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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene denominado “Propuesta de Mejora del Marketing
Estratégico para la Gestion de Calidad en las Micro y Pequefias Empresas del Sector
Servicios, Rubro Pollerias del jr. Dos de Mayo, San Vicente-Caiiete, 2020, se establecio
como objetivo general: Determinar la propuesta de mejora del Marketing Estratégico para
la Gestidn de calidad en las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro pollerias del
Jr. Dos de Mayo, San Vicente-Cariete. 2020.. Asimismo, se empled una investigacion de
tipo cuantitativo, nivel descriptivo y un disefio no experimental-transversal. El alcance
gue tiene esta investigacion radica en proponer mejoras en las empresas con relacion al
marketing estratégico para la gestion de calidad. Como resultado, de acuerdo al objetivol
se obtuvo que: En la Tabla N°3, el 100% que siempre tratan de incrementar sus ventas con
clientes habituales o nuevos. En el objetivo especifico 2: En la Tabla N.° 19, el 66% considera
que siempre la empresa forma equipos de trabajo y en el objetivo especifico 3: En la Tabla
N. °4 el 50% que a veces ha desarrollado nuevos productos. Como conclusién la propuesta
de mejora se basa en mejorar y desarrollar nuevos productos y ademas el tipo de
comunicacion que se utiliza para llegar a los consumidores, estos son muy esencial dentro
del marketing estratégico ya que por medio de ello se podra captar clientes y ademas que la

empresa genere rentabilidad y productividad.

Palabra clave: Calidad, Gestion, Marketing Estratégico, Mype, Servicio.
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ABSTRACT

This research work has the name "Proposal for the Improvement of Strategic Marketing for
Quality Management in Micro and Small Companies of the Services Sector, Pollerias del jr.
Dos de Mayo, San Vicente-Canete, 2020 7, the general objective was established: To
determine the proposal for the improvement of Strategic Marketing for Quality Management
in micro and small companies, service sector, poultry industry of Jr. Dos de Mayo, San
Vicente-Cafiete. 2020. Likewise, a quantitative research, descriptive level and a non-
experimental-cross-sectional design were used. The scope of this research lies in proposing
improvements in companies in relation to strategic marketing for quality management. As a
result, according to objectivel it was obtained that: In Table N ° 3, the 100% who always try
to increase their sales with regular or new customers. In specific objective 2: In Table No.
19, 66% consider that the company always forms work teams and in specific objective 3: In
Table No. 4, 50% who have sometimes developed new products. In conclusion, the
improvement proposal is based on improving and developing new products and also the type
of communication used to reach consumers, they are very essential within strategic marketing
since through this it will be possible to attract customers and also that the company generates

profitability and productivity.

Keyword: Quality, Management, Strategic Marketing, Mype, Service
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I.INTRODUCCION

Actualmente el Peru es reconocido por su gastronomia tanto a nivel internacional, nacional
y regional o local dependiendo del destino en que uno est, en las diferentes tradiciones
culinarias, pero lo que més destaca a nivel mundial es el Pollo a la Brasa que es
considerado el plato bandera preparado por las pollerias, que pertenecen al sector de las
micro y pequefias empresas que destacan por su sabor y economia; y por la coyuntura de
los hechos sobre la pandemia los negocios van a tener que repensar y reorganizar sus
empresas acorde a las nuevas contingencias; al haber menos ingresos, y tener que reducir
los gastos de representacion, variar la carta y ofrecer sus platos a precios mas competitivos.
Una salida a ello es el marketing estratégico al ofrecer sus productos en forma de delivery,
asi mismo mediante una gestion de calidad en la empresa se compromete a cumplir con los
protocolos de bioseguridad; y en la Provincia de Cafiete no es la excepcion; ya que las
pollerias se estan adecuando para un nuevo modelo en ofrecer al consumidor algo diferente,
como un buen producto y un servicio de calidad.

