acerca de algunos términos que son necesarios conocer.

Conocimiento de técnicas de gestion calidad: el 75% de los representantes no tiene
conocimiento de ninguna técnica de gestion (Tabla 3); este resultado coincide con ISO
(2014), quien indica que la principal dificultad con la que se presenta la gestion de
calidad es la falta de compromiso por parte de los representantes. Esto demuestra que
la mayoria de representantes carece de conocimientos de las técnicas que son

necesarios para mejorar su productividad.

Conocimiento de los gustos y preferencias que sus clientes: el 75% de los encuestados
conoce el gusto de sus clientes (Tabla 3); este resultado coincide con Quiroa (2019),
quien menciona que las Mypes buscan satisfacer una necesidad del comprador. Esto

demuestra que los empresarios saben satisfacer la necesidad del cliente.
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Dificultad del personal para la implementacion de la gestion de calidad: el 57% tiene
problemas para poner en vigor una buena gestion (Tabla 3); este resultado coincide
con Gutiérrez (2018), quien menciona que el 62.5% tiene aprendizaje lento. Esto

demuestra que la mayoria no implementa porque le es dificil aprender.

Conocimiento del marketing digital: el 50% menciona que no tienen conocimiento
(Tabla 3); este resultado contrasta con lo obtenido por con Gutiérrez (2018) quien
menciona que 100% tiene conocimiento del término marketing. Este resultado

demuestra que no todos los representantes desconocen el término.

Las herramientas del marketing digital: el 87.5% mencionan que el Facebook es el mas
utilizado (Tabla 3); este resultado contrasta con lo obtenido por Gutiérrez (2018) quien
menciona que el 43% de las empresas realizan su publicidad mediante carteles y que
tienen llegada al publico. Este resultado demuestra que lo digital es mas usado en estos

tiempos.
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen de
31 a 50 afos, son del género masculino, tienen grado de instruccion educacion
secundaria, y son los duefios de las empresas y tienen de 4 a 6 afios como empresarios.
Las personas tienen un tiempo moderado en manejo de sus empresas representados
por varones buscan salir adelante a pesar de no contar con estudios superiores para un

mejor desarrollo empresarial.

La mayoria de las micro y pequefias empresas presentan una permanencia en el
rubro de 4 a 6 afios, poseen de 1 a 5 trabajadores, no son familiares, tienen como
principal objetivo el crecimiento empresarial, las empresas se emprenden con el
objetivo claro de generar ganancia y poder satisfacer las necesidades del mercado. Las
micro y pequefias empresas tienen un tiempo moderado en el mercado con pocos
trabajadores debido a que son pequefos, pero tiene el claro objetivo de crecer y generar

rentabilidad para poder subsistir.

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas muestran
poco conocimiento del término gestion de calidad, asi mismo no conocen ninguna
técnica de gestion de calidad, aunque conocen los gustos y preferencias de sus clientes,
tienen un aprendizaje lento para poder implementar la gestion de calidad, no cumplen
con los objetivos propuestos, pero creen que la gestion de calidad mejorara el
rendimiento del negocio, no conocen el marketing digital, pero si creen le permitira
tener buena comunicacion con los clientes, publicitan su negocio por redes sociales,
especialmente la herramienta digital del Marketing Facebook, por lo que consideran

importante las herramientas del Marketing digital, de esta manera satisfacen las
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necesidades de sus clientes, pero no cuentan con una base de datos de sus clientes, pero
sus ventas se mantienen igual, con el uso del marketing digital sus precios varian segiin
la calidad del producto, asimismo consideran importante las 4F del Marketing Digital,
finalmente reafirman que mejora la rentabilidad. Finalmente, una minoria considera
que uno de los beneficios que obtuvo utilizando el marketing digital es hacer conocida
a la empresa. Los representantes no conocen sobre el proceso administrativo y el buen
manejo de recursos que les permitan a sus negocios crecer y posicionarse en el
mercado; aun conociendo las preferencias de los clientes les falta conocer sobre
elementos, atributos, caracteristicas y principios que facilite su mejor
desenvolvimiento en el mercado logrando la satisfaccion y el reconociendo del

comprador.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Realizar capacitaciones sobre marketing digital para que les ayudar a tener mejores
resultados de ventas de los productos que ofrece en la polleria. En caso tenga capacidad
para contratar un administrador que pueda implementar herramientas de Marketing

que lo haga.

