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RESUMEN

La presente investigacion ha tenido como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad y marketing estratégico de las
pollerias en el distrito de Sullana afio 2019; con el cual da respuesta a la siguiente
interrogante: ¢Cudles son las principales caracteristicas de la gestion de calidad y
marketing estratégico de las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019?, la
investigacion es de tipo descriptiva, nivel cuantitativa, disefio no experimental de
corte transversal. Para la recopilacion de la informacién se utilizé la técnica de la
encuesta y el instrumento del cuestionario, conformado de 30 preguntas cerradas.
Para el andlisis de datos obtenidos, se aplicd el programa SPSS version 21 y
Microsoft Office Excel 2010 para la tabulacion y cuadros, la poblacion en ambas
variables gestion de calidad y marketing estratégico es finito y se obtuvo 49 personal
administrativo. Después del andlisis de los datos obtenidos se tiene que el 86% del
personal administrativo encuestados considera que la aplicacion del sistema de
gestion de calidad siempre incrementa notablemente la mejora de la calidad en el
servicio y productos, el 100% del personal administrativo encuestados considera que
siempre brinda productos de alta calidad y excelente atencién para que los clientes
recomiende lo que ofrece, y concluyo que los principios de la gestion de calidad son:
Mejora al continua, Enfoque al cliente, Enfoque de procesos, Liderazgo, Enfoque al
sistema, y los tipos de estrategias de marketing el boca a boca, directo, relacién con

la competencia.

Palabra clave: Gestion de calidad, Marketing estratégico y MYPE.
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ABSTRACT

The present research has had as a general objective: To determine the main
characteristics of quality management and strategic marketing of the pollerias in the
Sullana district year 2019; with which it answers the following question: What are
the main characteristics of quality management and strategic marketing of the
pollerias in the district of Sullana year 2019 ?, the research is descriptive, quantitative
level, non-experimental design of cross-section. The survey technique and the
questionnaire instrument, consisting of 30 closed questions, were used to collect the
information. For the analysis of data obtained, the SPSS version 21 program and
Microsoft Office Excel 2010 were applied for tabulation and tables, the population
in both variables quality management and strategic marketing is finite and 49
administrative personnel were obtained. After analyzing the data obtained, 86% of
the administrative personnel surveyed consider that the application of the quality
management system always significantly increases the improvement of the quality of
the service and products, 100% of the administrative personnel surveyed consider
that It always provides high quality products and excellent service for customers to
recommend what it offers, and | conclude that the principles of quality management
are: Continuous improvement, Customer focus, Process approach, Leadership,
System approach, and types of marketing strategies word of mouth, direct,

relationship with the competition.

Keyword: Quality management, Strategic Marketing and MYPE.
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l. INTRODUCCION

En la actualidad las empresas estan en gran competencia por obtener el mayor
numero de clientes posibles, ya que sin ellos no existiria la empresa, y ya no solo se
preocupan por la calidad de los productos, sino también por el servicio (atencion al
cliente, las instalaciones, la comunicacion, etc.) que debe brindarles para mantenerlos
a gusto, cumpliendo con todas sus expectativas, asimismo respecto a las estrategias

de marketing del cual vienen haciendo uso. (Pérez, 2014)

La mayoria de las empresas tiene como proposito fundamental, alcanzar el
éxito y ser altamente competitivos para tener un mejor posicionamiento en el
mercado se toma en cuenta que cada recurso humano es importante para el logro de
los objetivos propuestos de las empresas, pero muchas de las empresas en los Gltimos
afios solo se enfocan en ser mejores y poco les importa el bienestar y la calidad que

ellos pueden ofrecer y satisfacer las necesidades que el cliente pide. (Garcia, 2017)

Para Tamiz (2018) explica que las empresas de servicios se pueden presentar
en los sectores del comercio, el transporte, las comunicaciones, las finanzas, el
turismo, la hosteleria, el ocio, la cultura, los espectaculos, la administracion publica
y los llamados servicios publicos, como son la sanidad, la educacion, entre otros. El
sector de servicios es considerado como el sector terciario de la economia en donde
ademas se encuentra el sector primario y secundario del &mbito econdémico

empresarial de un pais.



Y bajo el mismo panorama, es indispensable que el gobierno, ministerios e
instituciones involucrados accionen una agresiva politica para promocionar las
MYPES efectuandose coordinaciones con el sector privado para introducirlas en la
actividad exportadora y buscar como aprovechar las oportunidades que generan los
TLC; ademas, brindandoles financiamientos de crédito competitivos y accesibles,
implementando comités locales y regionales orientadores para su formalizacion,
constitucion, organizacion y gestion que coadyuven a mejorar su calidad,

productividad y competitividad. (Palacios, 2018)

Es importante reconocer la importancia de la micro y pequefia empresa para
la dindmica econdmica del Per(, dada su alta tasa de concentracién y alto grado de
correlacion con el emprendimiento. Por ese motivo es fundamental que las MYPES
sigan estas reglas de oro para lograr generar ventajas competitivas sostenibles, por
consiguiente, en el Per( existen 2 millones 332 mil 218 de empresas de las cuales
mas del 95% estan en el régimen MYPE, el Perl ocupa el puesto 51 de 190

economias en el pilar proteccién de los inversionistas minoritarios. (Norefia, 2019)

Asimismo, entre los factores que frenan el crecimiento de las MYPES figuran
la exagerada carga impositiva, la poca asociatividad, el reducido acceso a la
tecnologia, dificultades para conseguir financiamiento, la entrada a nuevos mercados,
las barreras burocréticas y la rigidez laboral. A ello se suma la limitada participacién
en los procesos de compras estatales, baja calidad de bienes y servicios, asi como la

escasa capacitacion. Ello conlleva a una baja competitividad, obligandolas a pasar a



la informalidad, cabe mencionar que las microempresas que existen en el Per(
acceden a los créditos del sistema financiero peruano pagando una tasa de interés

ocho veces mas elevada que la que se le cobra a una empresa grande. (Ochoa, 2018)

Y segun, los reportes anuales elaborados por el Ministerio de Produccion
indican que las Microempresas conforman el 95.1% del total de empresas en el pais,
las pequefias empresas el 4.3%, las medianas empresas el 0.2% y las grandes
empresas el 0.5% al 2016, lo cual representa que el segmento empresarial lo
conforma un gran nimero de emprendedores que han creado sus propias empresas,
ya sean familiares, en asociacion o propias, lo cual favorece en la economia de

nuestro pais. (Vilchez, 2018)

Asimismo, entre los factores que frenan el crecimiento de las MYPES
figuran la exagerada carga impositiva, la poca asociatividad, el reducido acceso a la
tecnologia, dificultades para conseguir financiamiento, la entrada a nuevos mercados,
las barreras burocréticas y la rigidez laboral. A ello se suma la limitada participacién
en los procesos de compras estatales, baja calidad de bienes y servicios, asi como la
escasa capacitacion. Ello conlleva a una baja competitividad, obligandolas a pasar a
la informalidad, cabe mencionar que las microempresas que existen en el Perl
acceden a los créditos del sistema financiero peruano pagando una tasa de interés

ocho veces mas elevada que la que se le cobra a una empresa grande. (Ochoa, 2018)

Y segun los reportes anuales elaborados por el Ministerio de Produccion

indican que las Microempresas conforman el 95.1% del total de empresas en el pais,



las pequefias empresas el 4.3%, las medianas empresas el 0.2% y las grandes
empresas el 0.5% al 2016, lo cual representa que el segmento empresarial lo
conforma un gran nimero de emprendedores que han creado sus propias empresas,
ya sean familiares, en asociacion o propias, lo cual favorece en la economia de

nuestro pais. (Vilchez, 2018)

Por lo tanto, las MYPES son actores importantes en el desarrollo productivo
de los paises de América Latina por su contribucién a la generacion de empleo, su
participacién en el nimero total de empresas y, en menor medida, por su peso en el
producto bruto interno. Su produccion esta mayormente vinculada con el mercado
interno, por lo que una parte significativa de la poblacion y de la economia de la
region dependen de su actividad. Al mismo tiempo, a diferencia de lo que ocurre en
los paises mas desarrollados, la participaciéon de las MYPE en las exportaciones es
bastante reducida como resultado de un escaso desempefio en términos de
competitividad, que también se expresa en la marcada brecha de productividad

respecto de las grandes empresas. (Tello, 2014)

Ademas, las pequefias empresas, en casi todos los paises, constituyen una
proporcién mayoritaria del tejido empresarial. En Per( del total de empresas, el
94,4% son microempresas (1-10 trabajadores) y el 3,9% son pequefias empresas (11-
50 trabajadores). Es decir, el 98,3% de todas las empresas son pequefias y estas
generan el 88% de los empleos del sector empresarial, el 60% del empleo total y 7.2
millones de puestos de trabajo. A pesar de la importancia que tienen las MYPES y el
peso que representan, los paises latinoamericanos aun no implementan politicas

orientadas al fomento y desarrollo de este sector, en nuestro pais recién con la nueva
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Ley MYPES promulgada el afio 2008 se esta dando un impulso a la misma. En
cambio, los paises desarrollados si lo han hecho y mucho de lo que son ahora ha sido
consecuencia de las politicas de apoyo a la creacion y gestion de pequefias empresas.
Tambien lo hacen los llamados paises emergentes quienes desde hace lustros han
tomado a la pequefia empresa como un sector estratégico viable para el desarrollo de

dichos paises. (Cotacallapa, 2019)

De tal manera, en la region Piura existen 58 mil 927 microempresas y 2 mil
193 pequefias empresas, Segun estadisticas de la SUNAT de la region, sin embargo,
Piura se encuentra entre las regiones con mayor nimero de micro y pequefas
empresas (MYPES) lideradas por las mujeres, junto a Puno, La Libertad y Cuzco. El
numero MYPES lideradas por madres emprendedoras aumenté en mas de 60.000 en
los ultimos cinco afos, al pasar de 1,05 millones en 2014 a 1,12 millones en 2018,
de acuerdo a datos del Ministerio de la Produccion (Produce). De acuerdo a datos, el
77,8% de MYPES lideradas por madres se encuentran en el interior del pais y el 22%

restante en Lima. (Vilela, 2019)

Ademas, de las 500 mil microempresas registradas en la regién, el 30% (es
decir, 150 mil) adn no supera las pérdidas que ocasion6 El Nifio Costero, debido a
las deudas que mantienen con diferentes cooperativas, de estas empresas se
encuentran cerca del rio, en el Bajo Piura, en Tambogrande, en Paita, en Sullana y
hasta en Ayabaca, las Mypes generan empleo para unas 280 mil personas de la regién
Piura, la mayoria de estas empresas estan ubicadas en la zona urbana de Piura ciudad.
En cuanto a los rubros, el 60% del total se decida al comercio, le sigue la

agroindustria y pesqueras, del total de MYPES, el 45% son formales y el resto
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informales. Ademas, de las recién creadas o constituidas desaparece el 15% en menos

de dos afios, lo que agrava el desempleo en las zonas urbanas. (Vilela, 2019)

Respecto a la calidad en el servicio al cliente es uno de los puntos
primordiales que se deben cumplir dentro de cada una de las empresas; sin importar
el tamarfio, estructura y naturaleza de sus operaciones, deben de demostrar la
capacidad que tienen para desempefiarse en esta area, ya que al ser la primera imagen
que se da a los clientes ayuda a mantenerse en la preferencia de los mismos, y si se
llega a alterar pueden convertirse en una amenaza. Mas, sin embargo, en muchas
ocasiones puede llegar a ser empleado por las organizaciones incorrectamente,
afectando tanto al desarrollo y crecimiento de las mismas, por lo cual, principalmente
se debe definir la importancia de dicho servicio al cliente, para poder estructurar

adecuadamente la forma mas 6ptima de llevarlo a cabo. (L6pez, 2017)

Actualmente, existe una gran y ardua competencia entre las empresas por ser
el primero en obtener la atencién del cliente, mismo que puede llegar a tardar un
largo proceso para convertirse en un cliente principal, consistiendo en frecuentes
visitas a la entidad, o bien, de varias adquisiciones del producto que se ofrece,
dependiendo del giro de la empresa; pero que a su vez, puede bastar con solo un
minuto de romper las politicas establecidas para la calidad en el servicio, para perder
ese cliente y que este opte por ir hacia la competencia. Por lo anterior, no se debe
perder el objetivo de cumplir con la satisfaccion al cliente, y cuidar celosamente de
ellos, procurando mantener un juicio razonable y mostrando siempre una buena

imagen de la empresa. (Lopez, 2017)



La gestion de la calidad, como estrategia, se ha convertido en una necesidad
en las organizaciones a nivel mundial. Las empresas deben enfocarse a impulsar sus
esfuerzos en la mejora de la calidad de servicio prestado a sus clientes mediante la
transferencia de conocimiento, y la experiencia de los procesos de calidad y las
practicas para implantarlos. Ademas, la ISO, establece como una de las medidas del
desempefio del sistema de gestion de la calidad que la organizacién debe realizar el
seguimiento de la informacién relativa a la percepcion del cliente con respecto al
cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion, asi mismo que deben
determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacién. (Cadena, Vega,

Real, & Vasquez, 2016)

Sin embargo, la calidad del servicio se puede definir como la diferencia entre
las percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las expectativas que
sobre éste se habian formado previamente. De esta forma, un cliente valorara
positivamente la calidad de un servicio en el que las percepciones que ha obtenido
sean superiores a las expectativas que tenia. En el otro caso valorara negativamente
la calidad de un servicio en el que las percepciones que ha obtenido sean inferiores a
las que se habia formado. De acuerdo a lo anterior es importante para las empresas
sobre todo las de servicios, tratar de superar las expectativas de los clientes. Lo que
se puede lograr mediante una adecuada gestion para ambas, las percepciones y las

expectativas. (Cadena et al., 2016)



Por otro lado, medir los resultados de la calidad del servicio resulta mas dificil
y complicado que poder apreciar la perfeccion de un producto, porque el servicio lo
dan las personas y se percibe de una forma mucho mas subjetiva. Existe ademas un
gran riesgo en la creciente liberalizacion de muchos servicios que anteriormente se
prestaban en régimen monopolio, como pueden ser las lineas aéreas, la
comercializacion de combustibles, o las compafiias eléctricas. Esto ha dado lugar a
una elevada competencia, con espectaculares reducciones de precios que pueden
tener como consecuencia una notable disminucion de la calidad de servicio. Todo
ello contribuye a exagerar la creencia de que el servicio que se vende es la imagen
de la empresa. Conseguir que dicha imagen resalte ante los ojos del cliente puede ser

vital para la supervivencia de la compaiiia, incluso a corto plazo. (Fernandez, 2018)

Ademas, en los manuales de calidad de servicio se insiste repetidamente que
es necesario prestar a los clientes una atencion personalizada. Una cosa es atender al
comprador o al ciudadano y otra atenderle personalizada mente; ambas son atencion,
pero la segunda comporta asumir que el demandante incorpora toda una serie de
circunstancias personales que, necesariamente, obligan a modificar el
comportamiento del prestador del servicio. La atencion al cliente se refiere a
personas, no a cosas. Consiste en hacer que encajen dos grupos bien definidos: los
empleados y los clientes. Todas estas recomendaciones pueden ser consideradas
utopicas ante la evidencia de clientes que por su caracter dificil impiden una correcta
relacion y en consecuencia anulan la posibilidad de ser objeto de un correcto trato.

(Fernandez, 2018)



Para los expertos las normas 1SO son estandares para la normalizacion de la
calidad que dirige un organismo internacional y que otorga acreditaciones a aquellas
empresas que cumplen con los requisitos establecidos. La norma basica para la
gestion de la calidad es la 1SO 9001:2000, que establece una serie de elementos
minimos necesarios para lograr la satisfaccion del cliente en el sector hotelero.
Conseguir la certificacion 1SO 9001 no solo supone un salto de calidad, sino que
también se consigue aumentar las ventas del producto gracias al prestigio que un
establecimiento adquiere. Junto al cumplimiento de esta serie de recomendaciones,

que no son de obligado cumplimiento. (Moreno, 2019)

Por consiguiente, la satisfaccion de un consumidor es el resultado de
comparar la percepcion de los beneficios que obtiene, con las expectativas que tenia
de recibirlo. Aunque parece un concepto sencillo, por depender basicamente de dos
aspectos (expectativas y percepciones), es bastante complejo, ya que involucra la
manera como las personas perciben la calidad, lo cual lleva inmersos un sin fin de
aspectos psicologicos que varian, incluso cuando se trata de prestar un mismo
servicio en diferentes clientes. Por otra parte, es importante resaltar que este es un
parametro al que las empresas estdn dando mayor importancia cada dia, por ser el
que les permite visualizar como estan posicionadas en el mercado y disefiar

estrategias que las conduzca a abarcar una mayor demanda de servicio. (Avila, 2017)

Por lo tanto, el 96% de los clientes insatisfechos nunca se quejan,
simplemente se van y nunca vuelven. Los clientes muy satisfechos, trasmiten su
satisfaccibn a 3 o menos personas. Los clientes insatisfechos, trasmiten su

insatisfaccion a 9 o0 méas personas, porque siempre una mala experiencia sera un buen
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motivo de conversacion. Cuesta hasta 5 veces mas conseguir un nuevo cliente que
venderle a un cliente. Porque para venderle a un desconocido tengo que hacer
publicidad, promocion, descuentos, regalos, etc. El cliente tiene un valor de por vida,
que es todo lo que el cliente puede consumir, de lo que nosotros vendemos, durante
toda su vida. Perder una venta es insignificante comparado con perder un cliente.

(Bautista, 2016)

Asimismo, la calidad del servicio, sera la que resulte de elegir las
dimensiones adecuadas, de las cosas que agregan valor, resuelven problemas y
satisfacen necesidades, para otorgar en estas una medida mayor a la esperada por el
cliente. Sin cliente no hay servicio y solo el cliente tiene esa informacion clave que
usara para evaluarnos. Las expectativas del cliente son el combustible indispensable

de una organizacién que aspira a un servicio excelente. (Bautista, 2016)

Y Quintana (2016) menciona que podria pensarse que la funcion del
marketing consiste solamente en satisfacer las necesidades y deseos de los clientes
del modo maés beneficioso posible para ellos y para la empresa. Sin embargo, el
marketing engloba algo méas. EI marketing no es una funciéon meramente operativa,
sino estratégica. Debe estar integrado en la estrategia corporativa, y tener en
consideracién no sélo a los clientes, sino a todos los que de una forma u otra tienen
contacto e influyen en la actividad y futuro de la organizacion. Este es el concepto
de marketing estratégico, un marketing que toma como referencia a toda la
organizacion. Que parte de los pilares organizativos (mision, cultura organizativa y
grupos de interés que rodean a la organizacion), para luego pasar al ambito negocio

(diversificaciones que realice la empresa) y finalmente desarrollar los cursos de
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accion y correccion que deben seguirse en cada una de las areas funcionales de la

empresa (produccién, distribucion, recursos humanos, etc.).

Actualmente, el marketing forma parte de nuestra vida, ya sea como clientes
consumidores de productos/servicios. Las marcas estan presentes en el orden del dia
y hemos aprendido a vivir con ellas; por tanto, es fundamental el marketing en la
economia personal y de un pais. La tecnologia y los cambios sociales son la nueva
tendencia en el mercado globalizado; debemos pensar globalmente y trabajar
localmente se manifiesta. Las exigencias del cliente hoy son mas altas debido a la
informacidn que tiene por el internet, celulares, redes sociales, la misma que obtiene
al momento e instante preciso que requiere. Por tanto, es importante conocer el
mercado, ser competitivos y aplicar valor a nuestros productos y servicio. (Vallejo,

2016)

También, para poder aprovechar las oportunidades que se derivan del
entorno, asi como hacer frente a las amenazas provenientes del mismo, es preciso
que la direccién de marketing desarrolle y mantenga un ajuste adecuado entre los
objetivos y recursos de la empresa y los cambios que se producen en el entorno. La
planificacién comercial es el centro de la actividad gerencial de una organizacion.
Sin un desarrollo correcto de esta funcion la empresa carece de orientacion,
definicion y direccion. La planificacion debe entenderse como un proceso de
preparacion de las decisiones empresariales y de los medios para llevarlas a cabo.
Tiene por objeto poner a disposicion de los dirigentes, en el momento oportuno y por
el procedimiento méas econdémico, los medios de accion comercial que sean

necesarios para su implantacion en uno o varios mercados, asegurandole una
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independencia permanente y una libertad de accion en el terreno comercial. (Sanchez,

2013)

Sin embargo, (Reinares, 2018) menciona que la Planificacion Estratégica
proporciona ventajas competitivas sostenibles al orientar los objetivos de la empresa
hacia actividades de mayor valor afiadido. Su importancia va mas alla de la funcién
de Marketing, por lo que es necesario que la direccion general, ademas de apoyar la
politica de Marketing adoptada, facilite las instrucciones necesarias para que esta
filosofia sea compartida y cumplida por el resto de la organizacion y todos los
responsables a nivel departamental participen en la elaboracion del plan estratégico
y el plan de Marketing. Este nivel de planificacion se desarrolla a partir de tres
actividades interrelacionadas: en primer lugar, un analisis dirigido a captar y definir
las oportunidades y problemas estratégicos del mercado; en segundo lugar, la
planificacién, programacion, decision e implantacion de los recursos necesarios para
aprovechar las oportunidades y solventar los problemas; y en tercer lugar, el control
estratégico de las decisiones adoptadas, por su aportacion de dinamismo y adaptacion

a los cambios del entorno.

Daniel & Pinto (2017) explica que la planificacién estratégica es la
determinacion de metas y objetivos a largo plazo de una empresa y la adopcion de
cursos de accion y asignacion de recursos necesarios que permitan la obtencion de
estas metas. Los planes estratégicos de marketing estan basados en la valoracion del
equipo de planificacion de Marketing, percepciones y expectativas de la directiva.

Podemos considerar que existen cuatro enfoques para la formulacion de la estrategia,
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estos son: el enfoque clasico, el enfoque evolutivo, el enfoque procedimental y el

enfoque sistémico.

Asimismo, las estrategias son los caminos de accion de que dispone la
empresa para alcanzar los objetivos previstos; cuando se elabora un plan de
marketing estas deberan quedar bien definidas de cara a posicionarse ventajosamente
en el mercado y frente a la competencia, para alcanzar la mayor rentabilidad a los
recursos comerciales asignados por la compafiia. También, se debe ser consciente de
que toda estrategia debe ser formulada sobre la base del inventario que se realice de
los puntos fuertes y débiles, oportunidades y amenazas que existan en el mercado,
asi como de los factores internos y externos que intervienen y siempre de acuerdo

con las directrices corporativas de la empresa. (Reinares, 2018)

En las pollerias en el distrito de Sullana, “es relevante ver los
comportamientos de factores externos de la empresa de servicios turisticos y
gastronémicos, conocer los aspectos claves del entorno que rodea el negocio de
servicio, para esta investigacion se analizado la técnica PESTEL mediante sus
factores politico, econdmico, social, tecnologia, ecoldgico y legal que es relevante en

la investigacion.

Respecto al factor politico, el Tratado de Libre Comercio (TLC) con EE.UU.
marco un hito fundamental de la politica comercial peruana al impulsar y profundizar
la apuesta por la apertura de mercados. A partir de la vigencia de este tratado,

avanzamos aceleradamente en la negociacion de una ambiciosa red de otros acuerdos

13



comerciales (21 en total) que apuntalaron nuestro acceso a las principales plazas del

mundo, tanto en América como en Europa y Asia. (De la Flor, 2019)

Y los intercambios comerciales con EE.UU, han crecido significativamente
impulsados por el acuerdo, en ese sentido, el acceso ampliado al mercado
estadounidense resulté fundamental para el despegue de uno de nuestros sectores
productivos méas dinamicos y generadores de empleo. En esa linea, el TLC gatill6 un
importante proceso de diversificacion exportadora. Asi, mientras que antes de la
suscripcion del acuerdo exportabamos alrededor de 2.000 categorias de bienes, ahora
despachamos poco mas de 2.300 partidas, 98% de las cuales pertenece al sector no

tradicional. (De la Flor, 2019)

Por lo tanto, la oferta de pollo a la brasa en Estados Unidos esta floreciendo
en locales de comida répida, restaurantes y supermercados, y quitandole cuota de
mercado a los principales establecimientos de la industria tales como Popeye’s,
Church's, y KFC. Ademas, la demanda de este alimento no sélo se ha incrementado
en zonas con mayor poblacion latina sino también en ciudades anglosajonas, es por
esto que podria representar una oportunidad para que las empresas peruanas de este
rubro puedan incrementar sus ventas en este mercado, tras un analisis previo de la

competencia y del sector en general. (Lira, 2019)

Asi mismo, bajo la aplicacion del TLC Pera- Estados Unidos, no hay
aranceles a pagar para la exportacion de los productos peruanos bajo las

nomenclaturas arancelarias HTS 8419815080 y 8419819040, entre otras, por lo que
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sera muy importante asegurarse de contar con la certificacion de origen como parte
de la documentacion para exportar el producto. Adicionalmente, la certificacion
NSF, que garantiza a los proveedores, minoristas, reguladores y consumidores que
una organizacion independiente ha revisado el proceso de fabricacion de un producto
y ha determinado que cumple con las normas especificas de seguridad, calidad,

sostenibilidad o rendimiento. (Lira, 2019)

Ademas, la estabilidad econdmica pese al ruido politico, la confianza en el
desempefio de la economia peruana se mantiene y hay perspectivas sobre un mejor
comportamiento de los capitales privados y del consumo. El crecimiento de la
economia se ubica en buenos niveles. Aungue pensamos que podria haber una
revision a la baja si la inversion privada no crece como lo proyectado, pero esto no

pondria en riesgo la calificacion del Perd en el corto plazo. (Dominguez, 2018)

Sin embargo, la diversificacion productiva y el fortalecimiento de la demanda
interna que se observa en el Per( le permiten una mayor estabilidad econémica y
capacidad para atraer nuevas inversiones, y para fortalecer la demanda interna
también es vital un mayor dinamismo en los sectores de manufactura, construccién,
comercio y servicios. Un sector que pesa en la economia y esta creciendo de una
manera interesante es Servicios, pero ahi el problema es que la mano de obra tiene
baja productividad, sobre todo la vinculada al turismo, restaurantes, hoteleria y otros,

sostuvo. (Pefiaharanda, 2018)
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En las dltimas décadas el crecimiento econémico del pais en diciembre de
2018 (4.73%), estuvo impulsado por la demanda interna reflejada en las mayores
ventas minoristas (2.31%), mayor otorgamiento de créditos de consumo (10.15%) e
importacion de bienes de consumo no duradero (3.03%), el sector Alojamiento y
Restaurantes aumentd en 3.25% debido al dinamismo de la actividad restaurantes
(3.60%) y alojamiento (0.74%). En el resultado del subsector restaurantes destacan
las mayores ventas de los establecimientos de comida criolla, comidas rapidas,
pollerias, cevicherias, chifas y restaurantes, entre otros; también, se incrementaron
los servicios de comida a empresas-concesionarios y el servicio de bebidas. Por el

contrario, se redujo la actividad de servicios de catering. (Andina, 2018)

La estabilidad del creciente turismo, tanto de convenciones como cultural, de
naturalezay de aventura, y un mayor interés por nuestro pais por parte de empresarios
extranjeros y nacionales, hacen que aumente el deseo de invertir en hoteles que
respondan a la demanda, no es raro que el Per( se posicione cada vez mas como un
destino imponente en el mercado turistico. Su cultura, naturaleza y gastronomia son
poderosas razones para que el turismo aumente, la estabilidad econémica y social
asegura un terreno fértil para la inversion extranjera. Prueba de ello son las diferentes
marcas hoteleras internacionales con proyectos actualmente en ejecucién tanto en

Lima como en el resto del pais. (Graglia, 2016)

También, las cadenas y establecimientos comerciales que venden pollo a la
brasa incrementaran en un 70% sus ventas, debido a las ofertas y promociones que
lanzaran por la quinta celebracion del Dia del Pollo a la Brasa en nuestro pais, la

produccién nacional de pollos alcanza anualmente los 100 millones de unidades. De
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este total, unos 30 millones de pollos todas hembras son empleados para ser
comercializados como pollo a la brasa. En la Gltima década, el negocio del pollo a la
brasa ha ido expandiéndose en nuestro pais y el sector ha crecido a un ritmo anual de
8%. No obstante, dicha cifra podria incrementarse a una tasa de dos digitos en un
mediano plazo debido a una mayor demanda, segin estiman cadenas del sector.