En plena pandemia, la industria se visto obligada a reconvertirse: desde los restaurantes
que han decidido ofrecer sus servicios de comida para llevar. Si algo ha quedado claro de
nuestros modos de vida previos al Covid-19, es la importancia de la industria restaurantera
en nuestra vida social, no s6lo como una actividad que concierne a una gran mayoria de las
poblaciones urbanas, sino también como una industria de suma importancia en la
generacion de empleos y en su aportacion a las economias nacionales.

En este aspecto coyuntural, la industria ha sido obligada a reinventarse de muchas maneras:

como los restaurantes que han decidido ofrecer sus servicios de comida para llevar.



A consecuencia de esta problematica en algunos paises europeos donde la poblacion estaba
confinada en su mayoria, dentro de sus principales quejas como en ciudades de Paris,
Madrid o Roma, era el hecho de no poder salir ni al bar de la esquina a tomarse una copa.
El tema no es la imposibilidad de poder tomar una copa de vino en casa, es que el espacio
publico en ciudades con espacios privados tan reducidos como las antes mencionadas, la
dimensién fisica del espacio toma vital importancia; otras de las grandes preocupaciones a
nivel mundial de quienes sostienen negocios de restaurantes, es que finalmente para cierto
tipo de restaurantes, el acudir al restaurant fisicamente resulta parte de la experiencia y esto
se traslada a la percepcion costo-beneficio del comensal. Es por esto que ha sido dificil
mantener los menus a domicilio de lugares de alta cocina que apuestan por la experiencia
completa.

La disposicién de lavabos a la entrada o el uso obligatorio de cubre bocas. Algunos
especulan que estas medidas seran necesarias en el nuevo orden después de la pandemia, y
aunado a las pérdidas econémicas de este periodo, se tendran que adaptar a los nuevos
costos de mantener estas medidas. Donde las adaptaciones del estilo de vida pos-pandemia
marcaran la pauta de la forma en la que nos relacionemos con los establecimientos de
restaurantes. (Martinez, 2020)

Per0 sigue derrotando, poco a poco, a la pandemia del coronavirus. Desde el lunes 4 de
mayo del presente, el servicio de comida a domicilio cambiara de protocolo, donde el pais
va superando, poco a poco, la crisis sanitaria provocada por el coronavirus. Uno de los
sectores que empez6 fue el de comida a domicilio. EI Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo sefial6 que los delivery podran entregar, pero solo a nivel distrital o vecinal, ya
que entregar comida a largas distancias seria "absurdo", segun sefial6 el. Ministro,

(Vasquez, 2020).



El Ministerio de Salud (Minsa) esta elaborando un protocolo de seguridad que deberan
cumplir todos los restaurantes que quieran entregar comida a domicilio. En el mismo se
obligaréa a los establecimientos a cumplir un protocolo de higiene, salubridad y seguridad
sanitaria tanto en la preparacion de la comida como en su posterior entrega. Tanto los
cocineros como los repartidores deberan contar con un equipo de proteccién. Material
como guantes, mascarillas o lentes es parte del equipo que utilizaran los trabajadores segun
la labor que realicen. También se solicitara que se desinfecten las zonas de paso y trabajo
habitualmente, asi como los alimentos y las herramientas que se utilizan para trabajar.
Ademas, se tendra que tomar la temperatura a los trabajadores antes de incorporarse a la
jornada laboral. Se recomienda que se faciliten duchas en los puestos de trabajo.

Los restaurantes especialistas en la preparacion de nuestro plato bandera ‘el pollo a la
brasa’ comienzan a reactivar sus negocios. Con la fase 1 del reinicio de las actividades
econdmicas, el rubro de restaurantes volvera a funcionar, aunque solo por delivery o con
pedidos para llevar. De hecho, se prevé autorizar a 2,589 restaurantes que cuentan con mas
de 4,000 sucursales, ubicados en Lima Metropolitana, muchas de ellas ofrecen el delicioso
pollo a la brasa, uno de los platillos méas extrafiados por los peruanos durante la cuarentena
por el coronavirus (COVID-19); tal como se indica en el protocolo de bioseguridad que
debe de cumplirse a cabalidad. Aplica a todo el personal, proveedores, clientes de
restaurantes, y los servicios afines involucrados en el proceso productivo, ademas de la
entrega a destino y recojo por parte de clientes”, comento6 el titular del Mincetur,
(Véasquez,2020).