Tener claro la meta de la empresa para ayudar a mejorar las ventas de la polleria y se
pueda tener una mejor rentabilidad, generandoles una mejor estabilidad laboral y

salarial.

Incorporar charlas motivacionales para mejorar el servicio al cliente y puedan tener
una mejor presencia, prestigio y posicionamiento en el mercado y mantener estabilidad

econdmica.

Asistir a charlas relacionadas a emprendimiento y marketing gratuitos para micro y
pequefios empresarios para que puedan aprender de estas charlas que son de gran
beneficio para ellos, porque al tener mejor conocimiento puede replicar con los
trabajadores para que tengan claro lo que desea el negocio, el cual es mayor

rentabilidad.
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ANEXOS

Anexo 1. Cronograma d actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afo Ao Afio
N° | Actividades 2018 2020 2021

Semestre 0 Semestre 1T Semestre I Semestre 11 Semestre | Semestre 11

Mes Mes Mes Mes Mes Mes

L2134 1234123412341 ]2]|3]|4|1]|2]|3]4

Elaboracion del
Proyecto

Revision del proyecto
por el

Jurado de
Investigacion

Aprobacion del
3 | proyecto por el Jurado X
de Investigacion

Exposicion del
proyecto al Jurado de
Investigacion o
Docente Tutor

Mejora del marco
tedrico

Redaccion de la
6 | revision de la XX
literatura.

Elaboracion del
7 | consentimiento X
informado (*)

Ejecucion de la
metodologia

Resultados de la
investigacion

Conclusiones y
recomendaciones

Redaccion del pre
11 | informe de X
Investigacion.

12 Reaccion del informe X
final

Aprobacion del
informe final por el
Jurado de
Investigacion

Presentacion de
14 | ponencia en X

eventos cientificos

15 R_eda,cmon de articulo X
cientifico

(*) Solo en los casos que aplique
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Anexo 02. Presupuesto

Presupuesto desembolsable

(Estudiante)
Categoria Base % o Nimero Total
(S/)

Suministros (*)

e Impresiones 25.00 50 25.00

° Fotocopias 10.00 50 10.00

e  Empastado 7.00 1 7.00

e  Papel bond A-4 (500 hojas) 7.00 2 MILLAR 7.00

e Lapiceros 1.50 2 3.00
Servicios - - -

e  Uso de Turnitin 50.00 4 200.00
Sub total - - 252.00
Gastos de viaje - - -

e  Pasajes para recolectar informacion 4.00 @ 4.00
Sub total - - 256.00
Total, de presupuesto desembolsable = = 256.00

Presupuesto no desembolsable ‘
(Universidad)
Categoria Base % 0 Total
Nimero (S/)

Servicios

e  Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00

Aprendizaje Digital - LAD)
e Busqueda de informacion en base de datos 35.00 2 70.00
e Soporte informatico (Mddulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University -
MOIC)

e  Publicacién de articulo en 50.00 1 50.00

repositorio institucional

Sub total 400.00

Recurso humano

e Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00

semana)

Sub total 252.00
Total de presupuesto no 652.00
desembolsable

Total (S/.) 652.00




Anexo 3. Cuadro de Sondeo

Nombre de la micro y

pequeiia empresa

Direccion

Polleria san Martin

Mz. “J1” Lote: 6 — Casma- Ancash

Polleria el gordito

AV. Luis Ormefio # 169 Mz. J2 Lote 13 —

Casma- Ancash

Polleria el otro lucerito

Av. Panamericana Norte N° 510 — Casma-

Ancash

Polleria el Gallito de Oro

Av. Panamericana Norte. N° 1985 — Casma-

Ancash

Polleria Waikiki

Av. Pert n® 880 — Casma - Ancash

Polleria Rocky

Av. Peri n° 986 — Casma - Ancash

Polleria Santa Cruz

Av. Garcilaso de la Vega 630 - Casma-
Ancash

Polleria Que Rico

calle Lima n® 570 - Casma - Ancash
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Anexo 4. Protocolo de consentimiento informado para encuestas
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Anexo 5: Declaracion Jurada
DECLARACION JURADA

Yo Frenz Leandro Cerna Espinoza, identificado (a) con DNI78287735 y codigo de estudiante
0111162279 de la Escuela profesional de Administracion de la Universidad Catolica los Angeles
de Chimbote.