(Vera, 2014)

Ademas, segun el informe de Produccion Nacional del INEI, hubo
disminucion de actividad en pollerias, cevicherias, heladerias y pizzerias que
registraron tasas negativas. El sétimo informe técnico del INEI registré en mayo de
2019 un aumento de 5,01% respecto al mismo mes de 2018, por el dinamismo de las
actividades de restaurantes y alojamiento. Por componentes, el grupo de restaurantes
se incrementd en 3,28% en diciembre del afio pasado por la mayor demanda
registrada en establecimientos dedicados a la venta de pollo a la brasa, comidas

rapidas, comida criolla, restaurantes, heladerias y cevicherias. (Velarde, 2019)

Sin embargo, el sector alojamiento y restaurantes decrecio en 1.25% por el
resultado negativo del subsector alojamiento (-4.58%) y el subsector restaurantes (-
0.79%) debido a la menor actividad reportada en restaurantes turisticos, cevicherias,
chifas, restaurantes, carnes y parrillas, pollerias, entre otros debido a los efectos del
Fendmeno de El Nifio costero; sin embargo, aumentaron los servicios de comida de

concesionarios de alimentos. (Sanchez, 2019)
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Por consiguiente, la inflacion en abril fue de apenas 0,01%, lo que llevo la
tasa anualizada por debajo del 4%, algo que no se alcanza, otros sectores que
impactaron en la inflacion fueron Alimentos y Bebidas (0,29%), que se vio atenuado
por la caida del pollo; Cuidados y Conservacion de la Salud (0,46%) y Otros Bienes
y Servicios (0,42%). En el 2018, el INEI publico un ranking de los platos nacional
mas demandados en el pais: el pollo a la brasa se posiciond como el plato estrella,

dejando el segundo lugar para el ceviche. (Vizcarra, 2019)

Asimismo, la tasa anualizada, que se usa para comparar con el rango meta
del Banco Central de Reserva del Peru (BCR), se situ6 en 3,91%, con una tasa
promedio mensual de 0,32%; la menor tasa de los ultimos 17 meses. El rango meta
del BCR es tener una inflacién de entre 1% y 3%. Los precios al por mayor a nivel
nacional disminuyeron en 0,67% en abril debido a los menores precios de los
productos importados. Los precios de maquinaria y equipo de Lima Metropolitana
bajaron 2,42% debido basicamente a la caida del tipo de cambio que incidi6 en todos

sus componentes. (Castillo, 2016)

En el factor social en la poblacion ocupada del pais, es decir, aquella que
participa en la generacidn de algun bien o en la prestacion de un servicio, se situé en
16 millones 511 mil personas. En el periodo 2007-2017, la poblacién ocupada se
incremento en 231 mil personas por afio y crecid a una tasa promedio anual de 1,5%.
En éste mismo periodo la poblacién ocupada masculina se incrementé en promedio
en 122 mil personas cada afio y crecio en 1,4%; mientras que la poblacion ocupada
femenina se increment6 en 109 mil personas por afio y su tasa de crecimiento

promedio anual fue de 1,6%, superior al registrado entre los hombres. En el periodo
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2016-2017, destaca el incremento de la poblacion ocupada femenina (2,8%), que fue
mas del doble que el registrado por la PEA ocupada masculina (1,3%). (Costa et al.,

2018)

La participacion de la poblacion ocupada en el periodo 2008-2017 por ramas
de actividad se ha modificado. En el afio 2017, los sectores Agricultura, Pesca y
Mineria (25,8%), Manufactura (9,4%) y Ensefianza (5,1%) absorben un menor
porcentaje de ocupados que los registrados en el afio 2008, (Agricultura, Pesca y
Mineria con 28,7%, Manufactura con11,0% y Ensefianza con 5,3%). Por otro lado,
estdn los sectores que han incrementado su participacion como Comercio,
Transportes y Comunicaciones, Hoteles y Restaurantes y Otros Servicios, en el afio
2017 respecto al 2016, la poblacién ocupada en los sectores Hoteles y Restaurantes
(7,2%), Comercio (4,9%), Transportes y Comunicaciones (3,8%), Otros servicios
(3,4%) y Manufactura (0,6%), muestras incrementos; mientras que Agricultura,
Pesca y Mineria, Ensefianza y Construccién disminuyen en -0,6%, -1,2% Yy -4,0%,

respectivamente. (Costa et al., 2018)

En el afio 2016, “el 80,6% de la PEA ocupada del sector Hoteles y
Restaurantes pertenecia al sector informal en Lima Metropolitana. Ello significo la
participacién de 152 566 trabajadores informales, conformados por los trabajadores
asalariados en la microempresa y por los trabajadores independientes. De otro lado,
los trabajadores del sector formal representaron el 19,4% del total de la PEA ocupada
del sector, lo que significé un total de 36 822 trabajadores. Ellos se concentraron,
tanto en las pequefias, como en las medianas y grandes empresas. La informacion

presentada a continuacion se centrara en este sector, dentro de la subrama de hoteles
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destacaron las empresas que brindan el servicio de hospedaje por la mayor afluencia
del pablico en los feriados largos (temporada de semana santa, fiestas patrias, etc.),
lo que obligd a la contratacion de personal para la atencién al publico y para labores

de mantenimiento. (Pinilla, 2017)

Los factores socioculturales en las micro y pequefias empresas (MYPES)
concentran el 31,9% de los trabajadores de la regidn Piura, y las actividades en las
gue mas se ocupa este personal son el sector extractivo y de servicios, la cifra que
representa este porcentaje asciende a 283 mil 701 trabajadores de la Poblacién
Econdmicamente Activa. De estos, el 34,9% es empleado en la actividad econémica
extractiva y el 24,4% en servicios (24,4%). Asimismo, del total de trabajadores que
integran las MYPES el 77,6% son hombres; y de acuerdo a los grupos de edad, el
38% es de entre 14 a 29 afios; y el 57% de 30 a 59 afios. Segun nivel educativo
culminado, un 32% lo conforman en mayor parte aquellos que culminaron la primaria
y un 39,3% quienes han terminado la secundaria. Asimismo, en el primer semestre
se habian colocado cerca de 700 trabajadores en estos sectores. Cabe indicar que en
la region Piura hay 61 mil 955 empresas que integran el grupo de las MYPES, y que

solo contempla a las que estan formalizadas. (Borrero, 2016)

El factor tecnoldgico en los Gltimos afios en América Latina, el negocio de
fast food, tal como en economias mas desarrolladas, esta liderado por empresas que
ofrecen comida con elevados niveles de colesterol. Sin embargo, existen restaurantes
que desde el 2014 actualizaron sus modelos de negocio en busca de generar mayores
ganancias a través de Internet y ofrecer mas propuestas de comida. Gracias al uso de

aplicaciones moviles que conectan a los consumidores con los restaurantes, el
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negocio del delivery de comida ha crecido de forma importante. En el caso del Perd,
estd LimaDelivery que integra a grandes cadenas de comida. En agosto de este afio,
la plataforma proyecto crecer mas del 30% en el partido de Peru-Bolivia. En estas
fechas, los platos que mas se suelen pedir son pizza, el pollo a la brasa, el chifay el
sushi (en orden de preferencia). En Sullana se encuentra Del chira, el cual es un

motorizado que hace delivery de comida. (Barber, 2017)

Por tanto, en el Per( existen empresas que vienen innovando Yy creciendo,
especialmente gracias al uso de las nuevas tecnologias. Este es el caso de
Bocadio.com, una startup peruana de foodtech, que combina gastronomia con
tecnologia. Bocadio es como un restaurant virtual, pues no posee ubicacion fisica y
es 100% delivery, permitiendo a sus clientes acceder facilmente a comida
comparable con algunos de los mejores restaurantes de la ciudad y al 70% del precio.
Algunos de los retos que Bocadio tuvo que superar es que el consumidor peruano no
es tan propenso a probar nuevos productos y tiende a consumir lo que ya es conocido.
Sin embargo, de cada 10 personas que prueban el producto 7 se vuelven clientes y

realizan compras adicionales. (Barrios, 2017)

También, Lenovo no se ha quedado atrds y también incorpora en su Yoga
Tablet 8 el software Inforest (de Infhotel) para interactuar con la carta, ver fotos e
ingredientes de platos y tomar los pedidos. Como se puede ver, la innovacién no se
detiene y la oferta continla ampliandose. EI boom ha traido nuevos actores a la
gastronomia peruana. La puesta en escena esta para disfrutarla de multiples maneras.

(Espinoza, 2018)
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En lo tecnoldgico, la evolucién de las tecnologias de la informacion y
comunicacion representa una gran oportunidad para la innovacion hotelera, porque
impulsa la conexion con potentes insights provenientes de los huéspedes para
mejorar la oferta de servicio, calidad del producto y diversificacion de la oferta. El
mayor reto es estar consciente de la importancia de la tecnologia hoy en todos los
ambitos, pero también representa un gran reto saber que las personas son igual de
importantes en este proceso de adaptacion y en las organizaciones, sin pretender
tomar posturas extremistas, donde la tecnologia sustituya al 100% nuestro capital
humano. No hay duda que la tecnologia es el vehiculo para crecer y mejorar a futuro.
Para comunicarnos mejor y masivamente. Para que nuestros negocios sean mas
eficientes y rentables. Pero no todos los empresarios u organizaciones tienen las
herramientas, para que la tecnologia vaya de la mano de los colaboradores, sin perder
la esencia, que solo un ser humano puede brindar a través de su calidez, de su empatia

y de su comunicacion, tanto al cliente como a la marca. (Pittaluga, 2018)

Ademas, hoy en dia la importancia de contar con un modelo de gestién
ambiental es transversal para cualquier tipo de institucion o negocio de cualquier
actividad, Desde su punto de vista, luego que el Pera fue sede de la COP20, las
empresas cada vez estan mas comprometidas con el cuidado del medio ambiente y
hacia eso se inclina la tendencia. La Superintendencia del Mercado de Valores hace
poco lanzé un formato que incorpora, asi como tenia para el tema de Gobernanza, el
tema social y el tema ambiental. Es decir, ya las empresas estan obligadas, si quieren

estar con indicadores en azul, a registrar esos indicadores sefial6. (Rodriguez, 2018)
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En el factor ecologico, en las pollerias el Ministerio del Ambiente promovera
el uso de hornos ecoldgicos en pollerias, restaurantes y panaderias del Peru, a fin de
reducir los niveles de contaminacion, como consecuencia de la combustion
incompleta al momento de cocinar o freir alimentos, este horno ecoldgico tiene las
ventajas de reducir considerablemente el nivel de emisiones contaminantes que se
generan por el uso de carbdn o lefia, a lo que se suma las grasas y otros compuestos
organicos gue expelen alimentos como las carnes y que, en conjunto, se evacuan al
aire. El horno ecoldgico cuenta con un dispositivo que separa las grasas y permite su
adecuada eliminacién, asimismo, el horno ecoldgico tiene la propiedad de no alterar
el sabor de las comidas e incluso las mejora significativamente, y el equipo tiene mas
tiempo de vida util. Se trata de una tecnologia nacional ya validada y probada que se
enmarca en el concepto de ecoeficiencia (positivo para el medio ambiente y en
términos econdmicos) que propone el Minam y confiamos en que se pueda difundir

en todo el pais. (Del Valle, 2019)

También, representantes de la Subgerencia de Ecologia y Medio Ambiente de
la Municipalidad Provincial de Huamanga (MPH) y de la Empresa Biols firmaron un
convenio marco, con el cual se buscara proteger el ambiente y prevenir la
contaminacion de suelos y agua, luego de la firma de convenio se iniciaron trabajos
con mas de 40 empresas ayacuchanas, entre ellas pollerias, cevicherias,
chicharronerias, entre otros giros de negocio, a quienes se les distribuyd envases
especiales para reciclar aceite quemado de cocina y este importante convenio permite
mitigar la contaminacidn de aceites que se generan en los diversos giros de negocio,
los cuales son altamente contaminantes para nuestro medio ambiente. (Cardenas,

2016)

23



En lo ecoldgico, adoptar un enfoque verde se antoja como la mejor forma
de ayudar al medio ambiente desde tu empresa. Muchas compafias se limitan a
adaptarse a la normativa relacionada con el medio ambiente para evitar sanciones por
su actividad, pero esto no es suficiente. Hay que ir un poco mas alla de lo que diga la
legislacion y asumir desde la empresa ese compromiso individual relacionado con el
cuidado y el respeto del entorno en el que operamos. Es una cultura de empresa
responsable, que debe llegar a todos los trabajadores. Los responsables de la empresa
son los que deberian promover ese compromiso ambiental entre los trabajadores, a
partir de pequefios habitos o practicas que daran paso a una actividad mucho mas
responsable con el medio ambiente. Es necesario definir unos objetivos

medioambientales y trabajar para cumplirlos. (Ponsulak, 2018)

El factor legal, la Ley N° 26961, Ley para el Desarrollo de la Actividad
Turistica, el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo — MINCETUR, es el ente
rector a nivel nacional competente en materia turistica, tiene entre sus atribuciones
la elaboracidn normativa, fiscalizacidn, gestion y administracion de toda la actividad
turistica, realizando las coordinaciones que para su aplicacion resulten necesarias; el
presente Reglamento establece las disposiciones para la categorizacion, calificacion
y supervision del funcionamiento de los restaurantes; asimismo, establece los
organos competentes en dicha materia. Estan sujetos a las normas del presente
Reglamento, todos los establecimientos que prestan el servicio de restaurante. Los
establecimientos de hospedaje que a su vez prestan el servicio de restaurante, en
forma integrada, tanto a sus huéspedes como al publico en general, estan sujetos al
presente Reglamento, en cuanto concierne, a la prestacion del servicio de restaurante.
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En este caso, el restaurante ostenta una categoria equivalente a la del establecimiento

de hospedaje. (Ley N° 26961)

En lo que respecta el medio ambiente interno se ha evaluado las cinco fuerzas
de Porther, el cual consiste en describir cada uno de ellos, analizando como se

desenvuelven las pollerias en el distrito de Sullana.

Respecto a la amenaza de productos sustitutos, que satisfacen las mismas
necesidades y pueden reemplazar al pollo a la brasa son variados, ya que existen
lugares donde se puede disfrutar de una comida fuera de casa con las mismas o
similares condiciones de atencion que los estilos de vida de los clientes exigen. Esto
se puede observar, a través del crecimiento de las ventas del sector de restaurantes en
el pais, por otro lado, el pollo a la brasa tiene como sustitutos a las distintas
presentaciones de pollo que se ofrecen en los supermercados y centros comerciales,
tal como el pollo rostizado. En el primer caso, el producto se puede encontrar en los
ambientes exclusivos preparados para los clientes de los supermercados, que
procuran obtener los mejores precios a un mismo nivel de servicio y rendimiento. En
el segundo caso, se encuentran los patios de comida compartidos, donde se puede
encontrar comida rapida, tipica, buffet y pizzerias. Sin embargo, a pesar de la amplia
variedad de alternativas similares, el pollo a la brasa es un plato tipico y su sabor no
puede ser reemplazado facilmente. Por ello, se concluye que el nivel de impacto de

esta fuerza competitiva es medio.
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La amenaza de nuevos competidores, que deseen ingresar a este sector, deben
contar con capacidad de inversion para los activos tangibles (compra de equipos para
la produccion, mobiliario, ambientacion de local, entre otros) e intangibles (recurso
humano éptimo para el manejo del servicio al cliente). Ademas, deben tener
conocimientos minimos y experiencia en el rubro para poder desenvolverse en el
mercado y ofrecer un producto que otorgue valor a los consumidores, haciendo frente
a la competencia existente. Por lo tanto, se concluye que el nivel de impacto de esta

fuerza competitiva es medio.

El poder de negociacion de los clientes, mas representativos son
pertenecientes a los nivele socioeconémicos C y D, y los que se ajustan a los estilos
de vida adaptados (hombres) y conservadoras (mujeres). Asimismo, algunas de las
caracteristicas de estos tipos de clientes son: buscan un ambiente familiar, tradicional
y amical, y su decision de compra se basa principalmente en el precio. Las personas
pertenecientes a los niveles socioeconémicos C y D tienen planificado un
presupuesto personal o familiar para su canasta basica que no les permite incrementar
sus gastos. Ademas, la oferta de los productos en el mercado es amplia. Por ello, a
pesar de que los productos y servicios del sector son similares, la diferenciacién es
baja y el precio es determinante para tomar una decision de compra. Por lo tanto, se

concluye que el nivel de impacto de esta fuerza competitiva es medio.

El poder de negociacion de los proveedores del sector son los que
suministran los insumos basicos del producto final, tales como pollos, papas y
vegetales. En el caso de los pollos, los principales proveedores son San Fernando,

Avinka y Redondos, empresas reconocidas que compiten entre ellas por ofrecer un
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producto idoneo con un precio acorde al consumo que la cadena realiza. Esto es
favorable para las empresas, ya que no existe un monopolio que domine el mercado
avicola. En el caso de las papas y vegetales, los proveedores son diversos y se
encuentran en los mercados mayoristas y minoristas. Por lo tanto, se concluye que el
poder de negociacion de los proveedores es bajo, ya que existe una variedad de

alternativas de compra.

La rivalidad entre los competidores actuales, en pollerias en el distrito de
Sullana, es amplia, ya que existen muchas pollerias formales e informales, que
compiten diariamente, con los bajos costos y promociones que brindan a sus clientes,

también estan las pollerias en los distritos cercanos.

Actualmente, en cuanto al nimero de restaurantes que hay en el Perd, se
estima que existen mas de 48 mil 685 locales que ofrecen este plato peruano. En ese
sentido, el APA indico que, por segundo afio consecutivo, el Per( se ubica como el
mayor consumidor de pollo per capita en toda la regién, con un promedio anual de
casi 47 kilos por persona y con un crecimiento anual del 7% y las ventas en las

pollerias llegan a incrementarse hasta en un 100%. (Rodriguez, 2019)

Sin embargo, a pesar de que el Perl es el mayor productor de papa de
Latinoamérica, al afio importamos mas de 50,700 toneladas de papa procesada, al
afio cerca de 250 mil toneladas de papa se utilizan en la preparacion de nuestro plato
de bandera. De este total, la quinta parte se importa procesada y congelada de paises

como Holanda, Bélgica y Francia, principalmente por franquicias y supermercados.
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Mayormente las papas importadas se venden en las grandes franquicias y las pollerias
de las cadenas de supermercados, no estamos hablando de las pollerias medianas o

pequefias, porque esas mayormente consumen papas peruanas. (Quevedo, 2017)

Hoy en dia, las pollerias son negocios que, al principio, estaban dirigidos a
la clase media pero ahora se han diseminado en todos los estratos sociales, al punto
de convertirse en uno de los platos mas emblematicos de la gastronomia peruana. El
precio, el sabor y la calidad del pollo a la brasa son elementos mas que atractivos
para convertir a este plato en una de las mas exitosas oportunidades de negocio en el
mercado peruano. Este modelo de negocio ha generado que muchas pollerias
peruanas conviertan sus formatos en franquicias, no solo expandiendo sus locales por

Lima, sino también en provincias, y en otros casos al extranjero. (Cuellar, 2018)

Ademas, el 86% de los consumidores estan satisfechos con la atencion en los
restaurantes, centros comerciales y supermercados, sin embargo, una de cada tres
personas no recomendaria estos servicios, la satisfaccion no genera necesariamente
una recomendacion, es decir, la persona tiene que quedar ampliamente satisfecha
para recomendar a una empresa, es mas, dijo que en el rubro de los restaurantes, el
peruano prefiere recomendar a una polleria (62%) antes que a una cadena de comida
rapida (49%), pues estd mas familiarizado con la sazon de la culinaria nacional.

(Arnoldo, 2017)

En el Pert la calidad del servicio, es un concepto acogido por las

organizaciones en los ultimos afios, dada la necesidad de ser competitivos frente a la
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ampliacion de la oferta de los diferentes servicios en el mercado, ademas en las
pollerias de Sullana afirman que no realizan algun tipo de marketing, ya que es una
gasto para la empresa, pero uno que otra empresa utiliza las redes sociales para hacer
alguna publicidad con la finalidad de captar clientes, asimismo se ha comprobado
que en algunos establecimientos tratan con mucha cordialidad a los clientes y tratan
de brindar un servicio de calidad, pero en su mayoria no tiene conocimiento de coémo
brindar un servicio de calidad, por la problematica descrita anteriormente cabe
plantear la siguiente interrogante: ¢Cuéales son las principales caracteristicas de la
gestion de calidad y marketing estratégico de las pollerias en el distrito de Sullana
afio 2019?, el cual tiene como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad y marketing estratégico de las pollerias en el

distrito de Sullana afo 2019.

Y para alcanzar este objetivo general se formulan los siguientes objetivos
especificos como son: (a) describir las ventajas del sistema de gestion de calidad en
las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019; (b) describir los principios de la
gestion de calidad de las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019; (c) identificar
los tipos de estrategias de marketing empleado en las pollerias en el distrito de
Sullana afio 2019; (d) identificar las funciones del marketing estratégico en las

pollerias en el distrito de Sullana afio 2019.

Por consiguiente, el trabajo de investigacion se justifica teéricamente, porque
estd fundamentando las definiciones de las teorias de la variable gestion de calidad
de servicio donde se vera las ventajas y principios, y para la variable marketing

estratégico se describieron las caracteristicas, tipos y funciones, que permitieron
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mejorar la atencion en los servicios a los clientes, y verificar en que pueden mejorar
en el proceso de elaboracion de los alimentos, ademas con dichas definiciones se
estuvo dando respuesta a los objetivos especificos, asimismo se incluyeron
antecedentes internacionales, nacionales y regionales sobre el tema de la presente

investigacion.

Asimismo, la investigacion se justifica de manera practica, por que ayudo a
investigar sobre como se encuentra las pollerias en el distrito de Sullana, con respecto
a la gestion de calidad de servicio y el marketing estratégico, asimismo, se estan
utilizando correctamente las estrategias de posicionamiento y funcional de
marketing, con el cudl se ha podido buscar alternativas de solucion, y brindando

recomendaciones con los cuales se pudieron mejorar dichas deficiencias.

También, se justifica de manera metodol6gicamente, ya que permitié saber en
qué nivel de satisfaccion se encuentran los clientes mediante las encuestas
predisefiadas, y formuladas mediante las bases teoricas, con el cual se estuvo dando
respuesta a los objetivos, y tabular estadisticamente, y se describieron los analisis de

resultado para contrastar con otras investigaciones.

Asimismo, se justifica socialmente, porque se ha podido brindar informacién
correcta de acuerdo a los resultados de las encuestas, a los clientes de las pollerias en
el distrito de Sullana, ademas sirvid de base de datos para otras investigaciones mas

amplias a nivel institucion educativa o a nivel de otras instituciones.
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Ademas, se justifica profesionalmente, debido a que la Superintendencia
Nacional de Educacion Superior Universitaria (SUNEDU), a traves de la Nueva Ley
Universitaria 30220 — 2014; solicita para la obtencion la Licenciatura en
Administracion, se presenta y sustenta un trabajo de investigacion, y también ayudo
a ampliar conocimiento sobre los trabajos de investigacion y como son las pollerias
en el pais, region el cual permitid tener conocimiento sobre la realidad de dichas

empresas en investigacion”.

En consecuencia se estuvo empleando en la presente investigacion de tipo
descriptiva, ya que se estuvo describiendo las principales caracteristicas de la gestion
de calidad y marketing estratégico de las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019,
a un nivel cuantitativo con disefio no experimental de corte transversal, asimismo
como la técnica que se utilizé para recoger los datos fue la encuesta, utilizando un
cuestionario estructurado, segun los objetivos especificos, siendo su poblacién finita
tanto para la variable gestion de calidad y marketing estratégico aplicando tanto a los

propietarios y personal administrativo.

Obteniendo los siguientes resultados el 86% del personal administrativo
encuestados considera que la aplicacion del sistema de gestion de calidad siempre
incrementa notablemente la mejora de la calidad en el servicio y productos, el 86%
del personal administrativo encuestados considera que la practica de mejora continua
siempre tiene un manual de organizacion y funciones de la polleria, el 100% del
personal administrativo encuestados considera que siempre brinda productos de alta
calidad y excelente atencién para que los clientes recomiende lo que ofrece, el 100%

del personal administrativo encuestados considera que siempre a disefiado estrategias
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que permitan fortalecer la divulgacion como marcay el posicionamiento de la misma
en el mercado actual y concluyo que las ventajas que brinda el sistema de gestion de
calidad son Mejora la organizacion interna ya que la aplicacion incrementa
notablemente la mejora de la calidad en el servicio y producto, Productos mejor
elaborados porque busca garantizar aun mas la calidad de los productos y servicios,
los principios de la gestion de calidad son: Mejora al continua, Enfoque al cliente,
Enfoque de procesos, Liderazgo, Enfoque al sistema, y los tipos de estrategias de

marketing el boca a boca, directo, relacion con la competencia.
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Il.  REVISION DE LA LITERATURA

2.1.Antecedentes

2.1.1. Variable Gestion de Calidad

Burgos (2017) en su trabajo de investigacion denominado “Desarrollo
del sistema de gestion de calidad en el restaurante-Bar Ouzo Agave Azul S.A.S. bajo
los lineamentos de la norma I1SO 9001:2015 y la norma técnica colombiana
NTSUSNA 008”, tesis para optar el titulo de Magister en Administracion de
Empresas, Universidad Libre de Colombia, Colombia, el objetivo general:
Desarrollar el sistema de gestion de calidad para el restaurante- bar Ouzo Agave Azul
S.A.S (Santa Marta, Magdalena) bajo los lineamentos de la norma ISO 9001:2015 y
la norma técnica colombiana NTS-USNA 008 que estandarice sus procesos y valore
el riesgo del sistema, para el cual empled la metodologia de parte cualitativa, fue de
tipo mixta, Encuesta dirigida a clientes externos. Entrevistas con empleados y
directivos, los principales resultados y conclusiones fueron que el 40% de los clientes
por noche estarian dispuestos a recomendar y regresar al establecimiento, el 74% de
la distribucion esta concentrado sobre las 3 primeras causas, es decir, los principales
esfuerzos de resolucion de inconvenientes se deben concentrar sobre los aspectos de
atencion/ servicio en mesa, y concluyo que la realizacién de un diagnéstico de cada
una de las normas, la primera de ellas, con una matriz aplicable a cualquier
organizacion que refleja la informacion por medio de diagrama de redes dando un
vision a nivel general y especifica del cumplimiento de los numerales de la norma;

para finalmente generar un plan de accion a realizar como primer paso para el disefio

33



del SGC y una lista de chequeo de la norma NTS USNA 008 donde se evidenciaron
los requisitos que requerian acciones de cumplimiento. La creacion del
procedimiento y matriz de gestion de los riesgos, donde se tomd como base ademas
de las normas ya expuestas, la norma ISO 31000, y que se gestiono con cada uno de
los procesos existentes en el mapa de procesos de la organizacion, dando como
resultado un balance de los aspectos de mayor vulnerabilidad ubicados en los
procesos de direccion, atencion y manufactura, con sus respectivos controles y se
gener0d todo el proceso de documentacion observado en los anexos del presente
documento, y que parten del manual de calidad y del aplicativo para la totalidad del
SGC como base de organizacion para contemplar cada uno de los numerales
existentes dentro de la norma ISO 9001:20015 y que se ven complementados con la
lista de chequeo de lanorma NTS-USNA 008, de alli se logré establecer con el apoyo
del personal de cada uno de los procesos de la organizacion la definicion de los
procedimientos documentales de manera organizada y atendiendo a las necesidades
de productos y tiempos de elaboracion de los mismos, asi como los formatos guia y

programas exigidos por los lineamientos de la norma.

Sotomayor & Cedefio (2018) en su trabajo de investigacién denominado
“Disefio de un Modelo de Gestion de Calidad de Servicio al Cliente para el
restaurante “La Finquita™”, tesis para optar el Titulo de Ingenieria En Gestion
Empresarial Industrial, en la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil,
Ecuador, teniendo como objetivo general: Disefio de un Modelo de Gestion de
Calidad de Servicio al Cliente para el restaurante “La Finquita”, empled la
metodologia de tipo de tipo descriptiva y correlacional, el enfoque de esta tesis es

mixto, los principales resultados y conclusiones fueron que el 94.3% de los
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consumidores de “La Finquita” indicaron que el servicio es rapido, inmediato, el
62.6% de los encuestados calificaron el trato de los empleados como excelente, el
98.4% de los individuos encuestados sefialaron que recomendarian el establecimiento
a sus amigos y familiares, y concluyo que para poder realizar un modelo de gestion
de calidad al cliente, el local debe pasar por un proceso de mejora continua llamado
“Plan, Do, Check and Act” en base a la teoria estudiada por Edward Deming. Se
establece que, para poder reducir el tiempo de espera de los comensales a la hora del
almuerzo, se debe otorgar al personal que atiende las mesas un bloc de notas impreso
para que el trabajador se ahorre el tiempo de memorizar todo, igualmente la creacién
de un mural para lograr el reconocimiento del restaurante por su nombre, logo y
slogan. Por otro lado, una campafia de reconocimiento interno para poder lograr
buenas relaciones entre gerente-colaborador y un plan de incentivos junto con
capacitaciones internas para que todo el personal se sienta motivado para ejercer su
labor diaria dentro del establecimiento, logrando asi una atencion de calidad por parte
de trabajadores complacidos. En cuanto a la relacién costo beneficio, se concluyd
que las variables de precio, calidad y cantidad de platos vendidos estan estrechamente
correlacionadas con las ventas mensuales, porque en el andlisis de los resultados de
la regresion mdltiple se demostré que el R2 ajustado es de 99%, por lo tanto, la
calidad del servicio al cliente debera mejorar para que las ventas aumenten de manera

significativa.
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Hérnandez (2017) en su trabajo de investigacion denominado “Disefio de
investigacion: sistema de gestion de la calidad utilizando el modelo servqual para
mejorar el servicio al cliente en el despacho de pedidos a domicilio en un mercado
de comida rapida”, tesis para optar para optar el Titulo de Ingeniero Industrial, en la
Universidad de San Carlos de Guatemala, Guatemala, teniendo como objetivo
general: Proponer un sistema de gestion de la calidad, mediante el uso del modelo
servqual para mejorar el servicio al cliente en la entrega de pedidos a domicilio en
un mercado de comida rapida, empled la metodologia el enfoque de la investigacion
es mixto por ser un proceso que recolecta, analiza y relaciona datos cuantitativos y
cualitativos, disefio de investigacion es no experimental, el alcance metodologico es
descriptivo y transversal, los principales resultados y conclusiones fueron que un alto
porcentaje considerd que el servicio de atencién que recibio fue bueno el mismo que
corresponde al 50%, el 75% manifestaron que si afecta esta situacién al desarrollo
turistico de la localidad, el 42% manifestaron que a los prestadores de servicio
turistico les hace falta reforzar el servicio y atencion al cliente, el 46%de las personas
encuestadas consider6 que el tipio de menu de preferencia son los platos tipicos, y
concluyo que la aplicacion del sistema EFQM basado en la aplicacion de una
autoevaluacion, en los restaurantes y comedores de Montafiita es viable, con lo que
se incrementa notablemente la mejora de la calidad en el servicio, la satisfaccion
para los visitantes y un mejor desarrollo operacional para los servidores de los
establecimientos de restauracion de la localidad. El sistema de gestion de la calidad,
permitird de manera acertada y oportuna actualizar a propietarios y colaboradores de
los establecimientos en temas importantes como atencion al cliente, la calidad total
del servicio, cumpliendo con los intereses y expectativas de los visitantes. La

aplicacion de sistema de calidad permitird mejorar la imagen turistica de la Comuna
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Montafiita y lograra su reconocimiento por su excelente calidad en atencion al cliente
y como destino turistico, considerando la prestacion de un buen servicio que permite

cubrir expectativas del flujo de visitantes al lugar.