La cadena de pollerias Rocky’s inform6 que en los dos primeros dias de atencion a través
de su plataforma de ventas online superaron la capacidad esperada.

Ante la normativa ya establecida, la entrega por delivery de comida se presenta como una

opcidn atractiva para las cadenas de pollerias de todo el pais. A la fecha, segln se conoce



vienen operando las pollerias Rocky’s, Norky' s, Pardos Chicken, Tinajas Chicken & Grill,
Corralito y Mediterraneo. Acorde la Asociacion Peruana de Avicultura, existen casi 13 mil
pollerias en el pais. (Retail N°926, pags. 11-12)

En la provincia de Cafiete hay una diversidad de restaurantes, pollerias, chifas, cebicherias,
etc., que cada afio aumenta en ofrecer mas locales este servicio, aperturando nuevos potajes
y los clasicos, los cuales son una delicia para el paladar ya que hay una gran variedad de
recursos de la zona. Asi mismo destacandose entre ellas las pollerias ya que son del gusto y
agrado de los comensales por su sazon y porque el consumidor cafietano esta acostumbrado
a degustar el pollo a brasa en cualquier dia de la semana, ya sea de manera personal o
familiar. Donde se ha observado que en la diferentes pollerias de la provincia hay un
cumulo de inconvenientes al ofrecer un servicio de calidad como: la atencion personalizada
hacia el cliente, indecisiones o dudas del cliente referente a un pedido, higiene en el local
de atencion, en el trato de la conversacion, y aspectos coyunturales como el de ofrecer sus
productos en esta etapa de la pandemia; ya que muchos locales han cerrado sus negocios
por las pérdidas ocasionadas por el COVID 19; causando el descontento entre los clientes.
De seguir perjudicando en la calidad de servicio, causara descontento en los usuarios, 1os
cuales ya no lo recomendaran ni regresaran al restaurante, provocando una mala imagen y
prestigio para el establecimiento, dando pérdidas al negocio y tal vez el fracaso o la quiebra
del mismo.

La gestion de bioseguridad no se permite restringir a la ejecucion de una actividad
definida, sino que hace mencién a un procedimiento moderado en el cual un equipo coge
conocimiento del peligro que afronta, lo estudia y lo comprende, fundamentando los bienes
disponibles, planteando las estrategias y mecanismos imprescindibles para afrontar y

negociar su empleo. (Santillan, 2009).



Es por ello que las pollerias tuvieron que realizar estrategias de marketing acorde al
protocolo establecido por la OMS, ante esta nueva situacion para enfrentar la problematica
y dar solucion de la misma reincorporando su negocio bajo un nuevo enfoque orientado a la
atencion al delivery; mediante ello a través del presente proyecto se tendra conocimiento en
la identificacion de las caracteristicas, de los factores relevantes, para la mejora del
Marketing Estratégico y la Gestion de Calidad, planteando el siguiente enunciado:

- ¢Cudl es la propuesta de mejora del Marketing Estratégico para la gestion de calidad, en
las micro y pequefias empresas del sector servicios, Rubro Pollerias del Jr. Dos de Mayo,
San Vicente-Cafiete 2020. Por lo siguiente se plantea el Objetivo general:

- Determinar la propuesta de mejora del Marketing Estratégico para la Gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro pollerias del Jr. Dos de Mayo, San
Vicente-Cafiete. 2020.

Considerando los siguientes objetivos especificos

- Determinar las caracteristicas del Marketing Estratégico, en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, Rubro Pollerias del Jr. Dos de Mayo, San Vicente-
Cariete,2020.