Declaro bajo juramento que:

Los datos presentados en los resultados del Trabajo de Investigacion son reales, no han sido
falsificados, ni duplicados, ni copiados. Los resultados fueron obtenidos de los representantes de
las micro y pequefias empresas quienes participaron en la encuesta en Forma Voluntaria pero no
quisieron firmar el Consentimiento Informado proporcionando la informacion requerida para el
desarrollo de la investigacion titulada: Gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las
micro y pequeiias empresas del sector servicio, rubro pollerias del distrito de Casma, 2018, Trabajo
de Investigacion para optar el grado académico de Bachiller en Ciencias Administrativas.

Por lo expuesto, mediante la presente asumo frente LA UNIVERSIDAD cualquier
responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria, originalidad y veracidad del contenido del
Trabajo de Investigacion. En consecuencia, me hago responsable frente a LA UNIVERSIDAD y
frente a terceros, de cualquier dafio que pudiera ocasionar tanto a LA UNIVERSIDAD como a
terceros, por el incumplimiento de lo declarado. Asimismo, por la presente me comprometo a
asumir todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse para LA UNIVERSIDAD en favor de
terceros con motivo de acciones, reclamaciones o conflictos derivados del incumplimiento de lo
declarado o las que encontraren causa en el contenido del Trabajo de Investigacion.

De identificarse plagio, falsificaciéon o manipulacion de datos en el Trabajo de Investigacion;
asumo las consecuencias y sanciones que de mi accion se deriven, sometiéndome a la normatividad
vigente de la Universidad de Catdlica los Angeles de Chimbote.

Lugar y fecha: Casma, 20 mayo de 2021

7

Frenz Leandro Cerna Espinoza
DNI 78287735
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Anexo 6. Instrumentos de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro
y pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion Titulado:

GESTION DE CALIDAD BAJO EL ENFOQUE DEL MARKETING EN LAS
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO
POLLERIAS DEL DISTRITO DE CASMA, 2018

Para optar el grado académico de bachiller en administracion se le agradece
anticipadamente la informacidén que usted proporcione.

Magque con una X la respuesta que considere correcta de acuerdo a la pregunta.

1. Generalidades

1.1. Referente a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas.

1) ,Cual es su Edad?
a) 18 — 30 afios.
b) 31 50 afios.

C) 51 a mas afios.
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2) .Cual es su Género?

a) Masculino

b) Femenino

3) . Cual es su Grado de Instruccion?
a) Sin Instruccion

b) Primaria

C) Segundaria

d) Superior no universitaria

e) Superior universitaria

4) .Qué cargo desempeiia dentro de la empresa?
a) Duefio

b) Administrador

c) Encargado

5) . Qué tiempo desempeiia en el cargo?
a) 0 a 3 afos

b) 4 a 6 afos

c) 7 a mas afnos

1.2. Referentes a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas

6) ,Cuanto tiempo de permanencia tiene la empresa en el rubro?
a) 0 a 3 afios.

b) 4 a 6 afos

C) 7 a mas anos

7) ,Cuantos trabajadores tiene dentro de la empresa?
a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

C) 11 a mas trabajadores

8) .Qué son las personas que trabajan en su empresa?
a) Personas familiares

b) Personas no familiares

9) .Qué objetivos tiene la empresa?

b) Subsistencia
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C) Crecimiento

11. Referente a la variable Gestion de Calidad
2.1 Gestion de Calidad

10) ,Conoce el termino de Gestion de Calidad?

a) Si

b) Tiene poco Conocimiento

c) No

11) - Qué técnicas modernas de la Gestion de Calidad Conoce?
a) El Benchmarking

b) El marketing Digital

C) El Outsourcing

d) Las 5S

e) Otros

f) Ninguno

12) .Conoce perfectamente los gustos y preferencias que sus clientes
desean?

a) Si

b) No

13) ;Qué dificultades tiene el personal para 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