Riveros (2019) en su investigacion denominada “Gestion de calidad bajo el
enfoque de la formalizacion de la MYPE polleria Pachax del sector servicio en el
distrito de Juliaca 20197, tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracion,
en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Juliaca, quien
tuvo como objetivo general: determinar las caracteristicas de la gestion de
financiamiento, atencion al cliente y formalizacion en la Mype Polleria Pachax
empresa del sector servicio, de la ciudad de Juliaca, afio 2019. La metodologia el
disefio no experimental, transversal y descriptiva, se utiliz6 como instrumento de
investigacion multidimensional, el modelo SERVQUAL, que nos permitié encuestar
a los clientes de la MYPE aplicando un cuestionario de 20 preguntas dirigidas al
rubro de servicio, los principales resultados y conclusiones fueron que El personal de
la polleria tiene una apariencia limpia y agradable, satisfecho 80,00%, totalmente
satisfecho 20,00%. En la polleria se muestra una atencion muy personalizada, ni
insatisfecho ni satisfecho 26,70%, satisfecho 46,70%, totalmente satisfecho 26,70%.
El ambiente que existe en la polleria le hace sentir, como en casa: ni insatisfecho ni
satisfecho 20,00%, satisfecho 53,30%, totalmente satisfecho 26,70%, y concluyo que
la atencidn a los clientes se observa una aceptacion grande en el area del servicio,
dandonos una idea clara de la calidad del servicio que se brinda en la MYPE en
investigacion; con respecto a la pregunta El personal de la polleria tiene una
apariencia limpia y agradable el 80% se siente satisfecho y el 20% totalmente

satisfecho. La polleria cuenta con todas las instalaciones, facilidades y servicios que
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necesita para disfrutar de su experiencia gastronomica, el 66,7% se encuentra
satisfecho y el 33,3% totalmente satisfecho. El personal de la polleria, siempre esta
dispuesto a atenderlo y ayudarlo arrojo como resultado el 60% de satisfaccion y el
40% totalmente satisfecho. Se siente seguro de sus pertenencias en la estadia en la
polleria, el 60% aseguro sentirse satisfecho y el 40% completamente satisfecho.
Confia en que el personal tiene conocimientos suficientes para responder a las
preguntas de los clientes, este interrogante arrojo como resultado al 80% de los
clientes satisfechos y el 20% su total satisfaccion. Se nota la satisfaccion del cliente
en las diferentes dimensiones materia de la encuesta, logrando de esta manera, la
aprobacion de los encuestados. El enfoque de formalizacion de la MYPE se logré

para lograr un correcto funcionamiento de la misma.

Calla (2019) en su trabajo de investigacion denominada “Gestion de calidad
en servicio al cliente en las MYPE del rubro pollerias del distrito de Quillabamba la
convencion departamento de Cusco - 2019, tesis para optar el titulo de Licenciado
en Administracion, en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, en la ciudad
de Cusco, quien tuvo como objetivo general: Describir la calidad del servicio al
cliente en las pollerias del distrito de Quillabamba la Convencién departamento de
Cusco - 2019. La metodologia que emple6 de tipo descriptiva, nivel descriptivo, el
disefio es no experimental, la muestra fue de 200 clientes que acuden a las pollerias
del distrito de Quillabamba, se utilizé la técnica de la encuesta, como instrumento el
cuestionario Servperf el cual contiene 22 preguntas, los principales resultados y
conclusiones fueron que la dimension fiabilidad de servicio al cliente en las pollerias,
sin embargo podemos mencionar que un 38% de cliente estuvieron muy insatisfecho

con la gestion de calidad en la capacidad de respuesta de servicio al cliente en las
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pollerias de Quillabamba, también existe un 32.50% de clientes estuvieron muy
insatisfecho en la gestion de calidad en la dimension seguridad de servicio al cliente
en las pollerias, asi mismo 32% de clientes estuvieron muy insatisfechos de acuerdo
a la empatia, y concluyo que la gestion de calidad de servicio al cliente es 26.50% de
insatisfechos en las pollerias del distrito de Quillabamba la convencion departamento
de Cusco - 2019. Se concluye que el 38.50% de clientes estuvieron insatisfechos con
la gestion de calidad en la dimension aspectos tangibles de servicio al cliente en las
pollerias de Quillabamba la convencidn departamento de cusco - 2019. Se concluye
que el 28.50% de clientes respondieron que fueron indiferente con la gestién de
calidad en la dimension fiabilidad de servicio al cliente en las pollerias del distrito de
Quillabamba la convencion departamento de cusco - 2019. Se concluye que 38% de
cliente estuvieron muy insatisfecho con la gestion de calidad en la dimension
capacidad de respuesta de servicio al cliente en las pollerias de Quillabamba la
convencion departamento de cusco - 2019. Se concluye que 32.50% de clientes
estuvieron muy insatisfecho en la gestion de calidad en la dimension seguridad de
servicio al cliente en las pollerias de Quillabamba la convencion departamento de
Cusco. Se concluye que 32% de clientes estuvieron muy insatisfechos en la gestion
de calidad en la dimensién empatia de servicio al cliente en las pollerias de

Quillabamba la convencion departamento de Cusco.
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Estrada (2017) en su trabajo de investigacion denominada “Gestion de
calidad bajo el enfoque del marketing y el posicionamiento de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro pollerias, ciudad de Santa, 2016, tesis para optar
el titulo de Magister en Administracion, en la Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote, en la ciudad de Santa, quien tuvo como objetivo general: determinar la
influencia de la Gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en el
posicionamiento de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
pollerias, Ciudad de Santa, 2016. La metodologia que empleé método inductivo-
deductivo, de tipo correlacional, de nivel aplicativo, de disefio no experimental/
transversal, se utilizd una muestra de 263 clientes de una poblacion de 20,532 a
quienes se les aplicd un cuestionario estructurado de 33 preguntas: 31 preguntas
dirigidas a los clientes y 2 sobre el nivel de Gestion de Calidad bajo el enfoque del
marketing y sobre el nivel del posicionamiento respectivamente que logré una
confiablidad Alfa de Cronbach de 0.972 a traves de la técnica de la encuesta, los
principales resultados y conclusiones fueron que El 57,4% de los clientes esta
parcialmente de acuerdo en que la Gestion de la empresa esta direccionada a la
calidad. EI 78,7% esta totalmente de acuerdo en que una buena gestion debe estar
enfocado a satisfacer a los clientes. EI 51% esta parcialmente de acuerdo en que estar
bien organizados hara que elija a esta empresa a la hora de comprar. El 91,6%
conocio a la polleria por recomendaciones de familia, amigos o contactos. EI 41,8 %
estd parcialmente de acuerdo que la polleria esté atenta a los gustos y preferencias de
sus clientes. El 64,6% esta totalmente de acuerdo que sorteen premios para incentivar
su consumo. El 51% esta parcialmente de acuerdo que el precio es acorde con el
servicio brindado, y concluyo que las micro y pequefias empresas de pollerias

ubicadas en la Ciudad de Santa realizan de manera indirecta publicidad a través de
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sus clientes que recomiendan a las pollerias por el buen sabor del pollo a la brasa que
es un valor agregado que las diferencia a unas de otras, brindan una buen atencion,
el trabajo de los empleados es eficiente y estan enfocadas a satisfacer las necesidades
de los clientes. Estos elementos hace que las elijan por lo tanto hace que se fidelicen

y se genere el posicionamiento.

Pifias (2019) en su trabajo de investigacion titulada “Caracteristicas de la
gestion de calidad y marketing del restaurant — polleria “las canastas” en el distrito
de Piura afio 20197, tesis para optar el titulo Profesional de Licenciado en Ciencias
Administrativas en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, en la ciudad
de Piura, quien tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad y marketing del restaurant - polleria “Las canastas” en el distrito
de Piura, afio 2019, empled la metodologia de investigacion de tipo cuantitativa —
descriptiva — No experimental. Para la recopilacién de la informacion se escogi6 una
muestra de 68 clientes para la variable gestion de calidad y marketing; en las cuales
se aplico un cuestionario de 22 preguntas ordinales, siendo los resultados de la
muestra obtenidos, 84 clientes, utilizando la técnica de la encuesta, con el
instrumento cuestionario, los principales resultados y conclusiones fueron que el
88,2% de clientes encuestados considera que la empresa siempre cuenta con un
personal capacitado, ademas el 79,4% considera que el servicio ofrecido casi siempre
es rapido, asi mismo, 88,2% considera que la publicidad emitida por el restaurant-
polleria siempre es la indicada, y concluyo que el restaurant-polleria cuenta cumple
con 5 elementos del sistema de gestion de calidad: Posee recursos, al tener un buen
equipo de colaboradores, cumple con los procesos adecuados, realiza sus

procedimientos eficientemente, ademas posee cumple la elaboracion de un plan

41



estructurado, posee una eficiente estructura organizacional que cumple con las
expectativas de los clientes para ofrecer un servicio de calidad. Se pueden describir
tres requisitos que de calidad que plica la mype, los cuales son: Capacidad de
respuesta, al ofrecer el producto que buscaban los clientes y ofrecer un servicio
rapido; asi mismo otro requisito es el de mostrar cortesia, al ofrecer un trato y una
actitud adecuada; y finalmente muestra credibilidad, al mostrar actitud positiva,

satisfaciendo las necesidades de sus clientes y manteniendo una apariencia pulcra.

Medina (2018) en su trabajo de investigacion denominado “Caracterizacion
de la gestion de calidad y atencién al cliente en las MYPE rubro polleria del distrito
de Vice — Sechura afio 2018, tesis para optar el titulo Profesional de Licenciado en
Administracion, en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, en la ciudad
de Sechura; el cual tuvo 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, empleo la metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo,
disefio no experimental, de corte transversal. Para la recoleccién de datos se
selecciond como técnica el cuestionario y el instrumento la encuesta, los principales
resultados y conclusiones fueron que el 75% de los datos recolectados informé que
Si consideran al cliente como una expectativa elevada respecto al servicio, el 75% de
los trabajadores sostuvieron que Si consideran que el liderazgo que se ejerce en la
empresa prioriza el servicio al cliente, el 75% de los trabajadores encuestados
afirman que Si utilizan en la empresa recursos tecnoldgicos orientados a servir al
cliente, el 75% de los datos obtenidos Si utilizan recursos tecnoldgicos de alta
calidad, y concluyo que los principios de la gestion de calidad se describié como

resaltantes que los trabajadores en su totalidad consideran la importancia del enfoque
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al cliente, del liderazgo que se ejerce como parte de priorizar el servicio al cliente, de
la participacion del personal y del compromiso con el servicio al cliente, y de los
recursos utilizados que son de buena calidad, por lo que para cualquier organizacion
el cliente es el elemento mas importante, ya que sin clientes no hay negocio y las
organizaciones dependen de sus clientes, para ello deben interpretar sus necesidades
actuales y futuras, y sobrepasar sus expectativas. Respecto a las practicas de mejora
continua, se determind en cuanto a normalizacion que la mayoria de las 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 determind que semanalmente planifican sus actividades, lo

cual es importante para el buen funcionamiento de la MYPE.

Valdiviezo (2018) en su trabajo de investigacion denominado
“Caracterizacion de la competitividad y calidad de atencién al cliente en las mype
rubro restaurantes de la urb. Santa Ana - Piura afio 2018, tesis para optar el titulo
profesional de licenciado en administracion, en la Universidad Catdlica Los Angeles
de Chimbote, en la ciudad de Piura; el cual tuvo como objetivo general: Determinar
qué caracteristicas de la competitividad y calidad de atencién al cliente existen en las
MYPE del rubro restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura, afio 2018, empleé la
metodologia de tipo descriptivo, con un nivel cuantitativo, se utilizd un disefio no
experimental, y de corte transversal, el recojo de la informacion se realiz6 con la
técnica de la encuesta, con el instrumento del cuestionario, plan de analisis de SPSS
version 21 y Excel 2010. La poblacion para la variable competitividad es infinita
igual para la variable de calidad de atencion al cliente, de lo cual se obtuvo como

muestra 385 clientes de las 8 MYPES del rubro restaurante que existen en la Urb.
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Santa Ana, quienes de manera voluntaria y aplicando la técnica de la encuesta
llenaron un cuestionario de 29 preguntas cerradas, los principales resultados y
conclusiones fueron que la atencion se encuentra en niveles de satisfaccion elevados
(87%) y en lo que respecta a la calidad se encontraron niveles aceptable (93%), y
concluyo que el nivel de calidad de atencion al cliente, con respecto a la atencion del
cliente se encontré que los clientes en su mayoria consideran que son tratados con
amabilidad, son atendidos efectivamente en el tiempo de espera asi mismo brindando
un ambiente higiénico. En lo referente al nivel de innovacion de los restaurantes, se
determina que tiene una adecuada y comoda infraestructura. Con respecto a los
beneficios de calidad de atencidn al cliente, en la participacion de los clientes se
determina el adecuado horario de atencion, existencia del area de parqueo y la
contribucion con el medio ambiente, con relacion al posicionamiento gracias al
producto y servicio de calidad se satisface las necesidades del cliente y se obtiene un

desempefio éptimo lo que ayuda a elevar los beneficios en esta variable.

2.1.2. Variable Marketing Estrategico

Bravo (2018) en su trabajo de investigacion denominada “Plan de
marketing para el Restaurante “TECHO DEL MUNDO” del Hotel Quito”, tesis para
obtener el titulo de Ingenieria en Mercadotecnia, en la Universidad Internacional del
Ecuador, Ecuador, como objetivo general: Desarrollar un Plan de Marketing de
acuerdo al entorno actual del restaurante Techo del Mundo para mejorar sus
resultados financieros con clientes satisfechos, el método que empled exploratorio,
realizado encuestas y entrevistas al cliente interno y externo, los principales

resultados y conclusiones fueron que las redes sociales son aliados de los restaurantes

44



por el alto trafico de uso como refleja el resultado de la encuesta el 20% se enterd
por Facebook, el cliente interno también tiene un 3% da su opinion que la calidad de
los alimentos es excelente, y que son voceros de los clientes demuestra que el 10%
requiere un cambio en el ambiente del restaurante, el 4% coincide que se debe realizar
el cambio en la decoracidn y arreglos importantes en la infraestructura el 10% se une
a la opinion y sugerencia del cambio de decoracion en el bufet lo resalta que lo ven
como parte importante para atraer al cliente Identificacion de género, y concluyo que
al desarrollar la investigacion de mercado se reconoce que los clientes potenciales
poseen un alto poder adquisitivo, y a pesar de que los clientes mantienen un cierto
nivel de aceptacion en la calidad del producto, ellos consideran que se debe agregar
nuevas variedades de comida nacional e internacional en alimentos gourmet, se
agrega ademas que el cliente se encuentra satisfecho con el precio del producto, sin
embargo, se exige una mayor variedad gastronomica que deleiten su paladar. Entre
las estrategias que se plantean implementar y que se sefialan en la propuesta del plan
de marketing estd en ofrecer nuevas variedades de comida gastronomica tanto
nacional como internacional, brindando una atencion amable y cordial con los
clientes tanto nacionales como internacionales, se establecen acciones consecutivas
que facilitan su ejecucién y responsabilidades por parte la Gerencia Administrativa,

de Marketing y area de recepcion.
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Alexana & Telles (2017) en su trabajo de investigacion denominada “Plan
de marketing digital para el restaurante de comidas rapidas “el puesto: tradicion
urbana” en el periodo de julio a noviembre de 2017”. Tesis para obtener el titulo de
Especialista en Gerencia de Mercadeo y Estrategia de Ventas, en la Universidad
Libre, Colombia, como objetivo general: “Elaborar un plan de marketing digital para
el restaurante de comida rapida “El Puesto: comida Urbana”, mediante la
investigacion y disefio de estrategias que permitan fortalecer la divulgacion como
marca y el posicionamiento de la misma en el mercado actual, el método que empled
de cuantitativa Investigacion descriptiva, Encuesta, Revision bibliogréfica, los
principales resultados y conclusiones fueron que 51.4% en lo que a preferencia del
punto de venta se refiere, en segundo lugar, el 80.1% afirman que el contar con un
parqueadero gratuito en un restaurante de comida rapidas es totalmente atractivo y
diferenciador, el 58.2% estad de acuerdo por el pago por consumo individual de
10.000 a 20.000, y concluyo que teniendo en cuenta el auge acrecentado de los
medios tecnoldgicos en el mundo y partiendo del punto, de que el sector empresarial
se ve ampliamente impactado por los mismos, es importante resaltar el uso de las
herramientas digitales con la finalidad de potencializar el desarrollo de las
actividades en las organizaciones, pues es claro que el avance cibernético nos permite
establecer personalizacién y relacionamiento estrecho con nuestros clientes, lo que a
priori se convierte en una ventaja competitiva frente a los compafias que no
implementan este tipo de mecanismos. Con base en el analisis de los resultados
obtenidos en la social media, se pudo determinar que dentro de las tematicas y puntos
a intervenir se encuentra la imagen de la marca como un punto de relevancia, es
importante resaltar el uso de la referenciacion de los platos, la inclusion de los

ingredientes y el modo de preparacién, pues con esto se busca garantizar ain mas la
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calidad de los productos y la recordacion de la marca por parte de los clientes. Por
otro lado, y como punto diferenciador el uso de app moviles como UberEATS, puesto
que facilitan el acceso rapido y seguro a los productos, considerandose como una
ventaja competitiva cuando a optimizacion de tiempos se refiere. En la actualidad el
uso de estrategias de marketing en social media se utiliza como herramienta de
fidelizacion de los clientes, es por esto que comidas rapidas ElI Puesto Tradicion
Urbana cuenta con un sistema de atencion al cliente usando especialmente canales
en Facebook, que le brinda a sus clientes atencion personalizada dirigida a brindar
atencion oportuna ante cualquier eventualidad o sugerencia que se pueden convertir

en nuevas oportunidades de negocio.

San Martin (2016) en su trabajo de investigacion denominado “Plan de
marketing para el Restaurant Romasag de la Ciudad de Loja”, tesis que para obtener
el titulo de Ingenieria en Comercio, en la Universidad Nacional de Loja, Ecuador,
teniendo como objetivo general: Plan de marketing para el RESTAURANT
ROMASAG de la ciudad de Loja, empled la metodologia de Método Cientifico,
Método analitico, Método Descriptivo, con la técnica de observacion, encuesta y
entrevista; los principales resultados y conclusiones fueron que la empresa
ROMASAG de la ciudad de Loja elaboro un plan de Marketing con el fin de lograr
un mejor posicionamiento en el mercado. En la realizacién de Plan de Marketing se
realizé un diagndstico de la situacion actual y se pudo ejecutar el analisis FODA que
permitio identificar los objetivos estratégicos. En lo cual tiene que ver con la
incrementacidn de venta de desayunos almuerzos y meriendas con la implementacién
de publicidad y promociones con un presupuesto de $ 590. Desarrollar capacitaciones

para gerente y empleados objetivos que van a contribuir al desarrollo de la empresa
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con un presupuesto planteado de $ 1300; objetivos que llevan a contribuir al
desarrollo de la empresa. Para poder mantener una rentabilidad constante y segura es
importante fijar estrategias de Marketing para poder posicionarse ante el mercado y
los consumidores, de esta manera poder tener una salida constante de utilidad. Para
poder lograr los objetivos es necesario mantener los estandares de calidad, precios
competitivos, ademas realizar innovaciones constantes y analisis del mercado para
poder determinar las necesidades de consumo para de esta manera satisfacer todas

las exigencias de nuestros consumidores.

Kanematzu (2019) en su trabajo de investigacion denominada “Gestion de
la calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias, del cercado de la ciudad de Huacho, afio 2018, tesis para
optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion, en la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Huacho, quien tuvo como objetivo
general: Determinar las caracteristicas de la Gestion de la Calidad con el uso del
Marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, del
cercado de la ciudad de Huacho, afio 2018. La metodologia que empled fue no
experimental — transversal — descriptivo, se utiliz6 una poblacién muestral de 10
micro y pequefias empresas aplicando un cuestionario de 22 preguntas a través de la
técnica de encuesta, los principales resultados y conclusiones fueron que el 100%
sefiala que conoce el término Gestion de calidad, un 50% presenta dificultades para
su implementacion en sus negocios, pero en su totalidad afirman que si contribuye a
mejorar el rendimiento. Por ultimo, el 100% conoce de Marketing, asimismo estan
convencidos que sus productos satisfacen las necesidades de sus clientes; el 50%

publicita sus negocios a través de volantes y el 100% indica que el marketing
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contribuye a mejorar sus micro y pequefias empresas, y concluyo que en su totalidad
conocen el término Marketing y sus productos satisfacen las necesidades de sus
clientes, asimismo la gran mayoria cuenta con una base de datos de sus clientes, del
mismo modo en su mayoria relativa utilizan los volantes para publicitar sus negocios.
Finalmente, la mayoria emplea estrategias de ventas y en su totalidad consideran que

el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad del negocio.

Flores (2017) su trabajo de investigacion denominada “Gestion de calidad
bajo el enfoque del marketing y la competitividad de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro pollerias del jiron José Balta del distrito de Chimbote,
2016”, tesis para optar el titulo de Magister en Administracion en la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de CHIMBOTE, quien tuvo como
objetivo general: Determinar la influencia de la Gestion de calidad bajo el enfoque
del marketing en la competitividad de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias del Jiron José Balta del Distrito de Chimbote, 2016. La
metodologia que emple6 el tipo de investigacion utilizé el método inductivo-
deductivo, de tipo correlacional, de nivel aplicativo, de disefio no experimental/
transversal, se utilizd una poblacién muestral de 4 miro y pequefias empresas del
ambito de estudio a quienes se les aplico un cuestionario estructurado de 30 preguntas
a través de la técnica de la encuesta; los principales resultados y conclusiones fueron
que EI 100% de los encuestados no cuenta con un plan de marketing. EI 75% a veces
si a veces no analiza el mercado. ElI 50% casi siempre utiliza estrategias de ventas.
El 50% utiliza los medios fisicos como gigantografias, y concluyo que los
representantes de las microempresas en estudio mencionan que no han disefiado un

plan de marketing en un documento formal eso no quiere decir que no realizan
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marketing porque si lo hacen dado que utilizan estrategias para vender y realizan
publicidad a través de gigantografias para dar a conocer los productos, ubicacion y
horarios de atencién de sus establecimientos. Las micro y pequefias empresas del
sector servicios rubro pollerias Jiron José Balta del Distrito de Chimbote, 2016
mencionan que no han disefiado un plan de marketing en un documento formal eso
no quiere decir que no realizan marketing porque si lo hacen dado que utilizan
estrategias para vender y realizan publicidad a través de gigantografias para dar a
conocer los productos, ubicacion y horarios de atencion de sus establecimientos,
ademas ofrecen una buena atencion a los clientes y el ambiente es buen, esto hace
que el nombre de sus empresas sea considerado como un sinénimo de calidad,
diferenciandose de las demas empresas siendo competitivas en el mercado en el que

se encuentran ubicadas.

Gutierrez (2018) en su trabajo de investigacion denominada “Gestion de
calidad con el uso del marketing en las micros y pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias en la urbanizacién 21 de Abril de la ciudad de Chimbote,
20177, tesis para optar el titulo Profesional de Licenciado en Administracion de
Empresas, en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de
Chimbote, quien tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la Gestién de calidad con el uso del Marketing de las Micros y
pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias en la urbanizacion 21 de abril
de la ciudad de Chimbote, 2017. La metodologia que empled fue de disefio no
experimental — transversal descriptivo, para llevarla a cabo se escogié una muestra
dirigida de 7 micro y pequefias empresas, para el recojo de la informacion se utiliz6

un cuestionario estructurado de 33 preguntas cerradas, los principales resultados y
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conclusiones fueron que | 70% tienen desconocimiento de la variable gestion de
Calidad, asi mismo el 70% desconocen el marketing estratégico, y concluyo que la
totalidad de empresarios del sector servicio, rubro pollerias de la urbanizacion 21 de
abril de Chimbote, consideran que el (57%) no conoce la gestion de calidad, pero la
mayoria (57%) aplican una gestion administrativa continua, el (57%) de las Mypes
tiene dificultades para implementar la gestion de calidad, Las Mypes usan las técnicas
de la observancia y la evaluacion para mejorar el rendimiento del personal (43%);
Todas las Mypes conocen el Marketing. Las ventas de las Mypes han aumentado sus
ventas ya que eso expresa el (43%); Las Mypes publicitan sus servicios en carteles
(43%); Las herramientas de Marketing usadas por las Mypes son las estrategias de

mercado y de ventas (43%).

Pifias (2019) en su trabajo de investigacion denominado “Caracteristicas de
la gestion de calidad y marketing del restaurant — polleria “las canastas” en el distrito
de Piura afio 20197, Tesis para optar el titulo profesional de Licenciado en
Administracion, en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, en la ciudad
de Piura, el cual tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad y marketing del restaurant - polleria “Las canastas” en el distrito
de Piura, afio 2019, empleo la metodologia de tipo cuantitativa — descriptiva — No
experimental. Para la recopilacion de la informacidn se escogié una muestra de 68
clientes para la variable gestion de calidad y marketing; en las cuales se aplico un
cuestionario de 22 preguntas ordinales, los principales resultados y conclusiones
fueron que el 88,2% de clientes encuestados considera que la empresa siempre cuenta
con un personal capacitado, ademas el 79,4% considera que el servicio ofrecido casi

siempre es rapido, asi mismo, 88,2% considera que la publicidad emitida por el
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restaurant-polleria siempre es la indicada, y concluyo que en el restaurant-polleria
las canastas en Piura, si aplica estrategias de marketing mix, resaltando las estrategias
de promocion, en los cuales hace mencion de que emplean una publicidad adecuada;
seguido por las estrategias en base al producto, mostrando una gran variedad de
menus ofrecidos; asi mismo emplea estrategias de distribucion, al mostrar una
distribucion en los ambientes adecuada, poseyendo una ubicacién accesible y un
mobiliario en buenas condiciones; se plantea la idea de mejorar las estrategias de
precio, ya que mencionan que el precio casi hunca es el adecuado segun la percepcion

del cliente.

Cordova (2016) en su trabajo de investigacion denominado “Caracterizacion
de marketing y rentabilidad en las Mype de servicios rubro restaurantes del Distrito
de Castilla — Piura 2016”, tesis para optar el titulo de Licenciada en Ciencias
Administracion, en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Piura, el cual
tuvo como objetivo general: Conocer las caracteristicas de marketing y rentabilidad
de las MYPE servicio rubro restaurante del distrito de Castilla, afio 2016, emple0 la
metodologia en la investigacion es tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no
experimental, de corte transversal, los principales resultados y conclusiones fueron
que el 81.39% de la MYPE investigadas responden tener conocimiento del marketing
, por otro lado el 18.61% desconocen de este, un 14.81% considera aplicar un
marketing estratégico, el 68.57% afirma que el tener una calidad en los productos o
servicios es la principal caracteristicas de sus MYPE, por otro lado el 14.28%
considera que la marca que lleva sus productos y/o servicios son la que los identifican
con sus clientes, en cuanto al 17.14% considera que el estilo es decir la apariencia de

su producto y/o servicios son los que los caracterizan con sus clientes, y concluyo
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que tiene conocimiento acerca de tipos de marketing, en la cual concluimos por los
resultados obtenidos que los tipos de marketing que mencionaron y que ellas
consideran que son los que aplican como herramienta de gestion son marketing
estratégico, marketing externo, marketing virtual y el marketing mix. Las
caracteristicas que se muestran en el mix de marketing es que producto y servicios
que brindan las MYPE, la forma en la que los caracteriza es por la calidad, la marca,
el estilo que tienen sus productos y/o servicios. Por otro lado la caracterizacion de
como aplican los precios, en la mayoria de las MYPE se aplican precios
promocionales. En cuanto a promocidn o comunicacion, se caracterizan en que usan
publicidad, relaciones publicas, promocién de ventas y marketing La poblacion de
las MYPE no tiene conocimiento acerca de la rentabilidad financiera y econémica
92.86%, es decir que por falta de informacion o capacitacion en su gran mayoria se

podria estimar que es por el nivel educativo por el que cuentan los propietarios.