- Describir las caracteristicas de la gestion de calidad, en las micro y pequefias empresas del
sector servicios, Rubro Pollerias del Jr. Dos de Mayo, San Vicente-Cafiete,2020

- Elaborar la propuesta de mejora del Marketing Estratégico para la gestion de calidad, en
las micro y pequefias empresas del sector servicios, Rubro Pollerias del Jr. Dos de Mayo,
San Vicente-Cafiete,2020

Por tanto, la presente investigacion se justificd debido a que:

En la actualidad por las situaciones que aqueja sobre los efectos de la pandemia incluidos
las problematicas que posee cada negocio en base a las falencias del uso de las estrategias

del marketing relacionadas a la gestion de calidad, en este tiempo adn es mas complicado.



Por medio de ello buscara determinar la propuesta de mejora del Marketing Estratégico
para la Gestion de calidad en las micro y pequefias empresas sector servicio, rubro pollerias
del Jr. Dos de Mayo, San Vicente-Cafiete. 2020.

Desde el punto de vista teorico, en esta investigacion busco ampliar los conocimientos
tedricos alcanzados en nuestra problematica, en la incidencia caracteristica de la utilizacién
de la Propuesta de mejora del marketing estratégico para la gestion de calidad de las
Mypes, del sector servicio, rubro pollerias, en otras palabras, se platearan teorias de
acuerdo a las variables la cual después seran comparadas con los resultados obtenidos.

al tema de investigacion.

Desde el punto de vista préactico, en esta investigacion se propone estrategias la cual sera
practicado con la realidad, con el fin de poder resolver cada problema que pueda afectar al
proyecto de investigacion. Es por ello que en la investigacion se desarrolld estrategias que
permitieron acometer el remedio a las problematicas vinculadas del contexto de estudio; asi
mismo la investigacion fue de gran importancia practica, ya que los resultados que se
obtuvieron de cada uno de los elementos del Marketing Estratégico con relacién a la
Gestion de la calidad fueron aportes que brindaron al Administrador o Propietario; los
cuales sirvieron como guia en la conduccion del mejoramiento y consolidacion de nuevos
lineamientos en base a protocolos de bioseguridad establecidos a nivel internacional por la
O.M.S, y la mejora en el posicionamiento del mercado nuevamente a las pollerias.

Desde el punto de vista metodoldgico, cuando se quiere realizar la investigacion se utilizard
métodos que conlleve a que dicha investigacidn genere un conocimiento confiable y valido
es decir que si dicho estudio busca nuevos métodos o formas de poder realizar la
investigacion entonces se tendra una justificacion metodoldgica. Es por ello que estaran
basados sobre las teorias sobre el marketing estratégico y la gestion de calidad,

amoldéandose a las normas de métodos cientificos, asi como la utilizacién metodoldgica del



nivel descriptivo, del tipo cuantitativo, uso de la técnica de la encuesta y de instrumentos de
investigacion como cuestionarios, entrevistas Personales; donde el trabajo de investigacién
se realizo en el Jr. Dos de Mayo, del distrito de San Vicente, Asi mismo se justifico su
metodologia en relacion a la problematica de investigacion planteada.

Asimismo, se empleo6 una investigacion metodoldgica de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental de corte transversal. Con una poblacion
conformada por 6 Mypes del rubro polleria, San Vicente-2020. Los resultados obtenidos
respecto al objetivo general: en la Tabla N. ° 4 consideran en la empresa el 50% a veces ha
desarrollado nuevos productos, y el 50% de los encuestados indica que siempre y en la
Tabla N. © 17 el 80% considera que siempre el tipo de comunicacion que usa para atraer
clientes, letreros luminosos, volantes le funcionan, el 20% de los encuestados indica que
casi siempre. El objetivo especifico 1: en la Tabla N°3, el 100% que siempre tratan de
incrementar sus ventas con clientes habituales o nuevos, en la Tabla N°4 el 50% que a
veces han desarrollado nuevos productos y el 50% indica que siempre, en la Tabla N.° 5 el
100% que siempre ofrecen al consumidor una buena atencion, en la Tabla N°6 el 100% que
siempre ofrecen al consumidor el sabor de su producto. En el objetivo especifico 2: en la
Tabla N.° 19, el 66% considera que siempre la empresa forma equipos de trabajo, el 17%
casi siempre, y el 17% a veces, en la Tabla N.° 20 el 83% considera que siempre al haber
problemas la empresa los define con claridad e intenta solucionarlos, el 17% casi siempre,
en la Tabla N.° 22 el 83% considera que siempre la empresa analiza los problemas y los
comunica a sus trabajadores para asi buscar soluciones, el 17% casi siempre, y el otro 17%
avecesy en el objetivo especifico 3: En la Tabla N. °4 el 50% que a veces ha desarrollado
nuevos productos, y el 50% indica que siempre, en la Tabla N° 8 el 33,33% que a veces
debido a este momento coyuntural la conducta del consumidor es intranquila, el 33,33%