14) (Su empresa ha cumplido correctamente con sus objetivos propuestos?
a) Si

b) No

15) (La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
a) Si

b) No

2.2. Referente a las técnicas administrativas: marketing digital

16) (Conoce el Marketing Digital?
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a) Si

b) No

C) Tengo poco conocimiento

17) (Plantea estrategias del Marketing Digital?
a) Si

b) No

C) Tengo poco conocimiento

18 ;Las estrategias del marketing digital, le permite tener una buena comunicacion con sus clientes?

a) Si
b) No

19  ;Qué medios utiliza para publicitar su negocio?

a) Redes Sociales
b) Blog Empresarial
c) Sitio Web

d) Email Marketing
e) Otros

f) Ninguno

20  ;Qué herramientas del marketing digital utiliza para hacer publicidad de sus
productos?

a) Facebook
b) Twitter

C) Instagram
d) YouTube
e) Otros

f) Ninguno
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21

Considera importante las herramientas del marketing digital?

a) Si

b) No

c) A veces

22 ;Los productos que ofrece satisfacen a las necesidades de los clientes?
a) Si

b) No

c) A veces

23 ;Tiene una base de datos de sus clientes?

a) Si

b) No

24 Al utilizar marketing digital las ventas del producto que ofrece su
empresa?

a) Ha aumentado

b) Se mantiene Igual

c) Ha disminuido

d) Se encuentra estancado

25. (Con el uso del marketing digital los precios de sus productos varian
segun?

a) La marca

b) La calidad

c) La moda

d) Otros

e) ninguno

26. ;Considera importante las 4 F del marketing digital?

a) Si

b) No

27. (Qué beneficios obtuvo utilizando el marketing digital dentro de su
empresa?

a) Incrementar las ventas

b) Hacer conocida la empresa

c) Identificar clientes potenciales

d) Ninguno porque no lo utiliza
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28. (Considera que el marketing digital ayuda a mejorar la
rentabilidad de su empresa?

a) Si
b) no
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Anexo 7. Hoja de tabulacion

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro pollerias del distrito de Casma, 2018

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
18 — 30 afios. [ 1 12.50
Edad 31 50 afios. IIIIIT 6 75.00
51 a mas afios. [ 1 12.50
Total ITIIIIIT 8 100.00
Masculino 1T 5 62.50
Genero Femenino 111 3 37.50
Total ITIIIIIT 8 100.00
Sin instruccioén
Primaria 0 0.00
Grado de instruccion Secundaria TII1 5 62.50
Superior no universitaria 1T 2 25.00
Superior universitaria I 1 12.50
Total T 8 100.00
Dueio 11T 5 62.50
Cargo que desempeifia en la | Administrador 111 3 37.50
empresa Encargado 0 0.00
Total IITITIIT 8 100.00
De 0 a 3 afios 1T 2 25.00
Tiempo que se desempefia en | De 4 a 6 afios 11 4 50.00
el cargo De 7 a mas afios 11 2 25.00
Total I 8 100
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
pollerias del distrito de Casma, 2018

Preguntas Respuestas Tabulaciéon Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Tiempo de | De 0 a3 afios II 2 25.00
permanencia de la | De 4 a 6 afios 11T 5 62.50
empresa en el | De 7amasafios |1 1 12.50
rubro Total TIHIIIT 8 100.00
De 1 a 5| I 5 62.50
trabajadores
Numero de|De 6 a 101 1 12.50
trabajadores trabajadores
De 11 a mas |II 2 25.00
trabajadores
Total I 8 100.00
Familiares I 1 12.50
Las personas que | Personas no | I 7 87.50
trabajan en su | familiares
empresa son: Total T 8 100.00
Subsistencia 1 1 12.50
Objetivos de la | Crecimiento TITIIIT 7 87.50
empresa Total TITIIIIT 8 100.00
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Caracteristicas de la gestion de calidad de las micro y pequenas empresas del sector
servicio, rubro pollerias del distrito de Casma, 2018