Rojas (2017) en su trabajo de investigacion titulada “Caracterizacion de la
gestion de calidad y marketing en las MYPE rubro centros recreacionales en el
Distrito de Sullana afio 2017, tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracion en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de
Sullana, quien tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad y marketing en las MYPE rubro centros recreacionales en el
distrito de Sullana afio 2017. Es una investigacion Método fue tipo descriptiva, nivel
cuantitativa, de disefio no experimental con corte transversal. La poblacion en la
variable gestion de calidad y marketing es infinita, aplicando formula estadistica se
determind 68 clientes a encuestar, luego de aplicar una encuesta predisefiada para

determinar el valor de las variables. Para la recopilacion de la informacion se utilizo
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la técnica de la encuesta e instrumento el cuestionario, conformado de 19 preguntas
nominales, los principales resultados y conclusiones fueron que el 74% de clientes
encuestados considera que las empresas recreativas no innovan sus productos y
servicios para la satisfaccion de los clientes, y el 81% de clientes encuestados
considera que el servicio y producto brindado por las empresas recreacionales no son
eficientes y no fijan la atencion en la eficiencia. En el caso del marketing el 94% de
clientes encuestados considera que no le llegd un correo electronico brindandole
ofertas de los productos y servicios de los centros recreacionales, y el 91% de clientes
encuestados considera que los beneficios del marketing le ayudan a las empresas a
ganar y fidelizar clientes, y concluyo que los tipos de marketing que se identifican en
las MYPES centro recreacionales es la publicidad a través de las redes sociales,
manifestando que este tipo de marketing aporta informacién util para los
consumidores, por otro lado no se hace uso del email marketing donde también se
puede brindar ofertas de los productos y servicios. Los beneficios que consiguen los
propietarios con el uso del marketing es el reconocimiento del local, ganar y fidelizar
clientes, mayores ganancias para la empresa, por tanto, consideran que el marketing
es una herramienta valiosa a corto y largo plazo; pero no cuentan con un sistema
donde recolectan informacion sobre las necesidades, preferencias y gustos de sus

clientes.
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2.2.Bases teoricas
2.2.1. Gestion de Calidad

2.2.1.1.Definicién de Gestion de Calidad

Para Marquet (2016) define la “el conjunto de propiedades y caracteristicas
de un servicio que le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades implicitas o
explicitas, o que seria lo mismo expresado en terminologia adaptada a lo cotidiano,
la prestacion de los mejores servicios posibles con un presupuesto determinado,
entendiendo que no se trata de trabajar méas o de gastar mas, se trataria de hacerlo de
una forma mas racional y que cubra las necesidades de nuestros clientes, con
efectividad obteniendo los mejores resultados asistenciales que satisfagan las
necesidades de nuestro cliente- paciente, y con eficiencia, obteniendo los resultados
con un menor gasto para el mismo, y con una aceptacion por parte del paciente tanto

de nuestro trato como en la técnica utilizada en la prestacion del servicio.

La gestion de 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 mediante el mismo. Asi que, antes que nada,
tenemos que hacer hincapié en que no se quiere identificar los errores cuando ya se
han producido, sino que se deben evitar antes de que ocurran. De ahi su importancia
dentro del sistema de gestion de una organizacion. De nada sirve corregir los errores
de forma continua, si no aprendemos de ellos e intentamos anticiparnos a su

aparicion.
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Asimismo, Tetsuichi (2017) define la gestion de calidad, también como
sistema de gestion de la calidad, son aquel conjunto de normas correspondientes a
una organizacion, vinculadas entre si y a partir de las cuales es que la empresa u
organizacion en cuestion podra administrar de manera organizada la calidad de la
misma, La mision siempre estara enfocada hacia la mejora continua de la calidad.
Entre las mencionadas normas se destacan las siguientes: existencia de una estructura
organizacional, en la cual se jerarquizan tanto los niveles directivos como los de
gestion; estructuracion de las responsabilidades de los individuos y de los
departamentos en los que se halla dividida la empresa; los procedimientos que
resultaran del plan de pautas destinado a controlar las acciones de la organizacion;
los procesos que persiguen el objetivo especifico; y los recursos, técnicos, humanos,

entre otros.

El sistema de gestion de calidad, por lo tanto, apunta a la coordinacion de
procedimientos y recursos para mejorar la calidad de la oferta. Un cliente satisfecho
siempre implica un beneficio para la empresa: mayores ganancias, fidelidad, menos
gastos en resolucion de problemas, etc. Es posible entender los sistemas de gestion
de calidad como herramientas para la planificacion, la ejecucién y la evaluacién de
los proyectos empresariales con la calidad como fin. Para cumplir con sus objetivos

puede recurrir a distintas metodologias, técnicas y estrategias.

Sin embargo, para Villanueva (2016) un Sistema de Gestién de la Calidad es
una estructura operacional de trabajo, bien documentada e integrada a los

procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar las acciones de la fuerza de trabajo,
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la maquinaria o equipos, y la informacién de la organizacién de manera practica y

coordinada y que asegure la satisfaccion del cliente y bajos costos para la calidad.

En otras palabras, un Sistema de Gestion de la Calidad es una serie de
actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos
(Recursos, Procedimientos, Documentos, Estructura organizacional y Estrategias)
para lograr la calidad de los productos o servicios gque se ofrecen al cliente, es decir,
planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacion que influyen en

satisfaccion del cliente y en el logro de los resultados deseados por la organizacion.

Ademas, Arciniegas (2015) menciona que los Sistemas de Gestion de la
Calidad son un conjunto de normas Yy estandares internacionales que se
interrelacionan entre si para hacer cumplir los requisitos de calidad que una empresa
requiere para satisfacer los requerimientos acordados con sus clientes a través de una
mejora continua, de una manera ordenada Yy sistematica. Los estandares
internacionales contribuyen a hacer méas simple la vida y a incrementar la efectividad
de los productos y servicios que usamos diariamente. Nos ayudan a asegurar que
dichos materiales, productos, procesos y servicios son los adecuados para sus

propdsitos”.
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2.2.1.2.Ventajas de la Gestion de Calidad

Para Saenz (2016) establece que “hoy por hoy, ante las exigencias de un
mercado cada vez mas competitivo y dinamico, las empresas estan obligadas a
realizar un seguimiento permanente de sus procesos. No basta s6lo con producir; hay
que analizar, revisar y mejorar. A estos procesos de mejora se les conoce como
Sistemas de Gestion de Calidad, que no son otra cosa que un conjunto de medidas
que se toman al interior de una organizacion para aumentar la calidad de los
productos o servicios. Las principales ventajas de aplicar un sistema de este tipo en
una compafiia se pueden ver reflejadas de dos maneras: en la propia organizacion y

en los clientes:

Optimizacidn de los procesos, lo cual se logra a través de una clarificacion de los
objetivos generales. Todas las fases de la produccion estan enlazadas y orientadas de
forma coherente hacia el cumplimiento de las metas. Para que esto se logre en mayor
medida, es recomendable que el principio de mejora continua se incorpore como uno
mas entre los elementos que conforman la filosofia corporativa de la empresa. (L. P.

Lopez, 2015)

Gracias al Sistema de Gestion de Calidad, la Organizacion no solo conseguira
resultados de mayor calidad, sino que también obtendra una produccion uniforme y

estable, al aplicar durante el proceso pautas estandarizadas. (Calvo, 2014)
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Mejora la organizacion interna. Saenz (2016) al aplicar métodos de comunicacién
mas claros y eficaces entre las distintas fases de produccion, la relacion entre los
miembros de cada grupo es mas fluida y las responsabilidades se asumen con mayor

precision.

El hecho de contar con un sistema de gestion de calidad va a favorecer que mejore la
reputacion de la marca en el mercado, tanto entre los consumidores actuales que
podran acceder a productos y servicios de alto valor- como en los potenciales clientes

quienes oiran hablar del buen trabajo que desarrolla la empresa. (L. P. Lopez, 2015).

Flexibilidad ante el cambio. Atras han quedado las estructuras productivas en las
que s6lo se podia intervenir al final de los procesos. Un sistema de Gestion de Calidad
permite la incorporacion de variantes y modificaciones segin cada situacion. Las
fases también aportan calidad. Esta flexibilidad es mas notoria en aquellas

organizaciones con una estructura menos jerarquizada. (Calvo, 2014)

Ademas Saenz (2016) dado que cada area o equipo de trabajo es consciente de su
papel dentro del proceso, la interaccion entre los diferentes departamentos se agiliza
y simplifica, mejorando la produccion final de la organizacién, y el objetivo de
muchas empresas es exportar, y la acreditacion ISO contribuye en gran medida a

establecer la credibilidad en el &mbito comercial internacional.

Promueve el trabajo en equipo. Los sistemas de Gestion de Calidad no se pueden

entender sin la intervencidn directa de cada uno de los miembros que toman parte en
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los procesos. Esto aumenta la sensacion de trabajo conjunto y la motivacion. (L. P.

Lopez, 2015)

Integrar a los empleados en el analisis de los procesos, para estudiar los aspectos
mejorables, hara que se sientan mas implicados con los objetivos de la empresa.
Ademas, al conocer en todo momento como deben llevar a cabo el trabajo y qué se
espera de ellos, les permitira conseguir los resultados esperados, incrementando su

satisfaccion. (Calvo, 2014)

Productos mejor elaborados. Saenz (2016) la funcion de los estandares de calidad
es velar por el cumplimiento de normas minimas que garanticen servicios y productos
optimos. En la medida en que las empresas se acojan a dichos estandares, las ofertas

seran mejores y el mercado ofrecera distintas opciones a una misma necesidad.

Gracias al Sistema de Gestion de Calidad, la Organizacion no solo conseguira
resultados de mayor calidad, sino que también obtendra una produccion uniforme y

estable, al aplicar durante el proceso pautas estandarizadas. (L. P. Lépez, 2015)

Refuerza su confianza. Al percatarse de que la empresa invierte en la Gestion de la
Calidad, el cliente vera en ello un plus y, en el mejor de los casos, creara una relacion
de fidelidad hacia la marca. En este caso, confianza es sinénimo de bienestar. (Calvo,

2014)
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Por lo tanto Saenz (2016) las empresas con un Sistema de Gestion de Calidad
maximizan la eficiencia y la calidad de sus productos y servicios eliminando pasos
innecesarios, desarrollando una gestion del tiempo mas eficiente, detectando areas
de mejora, reduciendo los errores, y ahorrando en costos. Ademas, Los sistemas de
gestion de calidad posibilitan que el proceso productivo esté enfocado tanto en las
necesidades de los consumidores como en los pardmetros de la empresa, permitiendo
integrar las demandas del cliente en el producto o servicio final, lo que permitira que

tenga acceso a una mejor oferta y esté mas satisfecho”.

2.2.1.3.Principios de la Gestion de Calidad

Segln Marquet (2016) “los grandes compradores se dieron cuenta que para
garantizar que sus proveedores les enviaran los productos cumpliendo sus
especificaciones, era necesario que organizaran y documentaran todos aquellos
aspectos de su organizacion que pudieran influir en la calidad del producto que les
suministraban. Todo ello debia estar sistematizado y documentado, y por ello

empezaron a obligar a sus proveedores a garantizar la calidad.

Un sistema de gestion de calidad (certificado o no), debe estar documentado
con un manual de calidad y con procedimientos e instrucciones técnicas y debe
revisarse su cumplimiento a través de auditorias. Debe contemplar todos aquellos
aspectos que tengan incidencia en la calidad final del producto o servicio que presta

la organizacion. A continuacion, se detallan los principios de la gestion de la calidad:
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Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deben
entender sus necesidades actuales y futuras, cumplir con los requerimientos del
cliente y tratar de, no solo alcanzar, sino exceder sus expectativas. (Pradana & Garcia,

2018)

Las organizaciones dependen de sus clientes y por la tanto deberian comprender las
necesidades actuales y futuras de los mismos, satisfacer sus requisitos y esforzarse
en sobrepasar sus expectativas. Las organizaciones deben supervisar la satisfaccion

de los clientes. (Duran, 2015)

Liderazgo: Marquet (2016) los lideres crean el ambiente en el cual las personas

pueden involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

Los lideres unifican la finalidad y la direccion de la organizacién. Ellos deberian
crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a
involucrarse totalmente en la consecucion de los objetivos de la organizacion.

(Pradana & Garcia, 2018)

Implicacion de todo el personal: Las personas, a todos los niveles, son la esencia
de una organizacion y su total implicacion permite que utilicen sus habilidades en

beneficio de esta. (Duran, 2015)
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Asimismo, Marquet (2016) define el personal, con independencia del nivel de la
organizacion en el que se encuentre, es la esencia de una organizacion y su total
implicacion posibilita que sus capacidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion. Es importante el desarrollo del factor humano. No solo identificar las
necesidades de formaciéon y su imparticion, sino averiguar las necesidades de
formacion para afrontar el futuro y desarrollar e integrar a todo el personal en la

vision comun de mejora continua de la organizacién. (Duran, 2015)

Enfoque de proceso: Un resultado deseado se logra mas eficientemente cuando los
recursos relacionados y las actividades se manejan como un proceso. (Pradana &

Garcia, 2018)

Los resultados deseados se alcanzan mas eficientemente cuando los recursos y las
actividades relacionadas se gestionan como un proceso recordemos que. Un proceso
es un conjunto de actividades que reciben una 0 mas entradas y crean un producto o

servicio de valor para el cliente. (Duran, 2015)

Enfoque de sistema a la gestion: Marquet (2016) identificando, entendiendo y
manejando un sistema como procesos interrelacionados para lograr un objetivo dado,

se contribuye a la efectividad y eficiencia de la organizacion.

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema
contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion a la hora de alcanzar sus

objetivos. No solo emplear las técnicas estadisticas a nivel de calidad proceso, sino
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aplicarlas para facilitar la toma de decisiones y para la gestion de la mejora continua.

(Pradana & Garcia, 2018)

Mejora continua: La mejora continua debe ser un objetivo permanente de la

organizacion. (Duran, 2015)

También, Marquet (2016) indica que la mejora continua en el desempefio global de

la organizacion deberia ser un objetivo permanente de la organizacion.

Enfoque basado en hechos, para la toma de decisiones: Las decisiones efectivas
se basan en un analisis l6gico e intuitivo de datos e informacién. (Pradana & Garcia,

2018)

Las decisiones efectivas se basan en el analisis de datos y en la informacion. (Duran,

2015)

Relacion de mutuo beneficio con proveedores: Marquet (2016) la habilidad de la
organizacion y sus proveedores de crear valor se incrementa por la relacion de mutuo

beneficio, en el se trata al proveedor como un socio mas de la organizacion.

Una organizacion y sus suministradores son inter dependientes, y unas relaciones
mutuamente beneficiosas aumentan la capacidad de ambos para crear valor. Ello
significa trabajo continuo con los proveedores. Méas alld de la evaluacion de los
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proveedores, debe trabajarse en el analisis de su capacidad de participar en equipos
mixtos de trabajo encaminados a satisfacer las necesidades presentes y futuras de los
clientes, asi como en la simplificacion de la recepcién de los productos con el fin de

ahorrar recursos”. (Pradana & Garcia, 2018)

2.2.2. Marketing Estratégico

2.2.2.1.Definicién de Marketing Estratégico

Para Cerna (2017) define “el marketing estratégico como un analisis
sistematico y continuado de las caracteristicas del mercado y del desarrollo de
conceptos o de productos rentables, orientados hacia grupos de consumidores
determinados, teniendo en cuenta la competencia y procurando alcanzar una ventaja
competitiva defendible a largo plazo. La gestidn del marketing estratégico se sitla en
el medio y largo plazo, definiendo los objetivos, elaborando una estrategia de

desarrollo y manteniendo una estructura equilibrada de la cartera de productos.

El marketing estratégico interviene activamente en la orientacion y
formulacion de la estrategia de la empresa. Facilita informacion sobre la evolucion
de la demanda, la segmentacion del mercado, las posiciones competitivas y la

existencia de oportunidades y amenazas. Igualmente, analiza las capacidades y
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recursos para adaptar la empresa al entorno y situarla en una posicion de ventaja

competitiva sostenible.

De Andrés (2019) explica que el marketing estratégico es una metodologia
de andlisis y conocimiento del mercado, con el objetivo de detectar oportunidades
que ayuden a la empresa a satisfacer las necesidades de los consumidores de una
forma mas Optima y eficiente, que el resto de competidores. No podemos crear bienes
y servicios para posteriormente intentar venderlos. Esta vision hace tiempo que dejo
de funcionar. Ahora debemos analizar que necesitan los clientes para después crear

productos o servicios enfocados a satisfacer las necesidades detectadas.

El marketing estratégico se orienta a detectar las oportunidades que hay en
el mercado para que tu negocio consiga un crecimiento rentable creando valor para
tus clientes. La estrategia es una parte de la metodologia del marketing que se centra
en el analisis del consumidor, la empresa y el entorno para crear una propuesta de
valor que te diferencie como marca y sea una fuente de beneficios a medio y largo
plazo. La estrategia de marketing emana de la misién de la empresa, responde a los
objetivos corporativos y debe estar perfectamente alineada con el resto de

departamentos.

Por tanto, Goyena (2019) el marketing estratégico busca conocer las
necesidades actuales y futuras de nuestros clientes, localizar nuevos nichos de
mercado, identificar segmentos de mercado potenciales, valorar el potencial e interés
de esos mercados, orientar a la empresa en busca de esas oportunidades y disefiar un
plan de actuacion u hoja de ruta que consiga los objetivos buscados. En este sentido
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y motivado porque las compariias actualmente se mueven en un mercado altamente
competitivo se requiere, por tanto, del analisis continuo de las diferentes variables
del DAFO, no solo de nuestra empresa sino también de la competencia en el mercado.
En este contexto las empresas en funcion de sus recursos y capacidades deberan
formular las correspondientes estrategias de marketing que les permitan adaptarse a

dicho entorno y adquirir ventaja a la competencia aportando valores diferenciales.

El marketing estratégico se encarga de tener en cuenta la situacion actual y
futura del mercado con respecto a nuestro producto y nuestro publico objetivo. Para
ello se centra en los beneficios del producto o las facilidades que aporta a los usuarios
y compara esto con lo que ofrece la competencia. De esta forma, al averiguar la razén
por la que los clientes se interesan en nuestros bienes, se podra mejorar estos factores

o0 explotarlos en las campafias de marketing.

Y, también Lopez (2015) menciona que el Marketing Estratégico es el
proceso de gestion de inculcar el concepto de marketing, en el corazén de una
organizacion. Una definicion mas propia para el marketing estratégico es: la correcta
identificacion de las oportunidades del mercado como la base para la planeacion del
marketing y crecimiento del negocio, a diferencia del marketing que enfatiza las
necesidades y deseos del consumidor, el marketing estratégico enfatiza a los

consumidores y a los competidores”.
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2.2.2.2. Tipos de Estrategia de Marketing

Para Sordo (2019) define “una estrategia de marketing es el estilo y el
método que se usa para crear oportunidades de venta. Sirve para comunicar y
posicionar los productos y servicios de una empresa, y se traduce en lineas operativas

que permiten llegar a un mercado meta por los canales idoneos.

Una estrategia de marketing se compone de ciertos pasos especificos que se
Ilevan a cabo para llegar al mismo resultado: promocionar la marca y vender. Sus
tendencias contemporaneas estan insertas en internet, mientras que todavia se usa la
publicidad en flyers, periddicos o revistas. Conoce las opciones de estrategias de
marketing para que las integres, tomes elementos de cada una y realices un modelo

a la medida.

Estrategias de segmentacion: Una estrategia de segmentacion te permite elegir a
qué clientes llegaras. Puedes llegar a un puablico masivo, diferenciado, concentrado
0 hacer one to one. La estrategia de marketing masivo busca apelar al mercado
completo, es decir, a todos los clientes posibles (en la actualidad es la menos
efectiva). El marketing diferenciado busca hacer lo mismo que el masivo, solo que
segmentando el mercado en diferentes tipos de clientes. Es la estrategia méas usada

por grandes empresas y multinacionales. (Espinosa, 2015)

En el marketing concentrado se escoge uno de los segmentos del mercado, lo que

permite concentrar de mejor manera los esfuerzos de la camparia. Es la estrategia
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mas efectiva para las empresas en crecimiento. La estrategia de marketing one to one
(uno a uno) apela a los consumidores individualmente con productos o servicios
personalizados. Esta estrategia sirve para cualquier tipo de empresa, pero puede ser

mas costosa. (Agueda, 2014)

Estrategias en relacion con la competencia: Sordo (2019) este tipo de estrategia se
concentra en el aspecto competitivo. Lo principal es definir cual es la posicion que

ocupas en el mercado comparada con la competencia.

» Si estas por encima de los rivales, mantén esa posicion.
» Si te encuentras por debajo de la competencia, escala de posicion.
> Si estas por debajo, también puedes quedarte alli, en caso de que pelear por

un lugar mas alto sea contraproducente.

Estrategias de posicionamiento de marca: (Espinosa, 2015) posiciona la marca
para captar mas la atencion. Asi seras la opcion a la que primero se acerquen los

consumidores. Para lograr una buena estrategia de posicionamiento de marca analiza:

Qué hacen los competidores y como te perciben los clientes en comparacién.
Qué necesitan los clientes.

Qué distingue lo que ofreces.

Quiénes consumen la marca.

Como logras que el cliente te reconozca.

vV VvV VYV VYV V V

Qué tan asequibles son los precios en comparacion con la calidad y el precio

de la competencia.
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Estrategias de penetracion en el mercado: Estas estrategias buscan que la empresa
crezca para que ofrezcas mas productos en mas lugares sin dejar de lado las
necesidades reales de los clientes. Y, por supuesto, sin crear una sobreoferta.

(Agueda, 2014)

Tambien Sordo (2019) menciona lo lograréas al llegar a otros mercados, es decir, al
explorar a otro tipo de consumidores y adaptar los productos. También puedes crear

nuevos productos dirigidos al mercado actual.

Estrategias de cartera o de eliminacion de productos: (Espinosa, 2015) tal vez
tienes productos en los que gastas muchos recursos, pero el retorno sobre la inversion
es minimo, nulo o, incluso, negativo. Analiza cuales productos o servicios se venden

y cuales no.

Examina las necesidades de los clientes y el ambiente social respecto de los procesos

de fabricacion, y decide cuales productos continuaran en el mercado. (Agueda, 2014)

Estrategias de marketing digital: Sordo (2019) se trata de las estrategias que
posicionan en internet a una empresa. Hoy en dia la mayoria de los negocios hacen
marketing digital, pero hace pocos afios era algo que no todos contemplaban. Se

pueden aplicar las siguientes técnicas:

> Inbound Marketing, para atraer y convertir a clientes de manera organica, a

través de contenido util.
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» El mailing donde puedes establecer una comunicacion segmentada.
> Las redes sociales para que las publicaciones te conecten con los clientes.

> Los buscadores web para que aparezcas en las primeras opciones.

Estrategias de marketing de contenidos: (Espinosa, 2015) se aplican, igualmente,
en internet, pero se basan en la redaccion de articulos, infografias e incluso ebooks.

Generalmente se usa el marketing de contenidos en forma de blog, donde puedes:

» Publicar sobre las tendencias en la industria.
» Informar sobre los productos.
» Hacer resefas de las novedades.

» Educar al cliente con respecto de los productos o servicios.

Estrategias de fidelizacidén: Estas estrategias mantendran a los consumidores.
Evitards que se vayan con la competencia gracias a la creatividad y a un servicio

excelente, desde la venta hasta la atencion al cliente (Agueda, 2014).

Establece relaciones cercanas con el comprador, a partir de las redes sociales,
promociones y descuentos exclusivos, con tarjetas de fidelidad o al personalizar la

publicidad que envias por correo electronico. (Sordo, 2019).

Estrategia de marketing de boca en boca: Esta es una de las estrategias mas
buscadas por cualquier agencia o empresa, ya que el cliente se convierte en un

embajador de la marca. (Espinosa, 2015)

71



Da un buen servicio y ofrece productos de alta calidad, junto con una excelente
atencion para que los consumidores recomienden lo que ofreces. Logralo de la mano

de la fidelizacion. (Agueda, 2014)

Estrategias de marketing directo: Sordo (2019) aqui es donde importa mas el
mailing porque no hay intermediarios entre la empresay el cliente. Le hablaras, pero
no a través de un mensaje genérico, sino personalizado. El cliente valora el trato
directo, cosa que no ocurre con la publicidad masiva. De esta forma crearas lazos

mas cercanos con los compradores”.

2.2.2.2.Funciones del Marketing Estratégico

Para Calabrese (2014) menciona que el marketing estratégico es aquel tipo
de marketing encargado del analisis y conocimiento del mercado. Es quien planifica
la estrategia de marketing a seguir para alcanzar los objetivos de la organizacion.
Tiene como objetivo detectar todas las oportunidades que ayudaran a la empresa a
satisfacer las necesidades de los consumidores de una forma maés eficiente y optima.
Entre las principales funciones del marketing estratégico podemos diferenciar 6 de

estas:
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Analisis de la competencia: Se basa en identificar toda la informacion posible
acerca de las empresas con las que se compiten, tales como los productos que

comercializa, canales de distribucion, etc. (Parra, 2015)

Asimismo, consiste en analizar a la competencia, lo cual implica analizar su
ubicacion, publico objetivo, volumen de ventas, participacion en el mercado,
experiencia en el mercado, capacidades, recursos, principales estrategias, ventajas
competitivas, fortalezas y debilidades. El analisis de la competencia le permite a una
empresa conocerla mejor, y asi poder disefiar estrategias que le permitan competir

adecuadamente con ella. (Misiego, 2016)

Analisis interno: Calabrese (2014) realizar un analisis de la empresa en cuestion, de

su producto, comunicacion, proceso de produccion, etc.

Analizar a la propia empresa, su producto, disefio, ciclo de vida, distribucion,
promocion, comunicacion, proceso de fabricacion, personas implicadas, etc. Desde
este analisis serd mucho maés facil establecer los objetivos y comunicar al pablico los

mensajes necesarios para crear la conexion entre marca y consumidor. (Parra, 2015)

Analisis externo: Identificar factores que puedan afectar a la organizaciéon en
cuestiones de marketing, tales como leyes, normas politicas, tecnolégicas y

ecoldgicas. (Misiego, 2016)
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Ademas, Calabrese (2014) consiste en buscar, identificar y analizar oportunidades de
negocios que puedan existir en el mercado. Esta busqueda de oportunidades de
negocios se realiza generalmente a través de una investigacion de mercados que
permita identificar y analizar necesidades, problemas, deseos, cambios y tendencias

en el mercado que puedan significar una oportunidad.

Segmentacion del mercado: Definir cudl es el publico objetivo y potencial para

nuestro producto. (Parra, 2015)

También, consiste en segmentar y seleccionar mercados. En primer lugar, se
segmenta o divide el mercado total que existe para el producto a ofrecer en diferentes
mercados homogéneos (grupos de consumidores con caracteristicas similares),
tomando en cuenta variables tales como ubicacién, rango de edad, género, nivel
socioeconomico, estilo de vida, etc. Y a continuacion se selecciona entre los
mercados resultantes, el mercado mas atractivo para incursionar, tomando en cuenta
la capacidad, el conocimiento y la experiencia con la que se cuenta, asi como el hecho
de que sea un mercado lo suficientemente amplio y cuente con suficiente capacidad

econémica. (Misiego, 2016)

Crear una ventaja competitiva: Calabrese (2014) el marketing estratégico debe

colaborar en la creacién de una ventaja que nos haga destacar frente a la competencia.

Por lo tanto, la funcion de implementacién consiste en poner en practica las

estrategias de marketing, para lo cual en primer lugar se establecen los pasos

74



necesarios para la implementacion, se asignan los recursos a utilizar, se determinan
los plazos de ejecucidn, y se calcula el presupuesto requerido. Y, posteriormente, se
organizan las tareas necesarias para la implementacion, se distribuyen los recursos,
se nombran a los responsables y encargados, se coordinan las actividades, y se dirige

la puesta en practica de las estrategias. (Parra, 2015)

Determinar estrategias de marketing: Definiry establecer las correctas estrategias
que debe implementar el marketing para alcanzar los objetivos de la organizacion.

(Misiego, 2016)

De tal manera, Calabrese (2014) esta funcion consiste en formular, evaluar y
seleccionar las estrategias de marketing que permitan satisfacer las necesidades,
gustos, preferencias y deseos de los consumidores o que tomen en cuenta sus demas
caracteristicas, y que permitan competir adecuadamente con la competencia. Para un
mejor analisis, las estrategias de marketing se suelen clasificar en estrategias para los
cuatros elementos que conforman la mezcla de marketing (producto, precio,

distribucion y promocion)”.

I1l. HIPOTESIS

Las investigaciones de tipo descriptivas enumeran las propiedades de los
fendmenos estudiados, por lo tanto, no requiere un resultado de Hipotesis, dado que
se trata solo de mencionar las caracteristicas de la situacion problematica. (Fresno,

2019)
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IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. Disefio de la Investigacion

En la presente investigacion fue de tipo descriptiva, ya que implic observar
y describir el comportamiento de una organizacion en relacién a las principales
caracteristicas de la gestion de calidad y marketing estratégico de las pollerias en el
distrito de Sullana afio 2019. Por consiguiente, (Asti, 2015), define la investigacion
descriptiva en la caracterizacion de un hecho, fendmeno, individuo o grupo, con el
fin de establecer su estructura o comportamiento. La investigacién descriptiva
“comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual,
y la composicidn o proceso de los fendmenos. Trabaja sobre realidades de hechos, y

su caracteristica fundamental es la de presentar una interpretacion correcta”.

El nivel de la investigacion fue cuantitativo, ya que se centra en los hechos o
causas del fenémeno social. Este método utiliz6 el cuestionario, inventarios y analisis
demogréaficos que producen numeros, los cuales pueden ser analizados
estadisticamente para verificar, aprobar o rechazar las relaciones entre las variables
definidas operacionalmente, ademas regularmente la presentacion de resultados de
estudios cuantitativos viene sustentada con tablas estadisticas, graficas y un analisis
numérico. Es por ello que esta investigacion es nivel cuantitativo porque se demostrd
con estudios numericos (tabulaciones) para comprobar teorias del objeto de estudio.

(Asti, 2015)
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El disefio de la presente investigacion fue no experimental, ya que segun (Gil,
2015) sostienen que este disefio se basa en observar fendGmenos tal y como se dan en
su contexto natural para después analizarlos. La investigacion No Experimental es la
busqueda empirica y sistematica en la que el investigador no posee control directo
sobre las variables independientes, debido a que sus manifestaciones ya han ocurrido
y no se han manipulado. Por lo tanto, en esta investigacion se observaran los
fendmenos de estudio para luego analizarlos e interpretarlos. Ademas, la
investigacion también fue de corte Transversal porque el estudio se circunscribi6 a
un momento puntual, un segmento de tiempo durante el afio a fin de medir o

caracterizar la situacion en ese tiempo especifico. (Gil, 2015)

Donde:
M = Muestra conformada por el propietario y el personal administrativo.
O = Observacion de las variables: Gestion de Calidad y marketing

estratégico.

4.2. Poblacién y Muestra

Poblacion:

Para la variable Gestién de Calidad y Marketing Estratégico se necesita la

apreciacion de los propietarios y personal administrativo por lo tanto fue finito.
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Muestra:

Para la variable Gestion de Calidad y Marketing Estratégico se realizo la
encuesta a todos los propietarios y personal administrativo, porque son ellos quienes
planifican la empresa, y son un total de 49 personas, por lo tanto, segun (Fresno,
2019) manifiesta que cuando la poblacion es menor de 50 personas, la muestra es la

misma.

— Inclusién:

Para la variable Gestion de Calidad y Marketing Estratégico a todos los

propietarios y personal administrativo de las pollerias en el distrito de Sullana.

— Exclusion:

Para la variable Gestion de Calidad y Marketing Estratégico al personal de

limpieza y a los que tienen menos de un mes trabajando.
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Cuadro 1: Razdn Social de MYPE en Estudio

N° Rubro RUC Direccion Representante | Personal
"Gonzalito"s" Av. Marcelino Champagnat
Restaurant N° 1208 Urb. Santa Rosa - Jan Carlos
1 |Polleria 10629838843 | Sullana - Sullana-Piura Benites Aguirre 4
Pro. Prolongacion José de
Lama Mza. P1 Lote 15 Ubillus
"El Combo Urbanizacion Jardin - Sullana | Agramonte,
2 |Dorado" 10404133760 | — Piura Silena Maribel 6
Prolongacion José de Lama
Mza. A Lote 5 Urbanizacion
Jardin | - Etapa - Sullana - Manuel Alvarez
3 |El nortefio EIRL |20603313381 | Sullana — Piura Feria 6
Lemuel
Sucre nro 486 Sullana - Obsolon
4 |NORTY’'S 10482996120 | Sullana — Piura Tiznado Rojas 6
Restaurant-
Polleria don Sucre nro 473 Sullana - Castillo Mayta,
5 Javier E.I.LR.L 20605011846 | Sullana — Piura José Emilio 7
Cal. Espinar Nro. 301
Polleria & (Costado de Polleria Nuevo
Restaurant el Amanecer) Sullana - Sullana — | Cesar Mendoza
6 |Pelao S.A.C 20601269792 | Piura Chéavez 4
Restaurant- Av. José de Lama N° 108
Polleria nuevo Cercado urbano Sullana (fte al
amanecer E.G. colegio San Juan) Piura - Carmen Paxi
7 |ELR.L 20529767740 | Sullana- Sullana Garcia Cordova 4
Bellido
Restaurant Av. Marcelino Champagnat | Viscardo,
Polleria "EL N° 599 Sullana- Sullana — Emeterio
8 |ASADOR" 10036714161 | Piura Celedonio 5
Restautante
cevicheria pollos
y parrillas " don Av. Marcelino Champagnat
Pollo"Dofia N° 1103 A.H. Santa Rosa - Ramos Sobrino
9 |Doraliza S.C.R.L |20605069186 | Sullana- Sullana — Piura Leyda Decire 7
TOTAL 49
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4.3.

Definicion y operacionalizacion de las variables

Cuadro 2: Matriz de operacionalizacion de variables

Implicacion de
todo el personal

¢Usted otorga al personal que atiende las mesas un bloc de notas
impreso para que el trabajador se ahorre el tiempo de memorizar
todo?

. Definicion . . . ]
Variable Dimensiones | Indicadores Items Fuente Nivel
Conceptual
o ¢La empresa tiene normas técnicas donde establece los
Optimizacion de S
procedimientos documentados del personal de manera
los procesos :
organizada?
Mejora la L . ., s
Para Marquet (2016) or ar{izacién ¢La aplicacion del sistema de gestion de calidad incrementa

define la “el g . notablemente la mejora de la calidad en el servicio y productos?

conjunto de interna

propiedades y . Flexibilidad ante | ¢Usted es flexible para realizar el cambio en la decoracién y n
o caracteristicas de un Ventajas el cambio arreglos importantes en la infraestructura del local? o
D i - — =
. servicio que le Promueve el | ¢Usted integra a los colaborados en el analisis de los procesos m
S) confleretr_w Ifa aptlltud trabajo en equipo | para mejorar la empresa? 2 Z

ara satisfacer las - 5 — - - Y o

& P necesidades Productos mejor | ;Mediante la gestion de calidad busca garantizar ain mas la 2 §
O . ;. 1 H ? s
& implicitas 0 elaborados callfjad de los prc_)d_uctos y serV|C|o_s _ _ E 2
S explicitas, o que Refuerzasu | ¢Brindar un servicio y producto eficiente le permite reforzar la 2
a2 seria lo mismo confianza confianza de sus clientes? <

expresado en Enfoque al ¢La calidad del producto y servicio esta orientado a los clientes ~

terminologia cliente para aumentar de manera significativa las ventas?

adaptada a"Io Liderazdo ¢Consideran que el liderazgo que se ejerce en la empresa prioriza

cotidiano™. Principios g el servicio al cliente?
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Enfoque de ¢La empresa cumple con los procesos adecuados para brindar un
proceso servicio y productos eficiente?

Enfoque de ¢La aplicacion de sistema de calidad le permite mejorar la

sistema a la imagen de la polleria y logra su reconocimiento por su excelente
gestion calidad en atencion al cliente?

Mejora continua

¢Para la practica de mejora continua tiene un manual de
organizacion y funciones de la polleria?

Enfoque basado
en hechos, para la
toma de
decisiones

¢ Para las decisiones efectivas de su empresa tiene una base de
datos y/o informacion de sus clientes?

Relacion de
mutuo beneficio
con proveedores

¢ Tiene un mutuo acuerdo firmado con sus proveedores para que
ambos se beneficien?
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Definicion

Variable Dimensiones | Indicadores Items Fuente Nivel
Conceptual
Par rn . . . L
2017 da fa C?‘ la Estrategias de | ¢Realizd un estudio de mercado para la segmentacion de sus
( ) de mne-e segmentacion | clientes?
marketing
estratégico como c ]
Alici strategias en . s . .
un analisis Heg ¢Realiza un analisis de su competencia para mejorar los productos
. £ relacién con la .
sistematico y competencia |V servicios?
continuado de las P
caracteristicas del Estrategias de . .
. . ¢Considera que la marca que lleva sus productos y/o servicios son 3
< mercado y del posicionamiento S . 2
> la que los identifican con sus clientes? e
=~ desarrollo de de marca 2
@D R —
=3 conceptos o de . ) . > z
=] P Estrate_gllas de ¢Ha elaborado un plan de Marketing con el fin de lograr un mejor B, o
Q productos , penetracion en el - i o <
m Tipos posicionamiento en el mercado? =
%) rentables, mercado < =
= orientados hacia Estrategias de o a
(1} , R . R [%2]
<. grupos de carteraode | ¢Esta convencido que sus productos satisfacen las necesidades de e
) consumidores eliminacion de | sus clientes? 2

determinados,
teniendo en cuenta
la competencia y
procurando
alcanzar una
ventaja competitiva
defendible a largo
plazo".

producto

Estrategias de
marketing digital

¢Hace uso de las herramientas digitales con la finalidad de
potencializar el desarrollo de las actividades en su polleria?

Estrategias de
marketing de

¢ Cuenta con un sistema de atencidn al cliente usando
especialmente canales en Facebook?

contenidos
Estrategias de | ;Considera que los beneficios del marketing le ayudan a las
fidelizacion empresas a ganar y fidelizar clientes?
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Estrategia de
marketing de
boca en boca

¢Brinda productos de alta calidad y excelente atencion para que los
clientes recomiende lo que ofrece?

Estrategias de
marketing directo

¢Realiza publicidad a través de gigantografias para dar a conocer
los productos, ubicacion y horarios de atencion de sus
establecimientos?

Funciones

Anélisis de la
competencia

¢Para poder lograr los objetivos es necesario realizar un analisis de
competencia sobre los estandares de calidad y precios?

Analisis interno

¢Realiza encuestas y entrevistas a sus clientes internos y externos
por medio de las redes sociales?

Analisis externo

¢Busca oportunidades de negocios a través de investigacion de
mercado que identifiquen necesidades de los clientes?

Segmentacion del
mercado

¢Ha disefiado estrategias que permitan fortalecer la divulgacion
como marca y el posicionamiento de la misma en el mercado
actual?

Crear una ventaja

¢Considera que el avance cibernético le permite establecer

competitiva | personalizacion y relacionamiento estrecho con sus clientes?
Determinar ¢Para poder mantener una rentabilidad constante y segura es
estrategias de | importante fijar estrategias de Marketing para poder posicionarse
marketing ante el mercado y los consumidores?
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4.4. Técnicas e instrumentos de la recoleccién de datos

Técnicas de Recolecciéon de Datos

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplico la encuesta como técnicas de
recoleccion de datos a través de una serie de preguntas sacadas en la
operacionalizacion de las variables por medio de las bases tedricas para conocer

aspectos fundamentales del estudio de la muestra y darle solucién a la problematica.

Instrumentos de Recoleccion de Datos

El cuestionario se aplicé como instrumento de recoleccion de datos, en donde estuvo
conformado por un conjunto de preguntas cerradas pertenecientes al objeto de estudio
para dar respuesta a cada uno de los objetivos especificos, y las alternativas fueron
por medio de la escala de Likert de tres alternativas Siempre, A veces y Nunca, los
cuales se realizaron a los propietarios y personal administrativo de las pollerias para

la variable gestion de calidad y la variable marketing estratégico.

45. Plan de analisis

Se dio inicio al presente trabajo de investigacion solicitando una entrevista
con el propietario de las pollerias en el distrito de Sullana para solicitar la
autorizacion correspondiente para el uso de la informacion y aplicacion de la
encuesta para dar respuesta al enunciado de la investigacion; a lo cual dieron su

aprobacion y autorizacion a realizar la presente investigacion aclarando que los datos
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personales de los clientes como nombres, apellidos, DNI y direcciones, no podian ser
publicados en la presente investigacion. Una vez identificada nuestra poblacion y
muestra, se procedio a elaborar el cuestionario que sera aplicado en una fecha y hora
coordinada con el administrador. Para la aplicacion del cuestionario se contrataran
una (3) persona como apoyo a mi persona, por tratarse de una muestra de 68 clientes

y se realizara desde las 7 pm hasta las 10 pm.

Para el analisis de los datos recolectados en la investigacion con el fin de
obtener los resultados determinantes de los datos recabados, se hizo uso del analisis
descriptivo donde consiste en asignar un atributo a cada una de las variables; para la
tabulacién de los datos se utilizé como soporte el programa Excel, mediante el cual
se obtuvo las tablas simplificando el contenido de los datos, con el cual se realizo las
Figuras, luego el andlisis y la interpretacion dando como resultado informacién
necesaria para el estudio y para verificar la veracidad y confiabilidad de la
investigacion se tomd comparaciones de otras tesis o trabajos de investigacion que

hayan sido revisados y aprobados por expertos.
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4.6.

Matriz de Consistencia

Cuadro 3: Matriz de consistencia

Enunciado
Titulo del Objetivo General Obijetivos Especificos Variables Metodologia
Problema
Tipo de
¢Cudles son invest_iggcién:
las Determinar las D_escrlptlva
Gestion de principales principales vael gle .
calidady |caracteristicas| caracteristicas de Investigacion: )
marketing | de la gestion la gestion de - : . . : Cuantitativa Disefio:
estratégico de | de calidad y calidad y a) Describir !as ventajas d_el sistema de ge:c,tlon de calidad Gestion de No experimental,
las pollerias marketing marketing en las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019 Calidad cor'_[e transversal
en el distrito | estratégico de | estratégico de las Unidades
de Sullana afio | las pollerias | pollerias en el Economicas de la
2019 en el distrito | distrito de Sullana Investigacion: 09
de Sullana afo 2019 MYPE
afio 2019?

b) Describir los principios de la gestion de calidad de las
pollerias en el distrito de Sullana afio 2019
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c) Identificar los tipos de estrategias de marketing
empleado en las pollerias en el distrito de Sullana afio
2019

d) Identificar las funciones del marketing estratégico en
las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019

Marketing
Estratégico

Poblacion: Finita
para la variable
Gestion Y marketing
estratégico.

Muestra: 49 personas
entre propietarios y
personal
administrativo

Técnica: Encuesta
Instrumento:
Cuestionario
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4.7. Principios éticos

Seglin (ULADECH, 2019) en el Cédigo de Etica para la Investigacion (version
002) (2019), indica que los principios éticos que se tendrd en cuenta en la presente

investigacion fueron:

Proteccion a las personas. - Se respetd a las personas, y no se obligoé a llenar las
encuestas si es que no estan de acuerdo, solamente se incluyeron a las personas que

estuvieron dispuestos a brindar informacion, ademas no se divulgé su identidad.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. - Las investigaciones que
involucran el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar medidas para evitar

dafos, por lo tanto, se utilizaron hojas de papel boom reciclado.

Libre participacion y derecho a estar informado. - En toda investigacion se debe
contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica;
mediante la cual las personas como sujetos investigados o titular de los datos
consiente el uso de la informacion para los fines especificos establecidos en el
proyecto, para el cual se acerco a cada propietario a que firme la autorizacion, para

poder realizar las encuestas y puedan brindar informacion veredicto.
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Beneficencia y no maleficencia. - En la presente investigacion no se obligd, ni
maltratd en forma verbal a los propietarios y colaboradores de las empresas en

investigacion, se tratd de la mejor manera y con palabras adecuadas.

Justicia. - A los propietarios y colaboradores se les trat con equidad y justicia, no
se realizaron comentarios maliciosos o fuera de lugar, para no causar inconvenientes,
ademas en la investigacion no se manipuld ni se cambi los datos adquiridos durante

la encuesta.

Integridad cientifica. - Se respetaron los derechos de autor, colocando las citas

bibliograficas de acuerdo a las Normas APA.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultado

VARIABLE: Gestién de Calidad

Primer objetivo especifico: Describir las ventajas del sistema de gestion de

calidad en las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019.

Tabla 1 ¢Laempresa tiene normas técnicas donde establece los procedimientos
documentados del personal de manera organizada??

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 27 55%
A veces 15 31%
Nunca 7 14%
Total 49 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de las pollerias
Elaboracion: Investigador

30 Siempre; 27
—
20 A veces; 1’§
10 A veces; 31% ‘T‘qﬂﬁ&; 7
. L | J

Figura 1: Diagrama de barras que muestra los resultados de la pregunta 1 ;La
empresa tiene normas técnicas donde establece los procedimientos documentados
del personal de manera organizada?

Interpretacion:

Referente a la tabla y figura 1 denominado “normas técnicas” se pudo observar que
el 55% del personal administrativo encuestados considera que la empresa siempre
tiene normas técnicas donde establece los procedimientos documentados del personal
de manera organizada, mientras que el 31% indica que la empresa a veces tiene

normas técnicas, mientras que el 14% indica que la empresa nunca tiene normas

técnicas.
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Tabla 2 ¢La aplicacion del sistema de gestion de calidad incrementa
notablemente la mejora de la calidad en el servicio y productos?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 42 86%
A veces 5 10%
Nunca 2 4%
Total 49 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de las Pollerias
Elaboracion: Investigador

50
S[gmpre; 42
20 [
30
20 =
‘Nunca; 4%
10 ‘ ~:
Nunca;
0

Figura 2: Diagrama de barras que muestra los resultados de la pregunta 2 ;La
aplicacion del sistema de gestion de calidad incrementa notablemente la mejora
de la calidad en el servicio y productos?

Interpretacion:

Referente a la tabla y figura 2 denominado “sistema de gestion” se pudo observar
que el 86% del personal administrativo encuestados considera que la aplicacion del
sistema de gestion de calidad siempre incrementa notablemente la mejora de la
calidad en el servicio y productos, mientras que el 10% indica que su empresa la
aplicacion del sistema de gestion de calidad a veces incrementa notablemente la
mejora de la calidad en el servicio y productos, mientras que el 4% indica que la
aplicacion del sistema de gestion de calidad nunca incrementa notablemente la

mejora de la calidad en el servicio y productos.
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Tabla 3 ¢Usted es flexible para realizar el cambio en la decoracion y arreglos
importantes en la infraestructura del local?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 15 31%
A veces 23 47%
Nunca 11 22%
Total 49 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de las pollerias
Elaboracion: Investigador

25

20

Siempre; 15
15 A |

10

Figura 3:Diagrama de barras que muestra los resultados de la pregunta 3 ¢ Usted
es flexible para realizar el cambio en la decoracién y arreglos importantes en la
infraestructura del local?

Interpretacion:

Referente a la tabla y figura 3 denominado “flexible” se pudo observar que el 47%
del personal administrativo encuestados considera que a veces es flexible para
realizar el cambio en la decoracion y arreglos importantes en la infraestructura del
local, mientras que el 31% indica que siempre es flexible para realizar el cambio en
la decoracion y arreglos importantes en la infraestructura del local, mientras que el
22% indica que nunca es flexible para realizar el cambio en la decoracion y arreglos

importantes en la infraestructura del local.
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Tabla 4 ¢Usted integra a los colaboradores en el andlisis de los procesos para
mejorar la empresa?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 23 47%
A veces 15 31%
Nunca 11 22%
Total 49 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de las pollerias
Elaboracion: Investigador

25 §!§mpre, 23 .’
20
Aveces; 15
15 ' ‘ \
Nunca; 1{
10 ;
A veces; 31% ; 22%
"‘ { |
0

Figura 4:Diagrama de barras que muestra los resultados de la pregunta 4 ¢ Usted
integra a los colaboradores en el analisis de los procesos para mejorar la
empresa?

Interpretacion:

Referente a la tabla y figuras 4 denominado “analisis de los procesos” se pudo
observar que el 47% del personal administrativo encuestados considera que siempre
integra a los colaboradores en el analisis de los procesos para mejorar la empresa,
mientras que el 31% indica que a veces integra a los colaboradores en el analisis de
los procesos para mejorar la empresa, y el 22% indica que nunca integra a los

colaboradores en el analisis de los procesos para mejorar la empresa.
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Tabla5 ¢Mediante la gestion de calidad busca garantizar ain més la calidad de
los productos y servicios?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 41 84%
A veces 0 0%
Nunca 8 16%
Total 49 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de las opticas
Elaboracion: Investigador

Slempre; 41 ¢

20

10

Figura 5: Diagrama de barras que muestra los resultados de la pregunta 5
¢Mediante la gestion de calidad busca garantizar ain mas la calidad de los
productos y servicios?

Interpretacion:

Referente a la tabla y figura 5 denominado “garantizar” se pudo observar que el 84%
del personal administrativo encuestados considera que mediante la gestion de calidad
siempre busca garantizar ain mas la calidad de los productos y servicios, mientras

que el 16% indica que mediante la gestion de calidad nunca busca garantizar ain mas

la calidad de los productos y servicios.
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Tabla 6 ¢Brindar un servicio y producto eficiente le permite reforzar la
confianza de sus clientes?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 37 76%
A veces 11 22%
Nunca 1 2%
Total 49 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de las pollerias
Elaboracion: Investigador

40 Sigmpre; 37 ‘
35 fis '
30
25
20
15
10

Figura 6:Diagrama de barras que muestra los resultados de la pregunta 6
¢Brindar un servicio y producto eficiente le permite reforzar la confianza de sus
clientes?

Interpretacion:

Referente a la tabla y figura 6 denominado “eficiente” se puede observar que el 76%
del personal administrativo encuestados considera que brindar un servicio y producto
eficiente siempre le permite reforzar la confianza de sus clientes, mientras que el 22%
indica que brindar un servicio y producto eficiente a veces le permite reforzar la
confianza de sus clientes, mientras que el 2% indica que brindar un servicio y

producto eficiente nunca le permite reforzar la confianza de sus clientes.
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Segundo Obijetivo Especifico: Describir los principios de la gestion de

calidad de las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019.

Tabla 7 ¢La calidad del producto y servicio esta orientado a los clientes para
aumentar de manera significativa las ventas?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 41 84%
A veces 1 2%
Nunca 7 14%
Total 49 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de las pollerias
Elaboracion: Investigador

50

Siempre; 41 §

40

30

20

10

Figura 7: Diagrama de barras que muestra los resultados de la pregunta 7 ;La
calidad del producto y servicio esta orientado a los clientes para aumentar de
manera significativa las ventas?

Interpretacion:

¢Referente a la tabla y figura 7 denominado “calidad del producto” se pudo observar
que el 84% del personal administrativo encuestados considera que la calidad del
producto y servicio siempre esta orientado a los clientes para aumentar de manera
significativa las ventas, mientras que el 14% indica la calidad del producto y servicio
nunca esta orientado a los clientes para aumentar de manera significativa las ventas,
mientras que el 2% indica la calidad del producto y servicio a veces esta orientado a

los clientes para aumentar de manera significativa las ventas.
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Tabla 8 ¢Consideran que el liderazgo que se ejerce en la empresa prioriza el
servicio al cliente?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 35 71%
A veces 13 27%
Nunca 1 2%
Total 49 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de las pollerias
Elaboracion: Investigador

S

/{ veces; fB
1|

L
A veces; 27%

Figura 8: Diagrama de barras que muestra los resultados de la pregunta 8
¢ Consideran que el liderazgo que se ejerce en la empresa prioriza el servicio al
cliente?

Interpretacion:

Referente a la tabla y figura 8 denominado “liderazgo” se pudo observar que el 71%
del personal administrativo encuestados considera que el liderazgo que se ejerce en
la empresa siempre prioriza el servicio al cliente, mientras que el 27% indica que el
liderazgo que se ejerce en la empresa veces prioriza el servicio al cliente, mientras

que el 2% indica que el liderazgo que se ejerce en la empresa nunca prioriza el

servicio al cliente.
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Tabla 9 ¢Usted otorga al personal que atiende las mesas un bloc de notas
impreso para que el trabajador se ahorre el tiempo de memorizar todo?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 25 51%
A veces 9 18%
Nunca 15 31%
Total 49 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de las pollerias
Elaboracion: Investigador

Siempre;25
25 ;

20

Nunca; 15
15 - -

I3 1
A veces;
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Figura 9: Diagrama de barras que muestra los resultados de la pregunta 9
¢ Usted otorga al personal que atiende las mesas un bloc de notas impreso para
que el trabajador se ahorre el tiempo de memorizar todo?

10

Interpretacion:

Referente a la tabla y figura 9 denominado “personal” se pudo observar que el 51%
del personal administrativo encuestados considera que siempre otorga al personal que
atiende las mesas un bloc de notas impreso para que el trabajador se ahorre el tiempo
de memorizar todo, mientras que el 31% indica que nunca otorga al personal que
atiende las mesas un bloc de notas impreso para que el trabajador se ahorre el tiempo
de memorizar todo, y el 18% indica que a veces otorga al personal que atiende las
mesas un bloc de notas impreso para que el trabajador se ahorre el tiempo de

memorizar todo.
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Tabla 10 ¢La empresa cumple con los procesos adecuados para brindar un
servicio y productos eficiente?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 37 76%
A veces 9 18%
Nunca 3 6%
Total 49 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de las pollerias
Elaboracion: Investigador

40 Siempre; 37
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25
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Figura 10: Diagrama de barras que muestra los resultados de la pregunta 10 ¢La
empresa cumple con los procesos adecuados para brindar un servicio y productos
eficiente?

Interpretacion:

Referente a la tabla y figura 10 denominado “procesos” se pudo observar que el 76%
del personal administrativo encuestados considera que la empresa siempre cumple
con los procesos adecuados para brindar un servicio y productos eficiente, mientras
que el 18% indica que la empresa a veces cumple con los procesos adecuados para
brindar un servicio y productos eficiente, mientras que el 6% indica que la empresa

nunca cumple con los procesos adecuados para brindar un servicio y productos

eficiente.
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Tabla 11 ¢La aplicacion de sistema de calidad le permite mejorar la imagen de la
polleria y logra su reconocimiento por su excelente calidad en atencion al

cliente?
Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 31 63%
A veces 1 2%
Nunca 17 35%
Total 49 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de las pollerias
Elaboracion: Investigador

35 Siempre; 3

Nunca;\l7

Figura 11: Diagrama de barras que muestra los resultados de la pregunta 11 ¢La
aplicacion de sistema de calidad le permite mejorar la imagen de la polleriay
logra su reconocimiento por su excelente calidad en atencion al cliente?

Interpretacion:

Referente a la tabla y figura 11 denominado “sistema de calidad” se pudo observar
que el 63% del personal administrativo encuestados considera que la aplicacion de
sistema de calidad siempre le permite mejorar la imagen de la polleria y logra su
reconocimiento por su excelente calidad en atencion al cliente, mientras que el 35%
indica que la aplicacion de sistema de calidad nunca le permite mejorar la imagen de
la polleria y logra su reconocimiento por su excelente calidad en atencion al cliente,
mientras que el 2% indica que la aplicacion de sistema de calidad a veces le permite

mejorar la imagen de la polleria y logra su reconocimiento por su excelente calidad

en atencion al cliente.
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Tabla 12 ¢Para la practica de mejora continua tiene un manual de organizacion
y funciones de la polleria?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 42 86%
A veces 0 0%
Nunca 7 14%
Total 49 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de las pollerias
Elaboracion: Investigador
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Figura 12: Diagrama de barras que muestra los resultados de la pregunta 12
¢ Para la practica de mejora continua tiene un manual de organizacion y
funciones de la polleria?

Interpretacion:

Referente a la tabla y figura 12 denominado “mejora continua” se puede observar
que el 86% del personal administrativo encuestados considera que la préactica de
mejora continua siempre tiene un manual de organizacion y funciones de la polleria,

y el 14% indica que la practica de mejora continua siempre tiene un manual de

organizacion y funciones de la polleria.
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Tabla 13 ¢Para las decisiones efectivas de su empresa tiene una base de datos
y/o informacidn de sus clientes?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 15 31%
A veces 31 63%
Nunca 3 6%
Total 49 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de las pollerias
Elaboracion: Investigador

A veces; 3!
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Figura 13: Diagrama de barras que muestra los resultados de la pregunta 13
¢Para las decisiones efectivas de su empresa tiene una base de datos y/o
informacion de sus clientes?

Interpretacion:

Referente a la tabla y figura 13 denominado “decisiones” se pudo observar que el
63% del personal administrativo encuestados considera que las decisiones efectivas
de su empresa a veces tiene una base de datos y/o informacion de sus clientes,
mientras que el 31% indica que las decisiones efectivas de su empresa siempre tiene
una base de datos y/o informacion de sus clientes, mientras que el 6% indica que las
decisiones efectivas de su empresa nunca tiene una base de datos y/o informacion de

sus clientes.
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Tabla 14 ¢Tiene un mutuo acuerdo firmado con sus proveedores para que
ambos se beneficien?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 4 8%
A veces 20 41%
Nunca 25 51%
Total 49 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de las pollerias
Elaboracion: Investigador
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Figura 14: Diagrama de barras que muestra los resultados de la pregunta 14
¢ Tiene un mutuo acuerdo firmado con sus proveedores para que ambos se
beneficien?

Interpretacion:

Referente a la tabla y figura 14 denominado “mutuo” se pudo observar que el 51%
del personal administrativo encuestados considera que nunca tiene un mutuo acuerdo
firmado con sus proveedores para que ambos se beneficien, mientras que el 41%
indica que a veces tiene un mutuo acuerdo firmado con sus proveedores para que
ambos se beneficien, mientras que el 8% indica que siempre tiene un mutuo acuerdo

firmado con sus proveedores para que ambos se beneficien.
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VARIABLE: Marketing Estratégico.

Tercer objetivo especifico: Identificar los tipos de estrategias de marketing

empleado en las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019.