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Conocimiento del | Si I 1 12.50
termino gestion de
calidad Tiene poco | TIII 5 62.50
conocimiento
No 11 2 25.00
Total T 8 100.00
Conocimiento de | El benchmarking 0 0.00
técnicas modernas | El marketing | I 1 12.50
de gestion de | digital
calidad El outsourcing 0 0.00
Las 5s I 1 12.50
Otros 0 0.00
Ninguno I 6 75.00
Total I 8 100.00
Conocimiento de | Si IITIIT 6 75.00
los gustos y | No 11 2 25.00
preferencias que | Total TIIIIIIT 8 100.00
sus clientes
Dificultad del | Poca iniciativa I 3 37.50
personal para la
implementacion Aprendizaje lento | TIIII 5 63.50
de la gestion de | No se adapta a los 0 0.00
calidad cambios
Desconocimiento 0 0.00
del puesto
Total I 8 100.00
Cumplimiento de | Si II 2 25.00
los objetivos | No 1T 6 75.00
propuestos Total TTIITITI 8 100.00
Contribucionde la | Si IIIIIT 6 75.00
gestion de la | No 11 2 25.00
calidad Total I 8 100.00

rendimiento  del
negocio
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Caracteristicas del uso del marketing de las micro y pequeiias empresas del sector

servicio, rubro pollerias del distrito de Casma, 2018

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Si I 1 12.50
Conocimiento del | No 11 4 50.00
marketing digital
Tengo poco | III 3 37.50
conocimiento
Total TITITIT 8 100.00
Si I 1 12.50
Planificacion  de
estrategias de | No I 3 37.50
marketing digital | Tengo poco | III 4 40.00
conocimiento
Total TIIIIIIT 8 100.00
Las estrategias del | Si I1I11 5 62.50
marketing digital, | No I11 3 37.50
le permite tener | Total TIIIIIIT 8 100.00
una buena
comunicacion
Redes Sociales TITIIT 6 75.00
Blog Empresarial 1 1 12.50
Medios que utiliza | Sitio web 0 0.00
para publicitar su | Email marketing 0 0.00
negocio Otros I 1 12.50
Ninguno 0 0.00
Total TITIIIT 8 100.00
Facebook TIIIIIT 7 87.50
Twitter 0 0.00
Herramientas  del | Instagram 0 0.00
marketing  digital | YouTube 0 0.00
utiliza para hacer | Otros 1 1 12.50
publicidad Ninguno 0 0.00
Total TIIIIIIT 8 100.00
Considera Si TIIIIT 6 75.00
importante las | No II 2 25.00
herramientas  del | A veces 0 0.00
marketing digital | Total T 8 100.00
Los productos que | Si ITITIIT 7 87.50
ofrece satisfacen a | No 1 1 12.50
las necesidades de | A veces 0 0.00
los clientes Total TTIIITI 8 100.00
Cuentan con base | Si I 1 12.50
de datos de sus | No TTTIIIT 7 87.50
clientes Total TITIIT 8 100.00
Al utilizar | Ha aumentado 1 1 12.50
marketing  digital
las  ventas del | Se mantenido igual | IIIIII 6 75.00
producto que
ofrece su empresa | Ha disminuido I 1 12.50
Se encuentra 0 0.00
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estancado

Total I 8 100.00

La marca I 1 12.50
Con el uso del
marketing  digital | La calidad 111 5 62.50
los precios de sus
productos  varian | La moda I 1 12.50
segin

Otros 1 1 12.50

Total TIIIIII 8 100.00
Considera Si [T 6 75.00
importante las 4 F | No 11 2 25.00
del marketing | Total T 8 100.00
digital

Incrementar  las | I 1 12.50

ventas

Hacer conocida la | III 3 37.50
Beneficios que | empresa
obtuvo utilizando | Identificar clientes | I 1 12.50
el marketing digital | potenciales

Ninguno por qué | III 3 37.50

no lo utiliza

Total I 8 100.00
Considera que el | Si TIIIIT 7 87.50
marketing  digital | No 1 1 12.50
ayuda a mejorar la | Total TIIIIIIT 8 100.00

rentabilidad

76




Anexo 8. Figuras

Principales caracteristicas de los representantes de las micro y pequenas empresas del

sector servicio, rubro pollerias del distrito de Casma, 2018

m 18-30 afios = 31-50 aflos = 51-a mas

Figura 1. Edad del representante

Fuente: Tabla 1

® Masculino = Femenino

Figura 2. Género del representante

Fuente: Tabla 1
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0.00% 0.00%

= Sin instruccion = Primaria
u Secundaria © Superior no Universitario

= Superior Universitario

Figura 3. Grado de instruccion

Fuente: Tabla 1

0.00%

® Dueiio = Administrador = Encargado

Figura 4. Cargo que desempefia en la empresa

Fuente: Tabla 1
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m(0a3afos =4a6afos =7amasainos