Tabla 15 ¢Realiz6 un estudio de mercado para la segmentacion de sus clientes?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 37 76%
A veces 12 24%
Nunca 0 0%
Total 49 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de las pollerias
Elaboracion: Investigador

40 Siempre; 374
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20
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Figura 15: Diagrama de barras que muestra los resultados de la pregunta 15
¢Realiz6 un estudio de mercado para la segmentacion de sus clientes?

Interpretacion:
Referente a la tabla y figura 15 denominado “estudio” se pudo observar que el 76%
del personal administrativo encuestados considera que siempre realizo un estudio de

mercado para la segmentacion de sus clientes, mientras que el 24% indica que a veces

realizé un estudio de mercado para la segmentacion de sus clientes.
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Tabla 16 ¢ Realiza un analisis de su competencia para mejorar los productos y

servicios?
Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 46 94%
A veces 0 0%
Nunca 3 6%
Total 49 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de las pollerias
Elaboracion: Investigador

50 Siempre; 46 4
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Figura 16: Diagrama de barras que muestra los resultados de la pregunta 16
¢ Realiza un analisis de su competencia para mejorar los productos y servicios?

Interpretacion:

Referente a la tabla 16 denominado “analisis” se pudo observar que el 94% del
personal administrativo encuestados considera que siempre realiza un analisis de su
competencia para mejorar los productos y servicios, mientras que el 6% indica que

nunca realiza un andlisis de su competencia para mejorar los productos y servicios.
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Tabla 17 ¢Considera que la marca que lleva sus productos y/o servicios son la
que los identifican con sus clientes?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 40 82%
A veces 0 0%
Nunca 9 18%
Total 49 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de las pollerias
Elaboracion: Investigador
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Figura 17: Diagrama de barras que muestra los resultados de la pregunta 17
¢ Considera que la marca que lleva sus productos y/o servicios son la que los
identifican con sus clientes?

Interpretacion:

Referente a la tabla y figura 17 denominado “marca” se pudo observar que el 82%
del personal administrativo encuestados considera que la marca que lleva sus
productos y/o servicios siempre son la que los identifican con sus clientes, mientras

que el 18% indica que la marca que lleva sus productos y/o servicios nunca son la

que los identifican con sus clientes.
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Tabla 18 ¢Ha elaborado un plan de Marketing con el fin de lograr un mejor
posicionamiento en el mercado?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 41 84%
A veces 4 8%
Nunca 4 8%
Total 49 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de las pollerias
Elaboracién: Investigador
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Figura 18Diagrama de barras que muestra los resultados de la pregunta 18 ;Ha
elaborado un plan de Marketing con el fin de lograr un mejor posicionamiento
en el mercado?

Interpretacion:

Referente a la tabla y figura 18 denominado “Plan de Marketing” se pudo observar
que el 84% del personal administrativo encuestados considera que siempre ha
elaborado un Plan de Marketing con el fin de lograr un mejor posicionamiento en el
mercado, mientras que el 8% indica que a veces ha elaborado un Plan de Marketing
con el fin de lograr un mejor posicionamiento en el mercado, mientras que el 8%
indica que nunca ha elaborado un Plan de Marketing con el fin de lograr un mejor

posicionamiento en el mercado.
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Tabla 19 ¢ Esta convencido que sus productos satisfacen las necesidades de sus
clientes?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 27 55%
A veces 14 29%
Nunca 8 16%
Total 49 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de las pollerias
Elaboracion: Investigador
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Figura 19: Diagrama de barras que muestra los resultados de la pregunta 19 ¢ Esta
convencido que sus productos satisfacen las necesidades de sus clientes?

Interpretacion:

Referente a la tabla 19 denominado “productos” se pudo observar que el 55% del
personal administrativo encuestados considera que siempre esta convencido que sus
productos satisfacen las necesidades de sus clientes, mientras que el 29% indica que
a veces esta convencido que sus productos satisfacen las necesidades de sus clientes,

y el 16% indica que nunca estd convencido que sus productos satisfacen las

necesidades de sus clientes.
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Tabla 20 ¢Hace uso de las herramientas digitales con la finalidad de
potencializar el desarrollo de las actividades en su polleria?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 18 37%
A veces 20 41%
Nunca 11 22%
Total 49 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de las pollerias
Elaboracion: Investigador
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Figura 20: Diagrama de barras que muestra los resultados de la pregunta 20
¢Hace uso de las herramientas digitales con la finalidad de potencializar el
desarrollo de las actividades en su polleria?

Interpretacion:

Referente a la tabla y figura 20 denominado “herramientas digitales” se pudo
observar que el 41% del personal administrativo encuestados considera que a veces
hace uso de las herramientas digitales con la finalidad de potencializar el desarrollo
de las actividades en su polleria, mientras que el 37% indica que siempre hace uso
de las herramientas digitales con la finalidad de potencializar el desarrollo de las
actividades en su polleria, y el 22% indica que nunca hace uso de las herramientas
digitales con la finalidad de potencializar el desarrollo de las actividades en su

polleria.
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Tabla 21 ¢ Cuenta con un sistema de atencion al cliente usando especialmente
canales en Facebook?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 22 45%
A veces 18 37%
Nunca 9 18%
Total 49 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de las pollerias
Elaboracion: Investigador
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Figura 21: Diagrama de barras que muestra los resultados de la pregunta 21
¢ Cuenta con un sistema de atencion al cliente usando especialmente canales en
Facebook?

Interpretacion:

Referente a la tabla 21 denominado “Facebook™ se pudo observar que el 45% del
personal administrativo encuestados considera que siempre cuenta con un sistema de
atencion al cliente usando especialmente canales en Facebook, mientras que el 37%
indica que a veces cuenta con un sistema de atencién al cliente usando especialmente
canales en Facebook, mientras que el 18% indica que nunca cuenta con un sistema

de atencidn al cliente usando especialmente canales en Facebook.
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Tabla 22 ¢ Considera que los beneficios del marketing le ayudan a las empresas a
ganar y fidelizar clientes?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 41 84%
A veces 7 14%
Nunca 1 2%
Total 49 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de las pollerias
Elaboracion: Investigador

50

Si/e,mpre; 41 2
40 r——/lu
30 ‘
20

10

Figura 22: Diagrama de barras que muestra los resultados de la pregunta 22
¢ Considera que los beneficios del marketing le ayudan a las empresas a ganar y
fidelizar clientes?

Interpretacion:

Referente a la tabla y figura 22 denominado “beneficios” se pudo observar que el
84% del personal administrativo encuestados considera que los beneficios del
marketing siempre le ayudan a las empresas a ganar y fidelizar clientes, mientras que
el 14% indica que los beneficios del marketing veces le ayudan a las empresas a ganar
y fidelizar clientes, mientras que el 2% indica que los beneficios del marketing nunca

le ayudan a las empresas a ganar y fidelizar clientes.
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Tabla 23;Brinda productos de alta calidad y excelente atencion para que los
clientes recomiende lo que ofrece?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 49 100%
A veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 49 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de las pollerias
Elaboracion: Investigador
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Figura 23: Diagrama de barras que muestra los resultados de la pregunta 23
¢Brinda productos de alta calidad y excelente atencion para que los clientes
recomiende lo que ofrece?

Interpretacion:
Referente a la tabla y figura 23 denominado “alta calidad” se pudo observar que el
100% del personal administrativo encuestados considera que siempre brinda

productos de alta calidad y excelente atencion para que los clientes recomiende lo

que ofrece.
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Tabla 24 ¢ Realiza publicidad a través de gigantografias para dar a conocer los
productos, ubicacion y horarios de atencion de sus establecimientos?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 49 100%
A veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 49 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de las pollerias
Elaboracion: Investigador
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Figura 24: Diagrama de barras que muestra los resultados de la pregunta 24
¢ Realiza publicidad a través de gigantografias para dar a conocer los productos,
ubicacion y horarios de atencidn de sus establecimientos?

Interpretacion:

Referente a la tabla 24 denominado “publicidad” se pudo observar que el 100% del
personal administrativo encuestados considera que siempre realiza publicidad a

través de gigantografias para dar a conocer los productos, ubicacion y horarios de

atencion de sus establecimientos.
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Cuarto objetivo especifico: Identificar las funciones del marketing

estratégico en las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019.

Tabla 25 ¢ Para poder lograr los objetivos es necesario realizar un analisis de
competencia sobre los estandares de calidad y precios?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 24 49%
A veces 0 0%
Nunca 25 51%
Total 49 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de las pollerias
Elaboracion: Investigador
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Figura 25: Diagrama de barras que muestra los resultados de la pregunta 25 ¢ Para
poder lograr los objetivos es necesario realizar un analisis de competencia sobre
los estandares de calidad y precios?

Interpretacion:

Referente a la tabla 25 denominado “objetivos” se pudo observar que el 51% del
personal administrativo encuestados considera que para poder lograr los objetivos
siempre es necesario realizar un andlisis de competencia sobre los estandares de
calidad y precios, mientras que el 49% indica que para poder lograr los objetivos
nunca es necesario realizar un analisis de competencia sobre los estandares de

calidad y precios.
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Tabla 26 ¢ Realiza encuestas y entrevistas a sus clientes internos y externos por
medio de las redes sociales?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 27 55%
A veces 14 29%
Nunca 8 16%
Total 49 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de las pollerias
Elaboracion: Investigador
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Figura 26: Diagrama de barras que muestra los resultados de la pregunta 26
¢Realiza encuestas y entrevistas a sus clientes internos y externos por medio de
las redes sociales?

Interpretacion:

Referente a la tabla y figura 26 denominado “encuestas y entrevistas” se pudo
observar que el 55% del personal administrativo encuestados considera que siempre
realiza encuestas y entrevistas a sus clientes internos y externos por medio de las
redes sociales, mientras que el 29% indica que a veces realiza encuestas y entrevistas
a sus clientes internos y externos por medio de las redes sociales, y el 16% indica que

nunca realiza encuestas y entrevistas a sus clientes internos y externos por medio de

las redes sociales.
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Tabla 27 ¢ Busca oportunidades de negocios a través de investigacion de mercado
que identifiquen necesidades de los clientes?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 24 49%
A veces 13 27%
Nunca 12 24%
Total 49 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de las pollerias
Elaboracion: Investigador
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Figura 27: Diagrama de barras que muestra los resultados de la pregunta 27
¢ Busca oportunidades de negocios a través de investigacion de mercado que
identifiquen necesidades de los clientes?

Interpretacion:

Referente a la tabla 27 denominado “oportunidades” se pudo observar que el 49%
del personal administrativo encuestados considera que siempre busca oportunidades
de negocios a través de investigacion de mercado que identifiquen necesidades de los
clientes, mientras que el 27% indica que a veces busca oportunidades de negocios a
través de investigacion de mercado que identifiquen necesidades de los clientes,
mientras que el 24% indica que nunca busca oportunidades de negocios a través de

investigacion de mercado que identifiquen necesidades de los clientes.
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Tabla 28 ¢ A disefiado estrategias que permitan fortalecer la divulgacion como
marca y el posicionamiento de la misma en el mercado actual?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 49 100%
A veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 49 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de las pollerias
Elaboracion: Investigador
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Figura 28: Diagrama de barras que muestra los resultados de la pregunta 28 ;A
disefiado estrategias que permitan fortalecer la divulgacion como marcay el
posicionamiento de la misma en el mercado actual?

Interpretacion:

Referente a la tabla y figura 28 denominado “estrategias” se pudo observar que el
100% del personal administrativo encuestados considera que siempre a disefiado

estrategias que permitan fortalecer la divulgacion como marca y el posicionamiento

de la misma en el mercado actual.
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Tabla 29 ¢ Considera que el avance cibernético le permite establecer
personalizacion y relacionamiento estrecho con sus clientes?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 41 84%
A veces 0 0%
Nunca 8 16%
Total 49 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de las pollerias
Elaboracion: Investigador
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Figura 29: Diagrama de barras que muestra los resultados de la pregunta 29
¢ Considera que el avance cibernético le permite establecer personalizacion y
relacionamiento estrecho con sus clientes?

Interpretacion:

Referente a la tabla y figura 29 denominado “avance cibernético” se pudo observar
que el 84% del personal administrativo encuestados considera que el avance
cibernético siempre le permite establecer personalizacion y relacionamiento estrecho
con sus clientes, mientras que el 16% considera que el avance cibernético nunca le

permite establecer personalizacion y relacionamiento estrecho con sus clientes.
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Tabla 30 ¢ Para poder mantener una rentabilidad constante y segura es
importante fijar estrategias de Marketing para poder posicionarse ante el
mercado y los consumidores?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 49 100%
A veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 49 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de las pollerias
Elaboracion: Investigador
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Figura 30: Diagrama de barras que muestra los resultados de la pregunta 30
¢Para poder mantener una rentabilidad constante y segura es importante fijar
estrategias de Marketing para poder posicionarse ante el mercado y los
consumidores?

Interpretacion:
Referente a la tabla 30 denominado “rentabilidad” se pudo observar que el 100% del
personal administrativo encuestados considera que para poder mantener una

rentabilidad constante y segura siempre es importante fijar estrategias de Marketing

para poder posicionarse ante el mercado y los consumidores.
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5.2. Andlisis de Resultados

VARIABLE: Gestién de Calidad

Primer objetivo especifico: Describir las ventajas del sistema de gestion de

calidad en las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 1 denominado “normas técnicas” se pudo observar que
el 55% del personal administrativo encuestados considera que la empresa siempre
tiene normas técnicas donde establece los procedimientos documentados del personal
de manera organizada, mientras que el 31% indica que la empresa a veces tiene
normas técnicas donde establece los procedimientos documentados del personal de
manera organizada, mientras que el 14% indica que la empresa nunca tiene normas
técnicas donde establece los procedimientos documentados del personal de manera
organizada. Donde la mayoria del personal administrativo encuestados considera que
la empresa siempre tiene normas técnicas donde establece los procedimientos
documentados del personal de manera organizada. Estos resultados coincide con
Burgos (2017) en su trabajo de investigacion denominado “Desarrollo del sistema
de gestion de calidad en el restaurante-Bar Ouzo Agave Azul S.A.S. bajo los
lineamentos de la norma 1SO 9001:2015 y la norma técnica colombiana NTSUSNA
0087, quienes concluyeron que se ven complementados con la lista de chequeo de la
norma NTS-USNA 008, de alli se logré establecer con el apoyo del personal de cada
uno de los procesos de la organizacion la definicion de los procedimientos
documentales de manera organizada y atendiendo, ademas coincide con (Calvo,

2014) que “gracias al Sistema de Gestion de Calidad, la Organizacién no solo
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conseguira resultados de mayor calidad, sino que también obtendra una produccion
uniforme y estable, al aplicar durante el proceso pautas estandarizadas”. Por tal
motivo la empresa siempre tiene normas técnicas donde establece los procedimientos
documentados del personal de manera organizada, para un mejor rendimiento de la
misma, asimismo la empresa pueda obtener ganancias. Estos resultados dan respuesta
al objetivo especifico: Describir las ventajas del sistema de gestion de calidad en las

pollerias en el distrito de Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 2 denominado “sistema de gestién” se pudo observar
que el 86% del personal administrativo encuestados considera que la aplicacién del
sistema de gestion de calidad siempre incrementa notablemente la mejora de la
calidad en el servicio y productos, mientras que el 10% indica que su empresa la
aplicacion del sistema de gestion de calidad a veces incrementa notablemente la
mejora de la calidad en el servicio y productos, mientras que el 4% indica que la
aplicacion del sistema de gestion de calidad nunca incrementa notablemente la
mejora de la calidad en el servicio y productos. Donde la mayoria del personal
administrativo encuestados considera que la aplicacion del sistema de gestion de
calidad siempre incrementa notablemente la mejora de la calidad en el servicio y
productos. Estos resultados coincide con Hérnandez (2017) en su trabajo de
investigacion denominado “Disefio de investigacion: sistema de gestion de la calidad
utilizando el modelo servqual para mejorar el servicio al cliente en el despacho de
pedidos a domicilio en un mercado de comida rapida”, quien concluyé que la
aplicacién del sistema EFQM basado en la aplicacion de una autoevaluacién, en los
restaurantes y comedores de Montafita es viable, con lo que se incrementa

notablemente la mejora de la calidad en el servicio; ademas estos resultados discrepa
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con (Séenz, 2016) que “al aplicar métodos de comunicacion mas claros y eficaces
entre las distintas fases de produccion, la relacién entre los miembros de cada grupo
es mas fluida y las responsabilidades se asumen con mayor precision”. De tal manera
el personal administrativo encuestados menciona que la aplicacion del sistema de
gestion de calidad siempre incrementa notablemente la mejora de la calidad en el
servicio y productos, con el cual los cliente se sienten satisfechos. Estos resultados
dan respuesta al objetivo especifico: Describir las ventajas del sistema de gestion de

calidad en las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 3 denominado “flexible” se pudo observar que el 47%
del personal administrativo encuestados considera que a veces es flexible para
realizar el cambio en la decoracion y arreglos importantes en la infraestructura del
local, mientras que el 31% indica que siempre es flexible para realizar el cambio en
la decoracidn y arreglos importantes en la infraestructura del local, mientras que el
22% indica que nunca es flexible para realizar el cambio en la decoracién y arreglos
importantes en la infraestructura del local. Donde la mayoria del personal
administrativo encuestados considera que a veces es flexible para realizar el cambio
en la decoracion y arreglos importantes en la infraestructura del local. Estos
resultados discrepan con (Bravo, (2018) en su trabajo de investigacién denominada
“Plan de marketing para el Restaurante “TECHO DEL MUNDO” del Hotel Quito”,
quien concluy6 que el 4% coincide que se debe realizar el cambio en la decoracion y
arreglos importantes en la infraestructura, ademas coincide con (Sainz, 2016) dado
que cada area o equipo de trabajo es consciente de su papel dentro del proceso, la
interaccion entre los diferentes departamentos se agiliza y simplifica, mejorando la

produccidn final de la organizacién, y el objetivo de muchas empresas es exportar”.
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DE tal manera el propietario indica que a veces es flexible para realizar el cambio en
la decoracion y arreglos importantes en la infraestructura del local, por motivos que
se realiza gastos y se pierde clientes durante la implementacion. Estos resultados dan
respuesta al objetivo especifico: Describir las ventajas del sistema de gestion de

calidad en las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figuras 4 denominado “andlisis de los procesos” se pudo
observar que el 47% del personal administrativo encuestados considera que siempre
integra a los colaboradores en el analisis de los procesos para mejorar la empresa,
mientras que el 31% indica que a veces integra a los colaboradores en el anélisis de
los procesos para mejorar la empresa, y el 22% indica que nunca integra a los
colaboradores en el andlisis de los procesos para mejorar la empresa. Donde la
mayoria del personal administrativo encuestados considera que siempre integra a los
colaboradores en el analisis de los procesos para mejorar la empresa. Estos resultados
contrasta con (Calvo, 2014) que “integrar a los empleados en el analisis de los
procesos, para estudiar los aspectos mejorables, hara que se sientan mas implicados
con los objetivos de la empresa. Ademas, al conocer en todo momento como deben
llevar a cabo el trabajo y que se espera de ellos, les permitira conseguir los resultados
esperados, incrementando su satisfaccion”. De tal manera el administrador indica que
siempre integra a los colaboradores en el analisis de los procesos para mejorar la
empresa, ya que ellos tienen contacto directo con los clientes y pueden ayudar a
mejorar la empresa. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir
las ventajas del sistema de gestidn de calidad en las pollerias en el distrito de Sullana

afo 2019.
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Referente a la tabla y figura 5 denominado “garantizar” se pudo observar que el 84%
del personal administrativo encuestados considera que mediante la gestion de calidad
siempre busca garantizar ain mas la calidad de los productos y servicios, mientras
que el 16% indica que mediante la gestion de calidad nunca busca garantizar ain mas
la calidad de los productos y servicios. Donde la mayoria del personal administrativo
encuestados considera que mediante la gestion de calidad siempre busca garantizar
aun mas la calidad de los productos y servicios. Estos resultados coinciden con
(Alexana & Telles (2017) en su trabajo de investigacion denominada “Plan de
marketing digital para el restaurante de comidas rapidas “el puesto: tradicion urbana”
en el periodo de julio a noviembre de 2017, expresa que pues con esto se busca
garantizar ain mas la calidad de los productos y la recordacion de la marca por parte
de los clientes; ademas coincide con (L6pez, 2015) “Gracias al Sistema de Gestion
de Calidad, la Organizacion no solo conseguira resultados de mayor calidad, sino que
también obtendra una produccion uniforme y estable, al aplicar durante el proceso
pautas estandarizadas”. Por tal motivo el personal administrativo encuestados afirma
que mediante la gestion de calidad siempre busca garantizar ain mas la calidad de
los productos y servicios, aplicando procesos de pautas estandarizados. Estos
resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir las ventajas del sistema de

gestion de calidad en las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 6 denominado “eficiente” se puede observar que el 76%
del personal administrativo encuestados considera que brindar un servicio y producto
eficiente siempre le permite reforzar la confianza de sus clientes, mientras que el 22%
indica que brindar un servicio y producto eficiente a veces le permite reforzar la

confianza de sus clientes, mientras que el 2% indica que brindar un servicio y
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producto eficiente nunca le permite reforzar la confianza de sus clientes. Donde la
mayoria del personal administrativo encuestados considera que brindar un servicio y
producto eficiente siempre le permite reforzar la confianza de sus clientes. Estos
resultados discrepa con (Rojas, 2017) en su trabajo de investigacion titulada
“Caracterizacion de la gestion de calidad y marketing en las MYPE rubro centros
recreacionales en el Distrito de Sullana ano 20177, expresa que el 81% de clientes
encuestados considera que el servicio y producto brindado por las empresas
recreacionales no son eficientes y no fijan la atencion en la eficiencia; ademaés
tiene coincidencia con (Calvo, 2014) “Al percatarse de que la empresa invierte en
la Gestion de la Calidad, el cliente vera en ello un plus y, en el mejor de los casos,
creard una relacion de fidelidad hacia la marca. En este caso, confianza es
sinbnimo de bienestar”. Por tal motivo del personal administrativo encuestados
afirma que brindar un servicio y producto eficiente siempre le permite reforzar la
confianza de sus clientes y sobre todo fidelizar. Estos resultados dan respuesta al
objetivo especifico: Describir las ventajas del sistema de gestion de calidad en las

pollerias en el distrito de Sullana afio 2019.

Segundo Objetivo Especifico: Describir los principios de la gestion de

calidad de las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 7 denominado “calidad del producto” se pudo observar
que el 84% del personal administrativo encuestados considera que la calidad del
producto y servicio siempre esta orientado a los clientes para aumentar de manera

significativa las ventas, mientras que el 14% indica la calidad del producto y servicio
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nunca esta orientado a los clientes para aumentar de manera significativa las ventas,
mientras que el 2% indica la calidad del producto y servicio a veces esta orientado a
los clientes para aumentar de manera significativa las ventas. Donde casi el total del
personal administrativo encuestados considera que la calidad del producto y servicio
siempre esta orientado a los clientes para aumentar de manera significativa las ventas.
Estos resultados discrepa con (Sotomayor & Cedefio, 2018) en su trabajo de
investigacion denominado “Disefio de un Modelo de Gestion de Calidad de Servicio
al Cliente para el restaurante “La Finquita™”, expresa que de 99%, por lo tanto, la
calidad del servicio al cliente deberd mejorar para que las ventas aumenten de
manera significativa; ademas discrepan con (Pradana & Garcia, 2018) “Las
organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deben entender sus
necesidades actuales y futuras, cumplir con los requerimientos del cliente y tratar de,
no solo alcanzar, sino exceder sus expectativas”. De tal manera el personal
administrativo estd seguro que la calidad del producto y servicio siempre esta
orientado a los clientes para aumentar de manera significativa las ventas, y mejorar
su rentabilidad. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los

principios de la gestion de calidad de las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 8 denominado “liderazgo” se pudo observar que el 71%
del personal administrativo encuestados considera que el liderazgo que se ejerce en
la empresa siempre prioriza el servicio al cliente, mientras que el 27% indica que el
liderazgo que se ejerce en la empresa veces prioriza el servicio al cliente, mientras
que el 2% indica que el liderazgo que se ejerce en la empresa nunca prioriza el
servicio al cliente. Donde la mayoria del personal administrativo encuestados

considera que el liderazgo que se ejerce en la empresa siempre prioriza el servicio al
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cliente. Estos resultados tienen coincidencia con (Medina, 2018) en su trabajo de
investigacion denominado “Caracterizacion de la gestion de calidad y atencion al
cliente en las Mype rubro polleria del distrito de Vice — Sechura afio 2018”, quien
concluyd que, el 75% de los trabajadores sostuvieron que Si consideran que el
liderazgo que se ejerce en la empresa prioriza el servicio al cliente; ademas tiene
coincidencia con (Marquet, 2016) “los lideres crean el ambiente en el cual las
personas pueden involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion”. De tal manera el administrador afirma que el liderazgo que se ejerce
en la empresa siempre prioriza el servicio al cliente y mejora la comunicacion entre
el personal. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los

principios de la gestion de calidad de las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 9 denominado “personal” se pudo observar que el 51%
del personal administrativo encuestados considera que siempre otorga al personal que
atiende las mesas un bloc de notas impreso para que el trabajador se ahorre el tiempo
de memorizar todo, mientras que el 31% indica que nunca otorga al personal que
atiende las mesas un bloc de notas impreso para que el trabajador se ahorre el tiempo
de memorizar todo, y el 18% indica que a veces otorga al personal que atiende las
mesas un bloc de notas impreso para que el trabajador se ahorre el tiempo de
memorizar todo. Donde la mayoria del personal administrativo encuestados
considera que siempre otorga al personal que atiende las mesas un bloc de notas
impreso para que el trabajador se ahorre el tiempo de memorizar todo. Estos
resultados coinciden con (Sotomayor & Cedefio, 2018) en su trabajo de investigacion
denominado “Disefio de un Modelo de Gestion de Calidad de Servicio al Cliente para

2999

el restaurante “La Finquita™”, quienes concluyeron que, otorgar al personal que
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atiende las mesas un bloc de notas impreso para que el trabajador se ahorre el tiempo
de memorizar todo; ademas tiene coincidencia con (Duran, 2015) “Las personas, a
todos los niveles, son la esencia de una organizacion y su total implicacion permite
que utilicen sus habilidades en beneficio de esta”. De tal manera el propietario afirma
que siempre otorga al personal que atiende las mesas un bloc de notas impreso para
que el trabajador se ahorre el tiempo de memorizar la lista de pedido de los clientes.
Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los principios de la

gestion de calidad de las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 10 denominado “procesos” se pudo observar que el 76%
del personal administrativo encuestados considera que la empresa siempre cumple
con los procesos adecuados para brindar un servicio y productos eficiente, mientras
que el 18% indica que la empresa a veces cumple con los procesos adecuados para
brindar un servicio y productos eficiente, mientras que el 6% indica que la empresa
nunca cumple con los procesos adecuados para brindar un servicio y productos
eficiente. Donde la mayoria del personal administrativo encuestados considera que
la empresa siempre cumple con los procesos adecuados para brindar un servicio y
productos eficiente. Estos resultados tienen coincidencia con (Pifias, 2019) en su
trabajo de investigacion titulada “Caracteristicas de la gestion de calidad y marketing
del restaurant — polleria “las canastas” en el distrito de Piura afo 2019, quienes
concluyeron que cumple con los procesos adecuados. Por otra parte (Pradana &
Garcia, 2018) “Un resultado deseado se logra mas eficientemente cuando los recursos
relacionados y las actividades se manejan como un proceso”. Por tal motivo el
personal administrativo esta seguro que la empresa siempre cumple con los procesos

adecuados para brindar un servicio y productos eficiente y asi fidelizar a los clientes,
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ademas ellos pueden recomendar a las pollerias. Estos resultados dan respuesta al
objetivo especifico: Describir los principios de la gestion de calidad de las pollerias

en el distrito de Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 11 denominado “sistema de calidad” se pudo observar
que el 63% del personal administrativo encuestados considera que la aplicacion de
sistema de calidad siempre le permite mejorar la imagen de la polleria y logra su
reconocimiento por su excelente calidad en atencion al cliente, mientras que el 35%
indica que la aplicacién de sistema de calidad nunca le permite mejorar la imagen de
la polleria y logra su reconocimiento por su excelente calidad en atencion al cliente,
mientras que el 2% indica que la aplicacion de sistema de calidad a veces le permite
mejorar la imagen de la polleria y logra su reconocimiento por su excelente calidad
en atencion al cliente. Donde la mayoria del personal administrativo encuestados
considera que la aplicacion de sistema de calidad siempre le permite mejorar la
imagen de la polleria y logra su reconocimiento por su excelente calidad en atencion
al cliente. Estos resultados tienen coincidencia con (Hernandez, 2017) en su trabajo
de investigacion denominado “Disefio de investigacion: sistema de gestion de la
calidad utilizando el modelo servqual para mejorar el servicio al cliente en el
despacho de pedidos a domicilio en un mercado de comida rapida”, quien concluyo
que a aplicacion de sistema de calidad permitird mejorar la imagen turistica de la
Comuna Montafiita y lograra su reconocimiento por su excelente calidad en atencion
al cliente, asimismo discrepancia con (Duran, 2015) “La mejora continua debe ser
un objetivo permanente de la organizacion”. Por tal motivo del personal
administrativo que la aplicacién de sistema de calidad siempre le permite mejorar la

imagen de la polleria y logra su reconocimiento por su excelente calidad en atencion
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al cliente. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los

principios de la gestion de calidad de las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 12 denominado “mejora continua” se puede observar
que el 86% del personal administrativo encuestados considera que la préctica de
mejora continua siempre tiene un manual de organizacion y funciones de la polleria,
y el 14% indica que la préctica de mejora continua siempre tiene un manual de
organizacion y funciones de la polleria. Donde la mayoria del personal administrativo
encuestados considera que la préactica de mejora continua siempre tiene un manual
de organizacion y funciones de la polleria. Estos resultados discrepa con (Medina,
2018) en su trabajo de investigacion denominado “Caracterizacion de la gestion de
calidad y atencion al cliente en las Mype rubro polleria del distrito de Vice — Sechura
afio 2018, quienes concluyeron que respecto a las practicas de mejora continua, se
determind en cuanto a normalizacién que la mayoria de las MYPE no tiene manuales
de atencion, la productividad se mide a medias a los trabajadores, y discrepan con
(Marquet, 2016) “indica que la mejora continua en el desempefio global de la
organizacion deberia ser un objetivo permanente de la organizacion”. De tal manera
que el propietario afirma que para la practica de mejora continua siempre tiene un
manual de organizacién y funciones de la polleria, que les ayuda a realizar sus
actividades a todo el personal. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico:
Describir los principios de la gestion de calidad de las pollerias en el distrito de

Sullana afio 2019.
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Referente a la tabla y figura 13 denominado “decisiones” se pudo observar que el
63% del personal administrativo encuestados considera que las decisiones efectivas
de su empresa a veces tiene una base de datos y/o informacién de sus clientes,
mientras que el 31% indica que las decisiones efectivas de su empresa siempre tiene
una base de datos y/o informacion de sus clientes, mientras que el 6% indica que las
decisiones efectivas de su empresa nunca tiene una base de datos y/o informacion de
sus clientes. Donde la mayoria del personal administrativo encuestados considera que
las decisiones efectivas de su empresa a veces tiene una base de datos y/o
informacion de sus clientes. Estos resultados coincidencia (Pradana & Garcia, 2018)
“Las decisiones efectivas se basan en un analisis légico e intuitivo de datos e
informacion”. De tal manera el propietario afirma que la toma de decisiones efectivas
de su empresa a veces tiene una base de datos y/o informacidon de sus clientes. Estos
resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los principios de la gestion

de calidad de las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 14 denominado “mutuo” se pudo observar que el 51%
del personal administrativo encuestados considera que nunca tiene un mutuo acuerdo
firmado con sus proveedores para que ambos se beneficien, mientras que el 41%
indica que a veces tiene un mutuo acuerdo firmado con sus proveedores para que
ambos se beneficien, mientras que el 8% indica que siempre tiene un mutuo acuerdo
firmado con sus proveedores para que ambos se beneficien. Donde la mayoria del
personal administrativo encuestados considera que nunca tiene un mutuo acuerdo
firmado con sus proveedores para que ambos se beneficien. Estos resultados discrepa
con: (Marquet, 2016) “la habilidad de la organizacién y sus proveedores de crear

valor se incrementa por la relacién de mutuo beneficio, en el se trata al proveedor
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como un socio méas de la organizacién”. De tal manera el propietario menciona que
nunca tiene un mutuo acuerdo firmado con sus proveedores para que ambos se
beneficien, ya que muchas veces se acerca al mercado central a realizar la compra
del dia. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los principios

de la gestion de calidad de las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019.

VARIABLE: Marketing Estratégico.
Tercer objetivo especifico: Identificar los tipos de estrategias de marketing

empleado en las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 15 denominado “estudio” se pudo observar que el 76%
del personal administrativo encuestados considera que siempre realizé un estudio de
mercado para la segmentacion de sus clientes, mientras que el 24% indica que a veces
realiz6 un estudio de mercado para la segmentacion de sus clientes. Donde la mayoria
del personal administrativo encuestados considera que siempre realizé un estudio de
mercado para la segmentacion de sus clientes. Estos resultados tienen coincidencia
con (Espinosa, 2015) “Una estrategia de segmentacion te permite elegir a qué clientes
llegarés. Puedes llegar a un pablico masivo, diferenciado, concentrado o hacer one
to one”. De tal manera los propietarios afirman que siempre realizan un estudio de
mercado para la segmentacién de sus clientes. Estos resultados dan respuesta al
objetivo especifico: Identificar los tipos de estrategias de marketing empleado en las

pollerias en el distrito de Sullana afio 2019.
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Referente a la tabla 16 denominado “anélisis” se pudo observar que el 94% del
personal administrativo encuestados considera que siempre realiza un analisis de su
competencia para mejorar los productos y servicios, mientras que el 6% indica que
nunca realiza un andlisis de su competencia para mejorar los productos y servicios.
Donde la mayoria del personal administrativo encuestados considera que siempre
realiza un analisis de su competencia para mejorar los productos y servicios. Estos
resultados discrepan con (Flores, 2017) su trabajo de investigacion denominada
“Gestion de calidad bajo el enfoque del marketing y la competitividad de las micro
y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias del jiron José Balta del
distrito de Chimbote, 2016, quien concluyéd que el 75% a veces si a veces no analiza
el mercado; ademas tiene discrepancia con (Sordo, 2019) “este tipo de estrategia se
concentra en el aspecto competitivo. Lo principal es definir cual es la posicion que
ocupas en el mercado comparada con la competencia”. De tal manera el propietario
menciona que siempre realiza un analisis de su competencia para mejorar los
productos y servicios, y brindar un producto a gusto del cliente. Estos resultados dan
respuesta al objetivo especifico: Identificar los tipos de estrategias de marketing

empleado en las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 17 denominado “marca” se pudo observar que el 82%
del personal administrativo encuestados considera que la marca que lleva sus
productos y/o servicios siempre son la que los identifican con sus clientes, mientras
que el 18% indica que la marca que lleva sus productos y/o servicios nunca son la
que los identifican con sus clientes. Donde la mayoria del personal administrativo
encuestados considera que la marca que lleva sus productos y/o servicios siempre

son la que los identifican con sus clientes. Estos resultados coinciden con (Cérdova,
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2016) en su trabajo de investigacion denominado “Caracterizacion de marketing y
rentabilidad en las Mype de servicios rubro restaurantes del Distrito de Castilla —
Piura 20167, quien concluyd que el 14.28% considera que la marca que lleva sus
productos y/o servicios son la que los identifican con sus clientes. Por otra parte
(Espinosa, 2015) “posiciona la marca para captar mas la atencion. Asi serés la opcién
a la que primero se acerquen los consumidores. Para lograr una buena estrategia de
posicionamiento de marca analiza”. De tal manera se ha podido visualizar que la
marca que lleva sus productos y/o servicios siempre son la que los identifican con
sus clientes, ya que son marcas que van de acorde al rubro al cual pertenecen. Estos
resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar los tipos de estrategias de

marketing empleado en las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 18 denominado “plan de Marketing” se pudo observar
que el 84% del personal administrativo encuestados considera que siempre ha
elaborado un plan de Marketing con el fin de lograr un mejor posicionamiento en el
mercado, mientras que el 8% indica que a veces ha elaborado un plan de Marketing
con el fin de lograr un mejor posicionamiento en el mercado, mientras que el 8%
indica que nunca ha elaborado un plan de Marketing con el fin de lograr un mejor
posicionamiento en el mercado. Donde la mayoria del personal administrativo
encuestados considera que siempre ha elaborado un plan de Marketing con el fin de
lograr un mejor posicionamiento en el mercado. Estos resultados coinciden con
(Sanmartin, 2016) en su trabajo de investigacion denominado “Plan de marketing
para el Restaurant Romasag de la Ciudad de Loja”, quien concluy6 que la empresa
ROMASAG de la ciudad de Loja elaboro un plan de Marketing con el fin de lograr

un mejor posicionamiento en el mercado, y tienen coincidencia con (Agueda, 2014)
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“Estas estrategias buscan que la empresa crezca para que ofrezcas mas productos en
maés lugares sin dejar de lado las necesidades reales de los clientes. Y, por supuesto,
sin crear una sobreoferta”. De tal manera el administrador afirma que tiene elaborado
un plan de Marketing con el fin de lograr un mejor posicionamiento en el mercado,
para conseguir mayor clientela para su empresa. Estos resultados dan respuesta al
objetivo especifico: Identificar los tipos de estrategias de marketing empleado en las

pollerias en el distrito de Sullana afio 2019.

Referente a la tabla 19 denominado “productos” se pudo observar que el 55% del
personal administrativo encuestados considera que siempre esta convencido que sus
productos satisfacen las necesidades de sus clientes, mientras que el 29% indica que
a veces esta convencido que sus productos satisfacen las necesidades de sus clientes,
y el 16% indica que nunca estd convencido que sus productos satisfacen las
necesidades de sus clientes. Donde la mayoria del personal administrativo
encuestados considera que el lider siempre motiva, estimula e influye idealizada
mente en el personal. Estos resultados discrepa con (Kanematzu, 2019) en su trabajo
de investigacion denominada “Gestion de la calidad con el uso del marketing en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, del cercado de la
ciudad de Huacho, afio 2018, quien concluy6 que por ultimo, el 100% conoce de
Marketing, asimismo estan convencidos que sus productos satisfacen las necesidades
de sus clientes, y tienen coincidencia con (Espinosa, 2015) “tal vez tienes productos
en los que gastas muchos recursos, pero el retorno sobre la inversion es minimo, nulo
0, incluso, negativo. Analiza cuales productos o servicios se venden y cuales no”.
Por tal motivo del personal administrativo afirma que siempre esta convencido que

sus productos satisfacen las necesidades de sus clientes, ya que siempre regresan a
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consumir el producto. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico:
Identificar los tipos de estrategias de marketing empleado en las pollerias en el

distrito de Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 20 denominado “herramientas digitales” se pudo
observar que el 41% del personal administrativo encuestados considera que a veces
hace uso de las herramientas digitales con la finalidad de potencializar el desarrollo
de las actividades en su polleria, mientras que el 37% indica que siempre hace uso
de las herramientas digitales con la finalidad de potencializar el desarrollo de las
actividades en su polleria, y el 22% indica que nunca hace uso de las herramientas
digitales con la finalidad de potencializar el desarrollo de las actividades en su
polleria. Donde la mayoria del personal administrativo encuestados considera que a
veces hace uso de las herramientas digitales con la finalidad de potencializar el
desarrollo de las actividades en su polleria. Estos resultados coinciden con (Alexana
& Telles, 2017) en su trabajo de investigacion denominada “Plan de marketing digital
para el restaurante de comidas rapidas “el puesto: tradicion urbana” en el periodo de
julio a noviembre de 2017” quienes concluyeron que es importante resaltar el uso de
las herramientas digitales con la finalidad de potencializar el desarrollo de las
actividades en las organizaciones; ademas tienen coincidencia con (Sordo, 2019) “se
trata de las estrategias que posicionan en internet a una empresa. Hoy en dia la
mayoria de los negocios hacen marketing digital, pero hace pocos afios era algo que
no todos contemplaban. Se pueden aplicar las siguientes técnicas”. Por tal motivo el
personal administrativo indica que a veces hace uso de las herramientas digitales con
la finalidad de potencializar el desarrollo de las actividades en su polleria y asi darse

a conocer a su publico. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico:
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Identificar los tipos de estrategias de marketing empleado en las pollerias en el

distrito de Sullana afio 2019.

Referente a la tabla 21 denominado “Facebook™ se pudo observar que el 45% del
personal administrativo encuestados considera que siempre cuenta con un sistema de
atencion al cliente usando especialmente canales en Facebook, mientras que el 37%
indica que a veces cuenta con un sistema de atencion al cliente usando especialmente
canales en Facebook, mientras que el 18% indica que nunca cuenta con un sistema
de atencion al cliente usando especialmente canales en Facebook. Donde la mayoria
del personal administrativo encuestados considera que siempre cuenta con un sistema
de atencion al cliente usando especialmente canales en Facebook. Estos resultados
tienen coincidencia con (Alexana & Telles, 2017) en su trabajo de investigacion
denominada “Plan de marketing digital para el restaurante de comidas rapidas “el
puesto: tradicion urbana” en el periodo de julio a noviembre de 20177, quien
concluyé que es por esto que comidas rapidas EI Puesto Tradicion Urbana cuenta con
un sistema de atencion al cliente usando especialmente canales en Facebook; ademas
tienen coincidencia con (Espinosa, 2015) “se aplican, igualmente, en internet, pero
se basan en la redaccion de articulos, infografias e incluso ebooks. Generalmente se
usa el marketing de contenidos en forma de blog”. De tal manera afirma que siempre
cuenta con un sistema de atencion al cliente usando especialmente canales en
Facebook, y realiza propagandas y promociones sobre las pollerias. Estos resultados
dan respuesta al objetivo especifico: Identificar los tipos de estrategias de marketing

empleado en las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019.
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Referente a la tabla y figura 22 denominado “beneficios” se pudo observar que el
84% del personal administrativo encuestados considera que los beneficios del
marketing siempre le ayudan a las empresas a ganar y fidelizar clientes, mientras que
el 14% indica que los beneficios del marketing veces le ayudan a las empresas a ganar
y fidelizar clientes, mientras que el 2% indica que los beneficios del marketing nunca
le ayudan a las empresas a ganar y fidelizar clientes. Donde la mayoria del personal
administrativo encuestados considera que los beneficios del marketing siempre le
ayudan a las empresas a ganar y fidelizar clientes. Estos resultados coinciden con
(Rojas, 2017) en su trabajo de investigacion titulada “Caracterizacion de la gestion
de calidad y marketing en las MYPE rubro centros recreacionales en el Distrito de
Sullana afio 2017, quien concluy6 que el 91% de clientes encuestados considera que
los beneficios del marketing le ayudan a las empresas a ganar y fidelizar clientes;
ademas discrepa con (Agueda, 2014) “Estas estrategias mantendran a los
consumidores. Evitaras que se vayan con la competencia gracias a la creatividad y a
un servicio excelente, desde la venta hasta la atencion al cliente”. Asimismo, los
clientes afirman que los beneficios del marketing siempre le ayudan a las empresas a
ganar y fidelizar clientes. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico:
Identificar los tipos de estrategias de marketing empleado en las pollerias en el

distrito de Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 23 denominado “alta calidad” se pudo observar que el
100% del personal administrativo encuestados considera que siempre brinda
productos de alta calidad y excelente atencion para que los clientes recomiende lo
que ofrece. Donde la mayoria del personal administrativo encuestados considera que

siempre brinda productos de alta calidad y excelente atencion para que los clientes

138



recomiende lo que ofrece. Estos resultados coinciden con (Agueda, 2014) “Da un
buen servicio y ofrece productos de alta calidad, junto con una excelente atencion
para que los consumidores recomienden lo que ofreces. Légralo de la mano de la
fidelizacion”. Por tal motivo del personal administrativo comenta que siempre brinda
productos de alta calidad y excelente atencidn para que los clientes recomiende lo
que ofrece, y de esa manera realizan publicidad sin gasto alguno. Estos resultados
dan respuesta al objetivo especifico: Identificar los tipos de estrategias de marketing

empleado en las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019.

Referente a la tabla 24 denominado “publicidad” se pudo observar que el 100% del
personal administrativo encuestados considera que siempre realiza publicidad a
través de gigantografias para dar a conocer los productos, ubicacion y horarios de
atencion de sus establecimientos. Donde la mayoria del personal administrativo
encuestados considera que siempre realiza publicidad a través de gigantografias para
dar a conocer los productos, ubicacién y horarios de atencién de sus establecimientos.
Estos resultados coinciden con (Flores, 2017) su trabajo de investigacion
denominada “Gestion de calidad bajo el enfoque del marketing y la competitividad
de las micro y pequerias empresas del sector servicios, rubro pollerias del jirén José
Balta del distrito de Chimbote, 2016, quien concluy6 que realizan publicidad a
través de gigantografias para dar a conocer los productos, ubicacion y horarios de
atencion de sus establecimientos, y coincide con (Sordo, 2019) “aqui es donde
importa mas el mailing porque no hay intermediarios entre la empresa y el cliente.
Le hablaras, pero no a través de un mensaje genérico, sino personalizado”. Por tal
motivo el personal administrativo afirma que siempre realiza publicidad a través de

gigantografias en lugares estratégicos, y muchas veces fuera del local para dar a
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conocer los productos, ubicacion y horarios de atencion de sus establecimientos.
Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: ldentificar los tipos de

estrategias de marketing empleado en las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019.

Cuarto objetivo especifico: Identificar las funciones del marketing

estratégico en las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019.

Referente a la tabla 25 denominado “objetivos” se pudo observar que el 51% del
personal administrativo encuestados considera que para poder lograr los objetivos
siempre es necesario realizar un andlisis de competencia sobre los estandares de
calidad y precios, mientras que el 49% indica que para poder lograr los objetivos
nunca es necesario realizar un andlisis de competencia sobre los estandares de calidad
y precios. Donde la mayoria del personal administrativo encuestados considera que
para poder lograr los objetivos siempre es necesario realizar un analisis de
competencia sobre los estandares de calidad y precios. Estos resultados coinciden
con (Sanmartin, 2016) en su trabajo de investigacion denominado ‘“Plan de marketing
para el Restaurant Romasag de la Ciudad de Loja”, quien concluyd que para poder
lograr los objetivos es necesario mantener los estandares de calidad, precios, y tienen
coincidencia con (Parra, 2015) “Se basa en identificar toda la informacién posible
acerca de las empresas con las que se compiten, tales como los productos que
comercializa, canales de distribucion, etc.”. Por tal motivo el personal administrativo
afirma que para poder lograr los objetivos siempre es necesario realizar un analisis
de competencia sobre los estandares de calidad y precios, que tienen las otras
pollerias. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar las
funciones del marketing estratégico en las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019.
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Referente a la tabla y figura 26 denominado “encuestas y entrevistas” se pudo
observar que el 55% del personal administrativo encuestados considera que siempre
realiza encuestas y entrevistas a sus clientes internos y externos por medio de las
redes sociales, mientras que el 29% indica que a veces realiza encuestas y entrevistas
a sus clientes internos y externos por medio de las redes sociales, y el 16% indica que
nunca realiza encuestas y entrevistas a sus clientes internos y externos por medio de
las redes sociales. Donde la mayoria del personal administrativo encuestados
considera que siempre realiza encuestas y entrevistas a sus clientes internos y
externos por medio de las redes sociales. Estos resultados discrepan con (Bravo,
2018) en su trabajo de investigacion denominada “Plan de marketing para el
Restaurante “TECHO DEL MUNDO” del Hotel Quito” quien llego a concluir que
las redes sociales son aliados de los restaurantes por el alto trafico de uso como refleja
el resultado de la encuesta el 20% se enterd por Facebook, el cliente interno también
tiene un 3%; ademas tienen coincidencia con (Calabrese, 2014) “realizar un analisis
de la empresa en cuestién, de su producto, comunicacion, proceso de produccion”.
De tal manera el administrador indica que siempre realiza encuestas y entrevistas a
sus clientes internos y externos por medio de las redes sociales para saber su opinion
de los mismos y saber donde estan fallando y asi poder mejorar. Estos resultados dan
respuesta al objetivo especifico: Identificar las funciones del marketing estratégico

en las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019.

Referente a la tabla 27 denominado “oportunidades” se pudo observar que el 49%
del personal administrativo encuestados considera que siempre busca oportunidades

de negocios a través de investigacion de mercado que identifiquen necesidades de los
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clientes, mientras que el 27% indica que a veces busca oportunidades de negocios a
través de investigacion de mercado que identifiquen necesidades de los clientes,
mientras que el 24% indica que nunca busca oportunidades de negocios a través de
investigacion de mercado que identifiquen necesidades de los clientes. Donde la
mayoria del personal administrativo encuestados considera que siempre busca
oportunidades de negocios a través de investigacion de mercado que identifiquen
necesidades de los clientes. Estos resultados tienen coincidencia con (Calabrese,
2014) “consiste en buscar, identificar y analizar oportunidades de negocios que
puedan existir en el mercado. Esta busqueda de oportunidades de negocios se realiza
generalmente a través de una investigacion de mercados que permita identificar y
analizar necesidades, problemas, deseos, cambios y tendencias en el mercado que
puedan significar una oportunidad”. Por tal motivo el personal administrativo afirma
que siempre busca oportunidades de negocios a través de investigacion de mercado
que identifiquen necesidades de los clientes, para seguir aumentando sus inversiones.
Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar las funciones del

marketing estratégico en las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 28 denominado “estrategias” se pudo observar que el
100% del personal administrativo encuestados considera que siempre a disefiado
estrategias que permitan fortalecer la divulgacion como marca y el posicionamiento
de la misma en el mercado actual. Donde la mayoria del personal administrativo
encuestados considera que siempre a disefiado estrategias que permitan fortalecer la
divulgacion como marca y el posicionamiento de la misma en el mercado actual.
Estos resultados coinciden con (Alexana & Telles, 2017) en su trabajo de

investigacion denominada “Plan de marketing digital para el restaurante de comidas
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rapidas “el puesto: tradicion urbana” en el periodo de julio a noviembre de 2017,
quien concluyd que disefio de estrategias que permitan fortalecer la divulgacion como
marca y el posicionamiento de la misma en el mercado actual; ademés discrepa con
(Parra, 2015) “Definir cual es el pablico objetivo y potencial para nuestro producto”.
Por tal motivo del personal administrativo afirma que siempre a disefiado estrategias
que permitan fortalecer la divulgacion como marcay el posicionamiento de la misma
en el mercado actual, ya que la competencia cada dia es mas fuerte. Estos resultados
dan respuesta al objetivo especifico: Identificar las funciones del marketing

estratégico en las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 29 denominado “avance cibernético” se pudo observar
que el 84% del personal administrativo encuestados considera que el avance
cibernético siempre le permite establecer personalizacién y relacionamiento estrecho
con sus clientes, mientras que el 16% considera que el avance cibernético nunca le
permite establecer personalizacion y relacionamiento estrecho con sus clientes.
Donde la mayoria del personal administrativo encuestados considera que el avance
cibernético siempre le permite establecer personalizacién y relacionamiento estrecho
con sus clientes. Estos resultados coinciden con (Alexana & Telles, 2017) en su
trabajo de investigacion denominada “Plan de marketing digital para el restaurante
de comidas rapidas “el puesto: tradicion urbana” en el periodo de julio a noviembre
de 20177, quien concluydé que el avance cibernético nos permite establecer
personalizacion y relacionamiento estrecho con nuestros clientes, y coinciden con
(Calabrese, 2014) “el marketing estratégico debe colaborar en la creacion de una
ventaja que nos haga destacar frente a la competencia”. Por tal motivo del personal

administrativo comenta que el avance cibernético siempre le permite establecer
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personalizacion y relacionamiento estrecho con sus clientes, ya que muchas veces los
clientes dejan sus comentarios en la pagina web, o el Facebook. Estos resultados dan
respuesta al objetivo especifico: Identificar las funciones del marketing estratégico

en las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019.

Referente a la tabla 30 denominado “rentabilidad” se pudo observar que el 100% del
personal administrativo encuestados considera que para poder mantener una
rentabilidad constante y segura siempre es importante fijar estrategias de Marketing
para poder posicionarse ante el mercado y los consumidores. Donde la mayoria del
personal administrativo encuestados considera que para poder mantener una
rentabilidad constante y segura siempre es importante fijar estrategias de Marketing
para poder posicionarse ante el mercado y los consumidores. Estos resultados
coinciden con (Sanmartin, 2016) en su trabajo de investigacion denominado “Plan
de marketing para el Restaurant Romasag de la Ciudad de Loja”, quien concluy6 que
Para poder mantener una rentabilidad constante y segura es importante fijar
estrategias de Marketing para poder posicionarse ante el mercado y los
consumidores, y coincide con (Misiego, 2016) “Definir y establecer las correctas
estrategias que debe implementar el marketing para alcanzar los objetivos de la
organizacion”. Por tal motivo el personal administrativo afirma que para poder
mantener una rentabilidad constante y segura siempre es importante fijar estrategias
de Marketing para poder posicionarse ante el mercado y los consumidores. Estos
resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar las funciones del

marketing estratégico en las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019.
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VI. CONCLUSIONES

5.1. Conclusiones

Las ventajas que brinda el sistema de gestion de calidad son mejora la
organizacion interna ya que la aplicacion incrementa notablemente la calidad,
productos mejor elaborados porque busca garantizar aun mas la calidad, refuerza su
confianza ya que brinda un servicio y producto eficiente, optimizacion de los
procesos porque tiene normas técnicas donde establece los procedimientos
documentados del personal de manera organizada, promueve el trabajo en equipo ya
que integra a los colaborados en el analisis de los procesos para mejorar la empresa,
y finalmente es flexible para realizar el cambio en la decoracion y arreglos

importantes en la infraestructura del local.

Los principios de la gestion de calidad que describen en las pollerias es
mejora continua ya que tiene un manual de organizacion y funciones, enfoque al
cliente porque la calidad del producto y servicio esta orientado para aumentar de
manera significativa las ventas, enfoque de procesos porque cumple adecuadamente
para brindar un servicio y producto eficiente; liderazgo ya que la empresa prioriza el
servicio al cliente, enfoque de sistema a la gestion porque le permite mejorar la
imagen y logra su reconocimiento por su excelente calidad en atencion al cliente;
implicacion de todo el personal, pero a veces las decisiones se toman en base de
datos y/o informacion de sus clientes; y nunca tiene un mutuo acuerdo firmado con

sus proveedores para que ambos se beneficien.
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Los tipos de estrategias de marketing empleado en las pollerias en el distrito
de Sullana son boca a boca ya que brinda productos de alta calidad y excelente
atencion; directo porque realiza publicidad a través de gigantografias; relacion con
la competencia porque realiza un analisis para mejorar los productos y servicios;
penetracion de mercado mediante la elaboracion de un plan de Marketing;
fidelizacion, ya que el marketing le ayuda a mantener satisfechos a sus clientes,
posicionamiento de marca; segmentacion mediante un estudio de mercado; cartera

porque sus clientes estan satisfechos, contenidos mediante los canales de Facebook.

Las funciones del marketing estratégico que reconocen los propietarios de las
pollerias en el distrito de Sullana es segmentacién del mercado ya que ha disefiado
estrategias que permitan fortalecer la divulgacion como marca y el posicionamiento;
determinar estrategias de marketing para poder mantener una rentabilidad constante
y segura; crear ventaja competitiva mediante el avance cibernético que le permite
establecer personalizaciéon y relacionamiento estrecho con sus clientes; analisis
interno mediante encuestas y entrevistas a sus clientes internos y externos por medio
de las redes sociales; analisis de la competencia para poder lograr los objetivos sobre
los estandares de calidad y precios, finalmente andlisis externo ya que busca

oportunidades de negocios a través de investigacion de mercado.
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Propuesta de Mejora

PROBLEMA ACCION -
OBJETIVO ENCONTRADO | CORRECTIVA SOLUCION DE MEJORA | RESPONSABLE
\?eer?; rjI:s" (Ijaesl Incent,ivar aI_ propietario a
sistema de ser mas erX|bIe_para
gestion de _ _ realizar _ell cambio en la
calidad en las !:alta mejorar Incentivar a plecoramon y arreglos Propietario
nollerfas en el infraestructura | decorar el local importantes en la
o infraestructura del local,
distrito de
Sullana afio que pueden ser en fechas
2019 importantes.
Describir  los Firmar un mutuo acuerdo
principios de _ con sus proveedores: para
- . Firmar un que ambos se beneficien, y
la gestion de | No tiene .
calidad de las |acuerdo firmado acuerdo mutuo | que FOdO quede estipulado Propietario
oollerfas en el | con proveedores con los en dicho documento, como
distrito de proveedores horas de entrega de _
~ mercaderia, fechas, calidad,
Sullana  afio oto
2019 '
Incentivar a realizar
publicidad por medios
digitales, mediante la
contratacion externa de una
persona o0 empresa
dentificar los | No realiza Incentivar a capacitada en publicidad
tipos de publicidad por |realizar digital, creando, una pagina |Propietario
estrategias de | medios digitales | publicidad web con toda la
marketing informacion de la empresa,
empleado en con promociones y ofertas,
las pollerias ademas de colocar un link
en el distrito de encuestas, opiniones,
de Sullana sugerencias de los clientes.
afio 2019

147




Identificar las
funciones del
marketing
estratégico en
las pollerias
en el distrito
de Sullana
afo 2019

Falta de vision
empresarial

Buscar
oportunidades
de negocios

Buscar oportunidades de
negocios a través de
investigacion de mercado
que identifiquen
necesidades de los clientes,
para el crecimiento
empresarias, 0 buscar zonas
estratégicas para continuar
colocando pollerias, en
lugares estratégicos.

Propietario
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1. CUESTIONARIO

o
°:::§§")

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS PROPIETARIOS Y PERSONAL
ADMINISTRATIVO
A continuacién, se presenta un conjunto de preguntas que tiene por objetivo
la recopilacién de informacion, que presenta fines relativamente académicos, en este
caso la realizacion de mi tesis universitaria. Considerando a las pollerias en el distrito
de Sullana. Como una de las seleccionadas para dicho trabajo; esperando contar con
sincero apoyo.

El cuestionario tiene por objetivo: Determinar las principales caracteristicas
de la gestion de calidad y marketing estratégico de las pollerias en el distrito de
Sullana afio 2019.

Instrucciones: Sirvase a marcar con una “x” la opcidn que usted considera

la correcta.