Figura 5. Tiempo que se desempefia en el cargo

Fuente: Tabla 1

Principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

pollerias del distrito de Casma, 2018

=De0a3ainos =Deda6anos »De7amas aiios

Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

Fuente: Tabla 2
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= De 1 a 5 trabajadores = De 6 a 10 trabajadores = De 11 a mas trabajadores

Figura 7. Nimero de trabajadores

Fuente: Tabla 2

= Familiares = Personas no familiares

Figura 8. Las personas que trabajan en su empresa son:

Fuente: Tabla 2
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= Subsi : « Crecimi

Figura 9. Objetivos de la empresa

Fuente: Tabla 2
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Principales caracteristicas de la gestion de calidad de las micro y pequeias empresas

del sector servicio, rubro pollerias del distrito de Casma, 2018

=Si =No = Tiene poco conocimiento

Figura 10. Conocimiento del término gestion de calidad

Fuente: Tabla 3

0.00%

0.00%

= El Benchmarking = El marketing digital = Outsourcing ~Las5S = Otros = Ninguno

Figura 11. Conocimiento de técnicas modernas de gestion de calidad

Fuente: Tabla 3
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= Si = No

Figura 12. Conocimiento de los gustos y preferencias que sus clientes

Fuente: Tabla 3

0.00% 9;?°°/‘1 0.00%

= Poca iniciativa » Aprendizaje lento » No se adapta a los bios = D imi del puesto = Otros

Figura 13. Dificultad del personal para la implementacion de la gestion de calidad

Fuente: Tabla 3
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= Si = No

Figura 14. Cumplimiento de los objetivos propuestos

Fuente: Tabla 3

=Si =No

Figura 15. Contribucion de la gestion de la calidad rendimiento del negocio

Fuente: Tabla 3
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Principales caracteristicas del uso del marketing de las micro y pequefias empresas del

sector servicio, rubro pollerias del distrito de Casma, 2018

P

=Si =»No = Tengo poco conocimiento

Figura 16. Conocimiento del marketing digital

Fuente: Tabla 4

d

#Si =No = Tengo poco conocimiento

Figura 17. Planificacion de estrategias de marketing digital

Fuente: Tabla 4
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= Si = No

Figura 18. Las estrategias del marketing digital, le permite tener una buena
comunicacion

Fuente: Tabla 4

0.00%  0.00% _0.00%

0.00%

= Redes sociales = Blog empresarial = Sitio web  ® Email marketing ® Otros = Ninguno

Figura 19. Medios que utiliza para publicitar su negocio

Fuente: Tabla 4
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0.00%

0.00% _,
0.00% .,
0.00% -

= Facebook = Twitter = YouTube Instagram = Otros = Ninguno

Figura 20. Herramientas del marketing digital utiliza para hacer publicidad

Fuente: Tabla 4

0.00%

=Si = No = A veces

Figura 21. Considera importante las herramientas del marketing digital

Fuente: Tabla 4
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0.00%

=Si =No = A veces

Figura 22. Los productos que ofrece satisfacen a las necesidades de los
clientes

Fuente: Tabla 4

=Si = No

Figura 23. Cuentan con base de datos de sus clientes

Fuente: Tabla 4

88



0.00%

= Ha tad = Se tiene igual = Ha disminuid " Se a est d

Figura 24. Al utilizar marketing digital las ventas del producto que ofrece su
empresa

Fuente: Tabla 4

= Lamarca »Lacalidad »Lamoda = Otros

Figura 25. Con el uso del marketing digital los precios de sus productos
varian segun

Fuente: Tabla 4



=Si = No

Figura 26. Considera importante las 4 F del marketing digital

Fuente: Tabla 4

»

= Incrementar las ventas = Hacer conocida la empresa

= Identificar cli p iales = Ni por qué no lo utiliza

Figura 27. Beneficios que obtuvo utilizando el marketing digital

Fuente: Tabla 4



=Si = No

Figura 28. Considera que el marketing digital ayuda a mejorar la rentabilidad

Fuente: Tabla 4
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