N PREGUNTA SIEMPRE | AVECES | NUNCA

GESTION DE CALIDAD

¢La empresa tiene normas técnicas donde
establece los procedimientos
documentados del personal de manera

1 organizada?

¢Laaplicacion del sistema de gestion de
calidad incrementa notablemente la
mejora de la calidad en el servicio y

2 productos?
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¢Usted es flexible para realizar el cambio
en la decoracion y arreglos importantes
en la infraestructura del local?

¢Usted integra a los colaborados en el
andlisis de los procesos para mejorar la
empresa?

¢Mediante la gestion de calidad busca
garantizar ain mas la calidad de los
productos y servicios?

¢Brindar un servicio y producto eficiente
le permite reforzar la confianza de
sus clientes?

¢La calidad del producto y servicio esta
orientado a los clientes para aumentar de
manera significativa las ventas?

¢Consideran que el liderazgo que se
ejerce en la empresa prioriza el servicio
al cliente?

¢Usted otorga al personal que atiende las
mesas un bloc de notas impreso para que
el trabajador se ahorre el tiempo de
memorizar todo?

10

¢La empresa cumple con los procesos
adecuados para brindar un servicio y
productos eficiente?

11

¢La aplicacion de sistema de calidad le
permite mejorar la imagen de la polleria'y
logra su reconocimiento por su excelente
calidad en atencion al cliente?

12

¢Para la practica de mejora continua tiene
un manual de organizacién y funciones
de la polleria?

13

¢Para las decisiones efectivas de su
empresa tiene una base de datos y/o
informacién de sus clientes?

14

¢ Tiene un mutuo acuerdo firmado con sus
proveedores para que ambos se
beneficien?

MARKETING ESTRATEGICO

15

¢Realiz6 un estudio de mercado para la
segmentacion de sus clientes?

16

¢Realiza un analisis de su competencia
para mejorar los productos y servicios?

17

¢Considera que la marca que lleva sus
productos y/o servicios son la que los
identifican con sus clientes?

18

¢Ha elaborado un plan de Marketing con
el fin de lograr un mejor posicionamiento
en el mercado?
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19

¢ Esté convencido que sus productos
satisfacen las necesidades de sus clientes?

20

¢Hace uso de las herramientas digitales
con la finalidad de potencializar el
desarrollo de las actividades en su
polleria?

21

¢Cuenta con un sistema de atencién al
cliente usando especialmente canales en
Facebook?

22

¢Considera que los beneficios del
marketing le ayudan a las empresas a
ganar y fidelizar clientes?

23

¢Brinda productos de alta calidad y
excelente atencidn para que los clientes
recomiende lo que ofrece?

24

¢Realiza publicidad a través de
gigantografias para dar a conocer los
productos, ubicacion y horarios de
atencion de sus establecimientos?

25

¢Para poder lograr los objetivos es
necesario realizar un andlisis de
competencia sobre los estandares de
calidad y precios?

26

¢Realiza encuestas y entrevistas a sus
clientes internos y externos por medio de
las redes sociales?

27

¢Busca oportunidades de negocios a
través de investigacion de mercado que
identifiquen necesidades de los clientes?

28

¢A disefiado estrategias que permitan
fortalecer la divulgacion como marca y el
posicionamiento de la misma en el
mercado actual?

29

¢Considera que el avance cibernético le
permite establecer personalizacion y
relacionamiento estrecho con sus
clientes?

30

¢Para poder mantener una rentabilidad
constante y segura es importante fijar
estrategias de Marketing para poder
posicionarse ante el mercado y los
consumidores?

Muchas gracias por su colaboracion.
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3. CUADRO RESUMEN DE PREGUNTAS

OE/l

RESULTADOS POR

o Variable | Dimensiones INDICADORES Items PORCENTAJES
. A
Primer OE SIEMPRE VECES NUNCA
¢La empresa tiene normas
Optimizacion de técnicqs d_onde establece los
1 | procedimientos 55% | 31% | 14%
0S procesos
documentados del personal
de manera organizada?
¢La aplicacion del sistema
Mejora la de gestion de calidad
2 organizacion incrementa notablemente la | 86% | 10% | 4%
interna mejora de la calidad en el
servicio y productos?
¢Usted es flexible para
Flexibilidad ante el realizar _e,I cambio en la
3 cambio Qecoracmn y arreglos 31% | 47% | 22%
Ventajas importantes en la
infraestructura del local?
¢Usted integra a los
Promueve el colaborados en el analisis
4 trabajo en equipo | de los procesos para 41% 31% | 22%
o mejorar la empresa?
@ ¢Mediante la gestion de
S Productos mejor | calidad busca garantizar adn
> = elaborados mas la calidad de los 84% 0% | 16%
® productos y servicios?
Q ¢Brindar un servicio y
o Refuerza su producto eficiente le
6 8 confianza permite reforzar la 6% 22% 2%
confianza de sus clientes?
Segundo OE
¢La calidad del producto y
servicio esta orientado a los
7 Enfoque al cliente | clientes para aumentar de 84% 2% 14%
manera significativa las
ventas?
¢Consideran que el
3 o Liderazgo liderazgo que se ejerce gn_la 71% 27% 204
Principios empresa prioriza el servicio
al cliente?
¢Usted otorga al personal
que atiende las mesas un
Implicacion de | bloc de notas impreso para
9 todo el personal | que el trabajador se ahorre 51% 18% | 31%
el tiempo de memorizar
todo?
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10

Enfoque de

¢La empresa cumple con los
procesos adecuados para

11

12

13

14

proceso brindar un servicio y 6% 18% 6%
productos eficiente?
¢La aplicacion de sistema
de calidad le permite
Enfoque de mejorar la imagen de la
sistema a la polleriay logra su 63% 2% | 35%
gestion reconocimiento por su
excelente calidad en
atencion al cliente?
¢Para la préctica de mejora
. . continua tiene un manual de
Mejora continua organizacion y funciones de 86% 0% 14%
la polleria?
Enfoque basado en |2 o0 e mpresa
hechos, para la tiene una base de datos y/o 31% 63% 3%
toma de decisiones | . L .
informacion de sus clientes?
., ¢ Tiene un mutuo acuerdo
Relacion de mutuo firmado con sus
beneficio con 8% 41% | 51%

proveedores

proveedores para que ambos
se beneficien?
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RESULTADOS POR

" Variable | Dimensiones| Indicadores Items PORCENTAJES
A
Tercer OE NUNCA | | - |SIEMPRE
¢Realizd un estudio de
Estrategias de | mercado para la o o o
15 segmentaciéon | segmentacién de sus 76% 24% 0%
clientes?
Estrategias en | ¢Realiza un andlisis de su
16 relacion con la | competencia para mejorar los| 94% 0% 6%
competencia | productos y servicios?
cersgas e |(COnSEs 01 T e
101 1 0, o) 0,
17 posicionamiento servicios son la que los 82% 0% 18%
de marca ; - ;
identifican con sus clientes?
¢Ha elaborado un plan de
Estrategias de | Marketing con el fin de
18 penetracion en | lograr un mejor 84% 8% 8%
el mercado posicionamiento en el
mercado?
Es;rr?;?glgs dge ¢ Esté convencido que sus
19 S productos satisfacen las 55% 29% 16%
eliminacion de . :
necesidades de sus clientes?
producto
g% Ti ¢Hace uso de las
= Ipos Estrategias de | herramientas digitales con la
20 =2 marketing finalidad de potencializar el 37% 41% 22%
«Q digital desarrollo de las actividades
0 en su polleria?
= . ¢Cuenta con un sistema de
ey Estrategias de | .\ ion al cliente usando
— 1 0, 0, 0,
21 g n::?)rr:(titrl\?c?oge especialmente canales en 4% 37% 18%
Facebook?
¢Considera que los
Estrategias de | beneficios del marketing le o 0 o
22 fidelizacién  |ayudan a las empresas a 84% 14% 2%
ganar y fidelizar clientes?
Estategiade | CLn T e aencion
1 0, 0, 0,
23 marketing de para que los clientes 100% 0% 0%
boca en boca -
recomiende lo que ofrece?
¢Realiza publicidad a través
Estategiasde. | o0 O 0 o,
24 marketing 0Cer 105 productos, 100% 0% 0%
directo ublca_c]on y horarios de
atencion de sus
establecimientos?
Cuarto OE
L ¢Para poder lograr los
25 Funciones Analisis de_la objetivos es necesario 49% 0% 51%
competencia . e
realizar un andlisis de

168




competencia sobre los
estandares de calidad y
precios?

¢Realiza encuestas y
entrevistas a sus clientes

26 Anélisis interno internos y externos por 55% 29% 16%
medio de las redes sociales?
¢Busca oportunidades de
negocios a traveés de
27 Anédlisis externo | investigacion de mercado 49% 27% 24%
que identifiquen necesidades
de los clientes?
¢A disefiado estrategias que
Segmentacion pgrmitan_fortalecer la
28 del mercado dlvglgauon_ como marca y el | 100% 0% 0%
posicionamiento de la misma
en el mercado actual?
¢Considera que el avance
Crear una cibernético le permite
29 ventaja establecer personalizaciony | 84% 0% 16%
competitiva | relacionamiento estrecho con
sus clientes?
¢Para poder mantener una
rentabilidad constante y
Determinar | segura es importante fijar
30 estrategias de | estrategias de Marketing para| 100% 0% 0%
marketing poder posicionarse ante el

mercado y los
consumidores?
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5. VALIDACIONES

ANEXO §. Consentimiento informado

“Afio de 1a lucha contra la corrupcion y la impunidad™.

Sullana, octubre de 2019,

Oficio N.° 001-144 - 2019 DT1 ULADECH/CDRR
Senor (ra).
Asunto; Solicitud de permiso.

Tengo el agrado de dirgirme a Ud,, para manifestarle que,
estamos realizando un estudio de investigacién con el objetivo de;
Caracteristicas de la gestion de calidad y marketing estratégico de ias polerias
Gel distrito de Sullana, afio 2019. Nos gustaria presentarie una hoja informativa
sobre ias razones del estudio, luege de eso Ud. Decidird si desea continuar
en el presente estudio. Luego de haber aceplado participar, procederd s
llenar la siguiente encuesta, en ella solo debe llenar los cuadros vacios y
marcar la opcidn que coresponda a su respuesta Agradecemos de
antemano su participacion,

Aprovecho Ia oportunidad para expresarie los sentimientos de
mi mayor consideracion y deferente estima pemnsl

Dios Guarde & Ud ; A Lﬂ.pq,ff{

12695594
.yago/};og i 67,

dahv Hewpozd 7, N

C3BFH44| 7
fonid ,7/( )
W1 ©353477 sen 747

eYIeTy
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“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD”

DOCENTE A CARGO: MG. DARWIN MACCOLL PRIMERO LLACSAGUACHE CALLE
ESPECIALIDAD: ESTADISTICO COLEGIADO: COESPE N°675

Validez y Confiabilidad:

Para evaluar el instrumento en su validez y confiabilidad se realizé6 una prueba
piloto, a fin de garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplicsd a 20
personas con el fin de explorar sobre la claridad y comprension de las preguntas.

Validez: El instrumento que midié determina la caracterizacién de la gestion de
calidad y marketing estratégico de las pollerias, fue validado por expertos que
acrediten experiencia en el area, para emitir los juicios y modificar la redaccién del
texto para que sea comprensible por el entrevistado.

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de
Cronbach, utilizando el paquete estadistico SPSS versidn 22. Dando el siguiente
resultado:

50 U AL P LLCSIGMNG Bl

COESPE: 675
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ANEXO N° 01
ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR “GESTION
DE CALIDAD Y MARKETING ESTRATEGICO DE LAS POLLERIAS EN EL
DISTRITO DE SULLANA ARO 2019”

Estadisticos de bos edementns
s Demtoctmtca e Crmbech e
PO1 1.3500 67082 081
Po2 2.4500 88833 081
PO3 23000 80131 082
Po4 1.3000 47016 082
POS 1.4500 50481 082
PoS 23000 65656 082
po7 1.5500 88833 081
P08 25500 68633 090
Po9 1.4500 68833 081
P10 1.3500 58714 081
P 1.4000 50824 080
P2 27500 44425 082
P13 1.4000 50824 081
P14 1.3000 BSBES 082
P15 1.3500 48936 082
P18 1.5000 s 090
P17 1.8500 74516 0a2
P18 1.8000 16777 083
Pe 1.8000 95145 083
P20 2 5000 a2 082
P21 22500 83887 082
P2 1.5500 88633 081
Pz3 2.4500 68633 0.80
P24 1.5500 58833 0.90
P25 1.5800 75015 080
P26 1.7000 80131 081
P27 28500 36838 082
P28 1.3000 57124 082
P29 1.3500 67082 0.81
P30 1.4500 51042 082

E-%mm .
Estadistico

COESPE: 675
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ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR “GESTION
DE CALIDAD Y MARKETING ESTRATEGICO DE LAS POLLERIAS EN EL
DISTRITO DE SULLANA ANO 2018"

N° preguntas Alfa de Cronbach

30 0.823

Podemos determinar que el instrumento utilizado para este estudio es confiable
debido a que existe un 82.30% de confiabilidad con respecto a 30 preguntas del
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION

UiCIo PERTOS
Yo, e ?)c.w Hedms , ton cédula de colegiatura

03509 = con profesién L dad Emp. y ejerciendo

actuziments como 2yperto; por madio de |3 present= Hag0 constar gue he ravisado con

fines de validacion &l instrumento de recoleccion de datos del trabajo:

"Gestion de calidad v marketing sstraiégico de las pollerias en &l distriso de Sullana afio
2018", presentado por el estudiante universitario Giovanny Sugey Infante Castro de |a
escuela de Administracidn, Los resultados de fa revisidn reslizada corresponden a
aspectos como |3 adecuacion |correspondencia del contenido de la pragunta con los
objetivos de [a investigacion); la pertinencia (refacion estrecha de la pregunta con fa
Investigacion) vy |a redaccion (interpretacion univoca del enunciado de Ia pregunta, a
través de la claridad y precisién del uso del vocabulario técnico) de cada uno de fos items

presentados; el detalle se presenta en el cuadro a continuacion:
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CRITERIOS DE EVALUCION OBSERVACIONES
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS REDACCION | CONTENIDO | CONGRUENCIA | PERTINENCIA
st NO |5 si st NO
Optimizacion | ,La empresa tiene normas téenicas donde \
de los establece los procedimicntos documentados \ \ V4
procesos | del personal de manera organizada?
Mejora la | La aplicacion del sistoma de gestion de
organizacion | calidad incrementa notablemente I mejora |/ A i /
interna de la calidad en el servicio y productos?
Flexibilidad |, Usted es flexible para realizar el cambio en
ante el la decoracion y armeglos importantes en la / \ \ \
Ventajas cumbio infraestructura del local?
Promueve el | ;Usted integra a los colaboradores en el
M trabajo en | andlisis de los procesos para mejorar ln / \ / 7
. equipo empresa?
s Productos | ;Mediante Ia gestion de calidad busca
o
a mejor | garantizar adn mas In calidad de los o g 7 -
m elaborados | productos y servicios?
= (Brindar un servicio y producto eficiente ke
m xMoa_:aSu_u»“. permite reforzar la confianza de sus v W ¥4 7
clientes?
Enfoque a) (L calidad del producto v servicio estia !
- orientado a los clientes para aumentar de
cliente significativa las ? 5 / 7 e
; (Consideran que el liderazgo que se gjerce
Principios Lidorszs en it empresn prioriza ¢l servicio al cliente” \ 4 7 \
Emplicacion (Usted otorga al vnaa.:.._ que atiende las
de todo | | ™335 un bloc de notas impreso para que ¢l \ / 7 7
pérsonal trabajador se ahorre el tiempo de memorizar
todo?
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(La empresa cumple con los procesos
Enfoque de |1y iados para brindar un servicio y 4
proceso | o raductos eficiente?

Enfoque de 2La aplicacion de sistema de calidad lo
AN permite mejorar la imagen de | polleria y

g logra su reconocimiento por su excelente
gestion calidad en atencion al cliente?

N

Meéjora Para la practica de mejora continua tiene un
conttana manual de organizacion y funciones de |a
: polleria?

N

Enfoque
basado en | zPara las decisiones efectivas de su empresa
hechos, para | tiene una base de datos y/o informacian de
la toma de | sus clientes?

decisiones

Relacion de
e L Tiene un mutuo acucrdo firmado con sus

beneficio con | proveedares pira que ambog se beneljcien?

proveedores

7
/

hdadR
N X

N
N\
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CRITERIOS DE EVALUCION OBSERVACIONES
VARIABLE | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS REDACCION | CONTENIDO | CONGRUENCIA | PERTINENCIA
st sl NO |5t NO | NO
Estrategins de | ;Realizd un estudio de mercado par la
segmentacion | segmentacion de sus clientes? a / 4 <
.m-“_n-&_o%muﬂ.o_ﬂ ¢Realiza un unilisis de su competencia para \ \ 7z \
cia | ™ejorar los productos y servicios?
Estrategias de | ;Considern que la marca que leva sus
posicionamiento | productos y/o servicios son la que los 7 7 A a
de marca identifican con sus clientes?
Estrategias de | ;Ha elaborado un plan de Marketing con el
z penetracion en | fin de lograr un mejor posicionamiento enel | 7 \ \ \
m. el mercado | mercado?
.m. Estrategias de
cartera o de | ;Esté convencido que sus productos
Tipos climinacion de | satisfacen las necesidades de sus clientes? | / 7 4
m producto
= Estrategins de | ;Hace uso de las herramientas digitales con
E marketing | la finalidad de potencializar el desarrollo de | /' ol 1 Yol
digital las actividades en su polleria?
Estrategias de | ;Cuenta con un sistema de atencion al )
marketing de | cliente usando especialmente canales en \ \ \ \
contenidos | Facebook?
s Considers que los beneficios del marketing
Estrutegias de | ¢ .
fidelizacion Mu_ﬁ—mﬂ.nrunaiﬁﬁusq fidelizar \ \ \ \
Estrategiade |/ Brinda productos de alta calidad y
marketing de | excelente atencién para que los clientes 7 A v 4 o
boca en boea | recomiende lo que ofrece?
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(Realiza publicidad a través de

Estristegias de | “.
: gigantografins para dar a conocer los
MAKANE | productas, ubicacion y horarios de stencicn | 7 e 7
de sus establecimientos?
‘ ¢ Para poder lograr los objetivos es necesario
w“““.tu dela | elizarun andlisis de competencia sobre fos | - / /7 /s
¥ estandares de calidad y precios?
JRealiza encuestas y entrevistas o sus
Andlisis intemo | clientes internos y externos por medio de las |~ / / /
redes sociales?
4 Busca oportunidades de negocios a través
Andlisis extemo | de investigacion de mercado que / A 7 -
identifiquen necesidades de los clientes?
(Ha disenado estrategias que permitan
Segmentacion | fortalecer la divulgacion como marca y ¢l \ e
del mercado | posicionamicato de 1a misma en el mercado ool \
actual?
Crearuna | jConsidera que el avance cibernético e
ventaja permite establecer personalizacion y
competitiva | relacionamiento estrecho con sus clientes? A \ - \
& Para poder mantener una rentabilidad
cnna..m:B constante y segura 8.5—83-5 fijar \ / \
estrategias de | estrategias de Marketing para poder A
marketing | posicionarse ante ¢l mercado y los
consumidores?

,\\M%o
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION

JUICIO DE EXPERTOS
Yo, &——’dAc“\ :bz_mvg_z?o:h\ Castre | con cédula de colegiatura
06563 con profesion _administvedore y ejerciendo

actualmente como experto; por medio de la presente hago constar que he revisado con

fines de validacién el instrumento de recoleccion de datos del trabajo:

"Gestidn de calidad y marketing estratégico de las pollerias en el distrito de Sullana afio
2019", presentado por el estudiante universitario Giovanny Sugey Infante Castro de la
escuela de Administracién. Los resultados de la revision realizada corresponden a
aspectos como la adecuacion (correspondencia del contenido de la pregunta con los
objetivos de la investigacion); la pertinencia (relacién estrecha de Ia pregunta con la
investigacion) y la redaccion (interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a
través de la claridad y precision del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los items

presentados; el detalle se presenta en el cuadro a continuacion:

zl v
COORD B #O0N BORARCT a1
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OBSERVACIONES

VARIABLE | DIMENSIONES | | 0o e ITEMS REDACCION | CONTENIDO | CONGRUENCIA | PERTINENCIA
El NO |S NO NO |si NO
Optimizacion |;La empresa tiene normas técnicas donde
de los establece los procedimientos documentados s e e
procesos | del personal de manera organizada?
Mejora la | La aplicacion del sistema de gestion de
organizacion | calidad incrementa notablemente la mejora o >
interna | de Ia calidad en ¢l servicio y productos? &
Flexibilidad | ;Usted es flexible para realizar el cambio en
ante el la decoracion y arreglos importantes en la W o -
Veitajus cambio | infraestructura del local?
Promueve ef | ) Usted integra a los colaboradores en el
W trabajo en | andlisis de los procesos para mejorar la g o~ =
- equipo empresa?
g Productos | ;Mediants 1a gesion de calidad busca
& mejor | garantizar ain mis la calidad de los * v o
g claborados | productos v servicios?
M Reh " ¢Brindar un servicio y producto eficiente le
permite reforzar la confianza de sus = -
confianzs | ;enpes? =
(La calidad del producto vy servicio estd
Fnfbaueal | orientado a los clientes para aumentar de - — o
manera significativa las ventas?
3 ¢Consideran que el liderazgo que se ejerce e -—
Principios | 19280 |1y empresa prioriza el servicio sl cliente? |
T ¢Usted otorga al personal que atiende las
_.MM"“MM.M_.. mesas un bloc de notas impreso pam que el > -~ —
1 trabajador se ahorre ¢l tiempo de memorizar
Pe todo?
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(La empresa cumple con los procesos

Enkigwsde adecuados para brindar un servicio y
PrOCEse | productos eficiente?
;La aplicacion de sistema de calidad le
m“ﬁ-&.nuﬂ permite mejorar la imagen de la polleria y
pestion logra su reconocimicnto por su excelente
calidad en atencion al cliente?
Mejorn (Para la prictica de mejora continua tiene un
AU manual de organizacion y funciones de la
polleria?
Enfoque
basado en | ;Para las decisiones efectivas de su empresa
hechos, para | tiene una base de datos y/o informacion de
latomade |susclientes?
decisiones
Relacion de
mutuo ¢ Tiene un mutuo acuerdo firmado con sus
beneficio con | proveedores para que ambos se beneficien?
proveedores

Digie £liea Ca
CONMD €3 #H ADM INATHAOCN

FIRMA DEL EVALUADOR
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de | ;Ha elaborado un plan de Marketing con ol

oaFpiens Bupymmy
-!

. i In finalidad de potencializar ¢l desamrollo de | o

Ins actividades en su polieria?

de
ing de | cliente usando especiatmente canales en v
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; (Realiza publicidad o trayés de
ma.”lowﬁ_ o gigantografins para dar a conocer Jos
s, productos, ubicacion y horarios de slencion
de sus establecimicntos?

Funciones

i (Parn poder lograr los objetivos es necesario
Andlisis data realizar un andlisis de competencia sobre los

Sompeaca estindares de calidad y precios?

LRealiza encuestas y entrevistas & sus
Analisis interno | clientes internos y externos por medio de las
b clateat

sBusca oportunidades de negocios a través
Andlisis externo | de investigacion de mercado que
identifiquen necesidades de los clientes?

#Ha disefiado estratogias que permitan
Segmentacion | fortalecer ln divulgacion como marca y el
del mercado | posicionamiento de la misma en el mercado
actual?

Crearuna | ;Considera que cl avance cibernético fe
ventaja petmite establecer personalizacion v
competitiva_ | relacionamiento estrocho con sus clientes?

iPara poder mantener una rentabilidad
Determinar | constante y segura es importante fijar
estratogias de | estrategias de Marketing pars poder
marketing | posicionarse ante el mercado y los
consumidores?

FIRMA DEL EVALUADOR
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

e ) con cédula de colegiatura
'/_/, g Q y ejerciendo
actualmente como experto; por medio de la presente hago constar que he revisado con

fines de validacién el instrumento de recoleccion de datos del trabajo:

"Gestion de calidad y marketing estratégico de las pollerias en el distrito de Sullana afio
2019", presentado por el estudiante universitario Giovanny Sugey Infante Castro de la
escuela de Administracion. Los resultados de la revision realizada corresponden a
aspectos como la adecuacidn (correspondencia del contenido de la pregunta con los
objetivos de la investigacion); 1a pertinencia (relacion estrecha de la pregunta con la
investigacion) y la redaccion (interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a
través de la claridad y precision del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los items

presentados; el detalle se presenta en el cuadro a continuacion:
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|
E

OBSERVACIONES

| DIMENSIONES
YARIABLE INDICADORES oo

|
3
|

¢
g
¢
E
€
£
=3

Oprimizacion | ,La empresa tiene normas téenicas donde
de los establece los procedimientos documentadoy
procesos | del personal de maners organizada?
Mejorala | gLa aplicacion del sistoma de gestion de
organizacion | calidad incrementa notablemente 1n mejora
mierna | de la calidad en of servicio y prodocios?

Flexibilidad | ;Usted es flexible para realizar el cambio en
anle el la decoracidn y arreglos importantes en ln

Ventajis cambio | infraestructura dol local?

Promueve el | ;Usted integra a fos colaboradores en ¢f

trabajo en | andlisis de los procesos para mejorar I

equipo | empresa?

Productos | ;Mediante la gestion de calidad busca
garantizar atn mas fa calidad de los
elaborados | productos y servicios?

Riliorzams LBrindar un servicio y producto eficiente ke
e RaRA permite reforzar In confianza de sus
clientes?

e ila calidad del producto v servicio esti
r..nn_“_...”-_ orientado a los clientes para sumentar de
manera significativa las ventas)

Liderazgo (Consideran que ¢l liderazgo que se cjerce
Principios en la empresa prioriza el servicio al cliente?
TR (Usted otorga al personal que atiende las
r””ﬂ.ﬁa mesas un bloc de notas impreso para que ¢l
personal trabajador se ahotre el tiompo de memorizar
toda?

PEPIED 9P ugnIsID

< xSRI S IR

SRS RS RN
< S ES RR TS

[ NN SR R S
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(La empresa cumple con los procesos
Talogo e adecuados para brindar un servicio y
proceso | o ctos eficiente?

Enfoquo de (La aplicacion de sistema de calidad le
Eroaate permite mejorar fa imagen de la polleria y

goation logra su reconogimiento por su excelente
: calidad en atencion al cliente?

Mejora Para ln préctica de mejora continua tiene un
manual de organizacion y funciones de I
polleria?

basado en | ;Para las decigiones ofectivas de su empresa
hechos, para tienc una base de datos y/o infonmacién do

la toma de | sus clientes?

decisiones

Relacion de

e (Tiene un mutuo acuerdo firmado con sus
beneficio con | proveedores para que ambos se beneficien?
proveedores

2o (R S T I O (L

e S S
2 [ e IR
e O s R
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CRITERIOS DE EVALUCION OBSERVACIONES
VARIABLE | DIMENSIONKES | INDICADORES ITEMS REDACCION | CONTENIDO | CONGRUENCIA | PERTINENCIA

st
Estrategias de (Realizd un estudio de mercado para la \ =7
|_segmentacion | sepimentacién de sus clicntes?

: ¢Realiza un anilisis de su competencia para
ﬁg_ SM.W_- mejorar los productas y servicios? 7

Estrategias de | ) Considera que la marca que lleva sus
posicionamiento | productos y/o servicios son la que los 7
de marca identifican con sus clientes?

Estrategias de (Ha claborado un plan de Marketing con ¢l

penetracion en fin de lograr un mejor posicionamiento en ¢l
el mercado | mercado?

S

N\

i cartera o de | 2Esti convencido que sus productos
Tipos eliminacitn de | satisfacen las necesidades de sus clientes?

ooiEmensy Bunaympy
&

Estrategias de | Hace uso de las herramientas digitales con
marketing | la finalidad de potencializar el desarrollo de
digital las actividades en su polleria?
Estrategias de | jCuenta con un sistema de atencion al
marketing de | cliente usando especialmente canales en
contenides | Facebook?
Patinteas Considera que los beneficios del marketing
de le ayudan a las empresas a ganar y fidelizar
clientes? -
Estrategia de || Brinda productos de alts calidad y
marketing de | excelente atencion para que los clientes
boca en boca | recomiende Jo que ofrece?

S
ol £ 3 s

N\

N
\

B O @ S (5 T I I I e e
N

< S IR N [ P

N\
N
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: ¢Realiza publicidad a través de
mou.lnw..-mao Egﬂnﬁjiﬂmﬂu%_& )
B..&“ wB:m productos, ubicacién y horarios de atencidn
de sus establecimientos?

Andlisis de Ia ?v&ﬂgﬂ—ﬁoﬁguag
ia realizar un andlisis de competencia sobre los
COMPELENCIA | o rindares de calidad v precios?

;Realiza encuestas y entrevistas a sus
Andlisis intemo | clientes internos y externos por medio de las

Analisis externo | de investigacion de mercado que

Segmentaciin | fortalecer la divulgacion como marca y el
del mercado | posicionamiento de la misma ¢n ¢l mercado
actual?

Crearune | ;Considera que el avance cibemético le
ventaja permite establecer personalizacion y
competitiva | relacionamiento estrecho con sus clieates?
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