casi siempre y 33,33% indica que siempre.. Por lo tanto, se concluye que la propuesta de



mejora esta centrada en mejorar el marketing estratégico principalmente en desarrollar
nuevos productos y utilizar un tipo de comunicacién convergente y también en la mejora de

la calidad con el fin de poder brindar un buen servicio a sus clientes.



I1. REVISION DE LITERATURA
2.1 Antecedentes

2.1.1. Marketing Estratégico y Gestion de Calidad

a) Nivel Internacional

Sotomayor y Cedefio (2018) indica que el: Disefio de un Modelo de Gestion de Calidad
de Servicio al Cliente para el restaurante “La Finquita”, para optar el Titulo de Ingenieria
En Gestion Empresarial Industrial, en la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil,
Ecuador, cuyo objetivo general es el Disefio de un Modelo de Gestion de Calidad de
Servicio al Cliente para el restaurante “La Finquita”, la metodologia utilizada fue de
enfoque mixto (cualitativa y cuantitativa , de tipo descriptiva y correlacional, utilizando una
técnica de encuesta y de instrumento la entrevista. Teniendo como resultado que el
restaurante “La Finquita” no posee de un reconocimiento e identificacion del local por parte
de los clientes, también la falta de buenas relaciones y trabajo en grupo entre los
trabajadores y los gerentes, asimismo la preferencia de los demandantes de comida por un
precio de almuerzo entre 2.50 a 3.00 dolares y no menos importante los desperdicios de
alimentos debido a que no logran ser vendidos. Concluyendo que el restaurante “La
Finquita” es un buen lugar para poder consumir diversos platos que tienen un buen sabor y
ademas son saludables, la cual ha sido calificado por los clientes, pero se necesita de una
buena gestion de calidad para asi mejor el desenvolvimiento y crecimiento a un futuro,
aplicando el “Plan, Do, Check and Act”, fundamentadas por Edward Deming. De acuerdo a
este hecho ya comprobado, se acepta la hipotesis de investigacion. De acuerdo a ello, opino
que el restaurante “La Foquita” debe seguir y plantear este plan propuesto por Deming para
asi mejorar y tener una buena gestion de calidad dentro de su empresa, para asi no verse
afectado a un futuro y méas adn que siempre debe haber dentro de la empresa el trabajo
mutuo y la empatia, ya que si no existiera la empresa nunca avanza y peor aun no habria

productividad.



Bravo (2018). Indica que el: Plan de marketing para el Restaurante “TECHO DEL
MUNDQO” del Hotel Quito, tesis para obtener el titulo de Ingenieria en Mercadotecnia, en la
Universidad Internacional del 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, las principales
resultados fueron que el internet esta ligada socialmente al restaurant ya que el constante
uso de la misma se ve reflejado, asi como al desarrollar la investigacién 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. Concluyendo
gue 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 esta en ofrecer nuevas variedades de comida gastrondmica tanto
nacional como internacional, brindando una atencion amable y cordial con los clientes tanto
nacionales como internacionales, se establecen acciones consecutivas que facilitan su
ejecucion y responsabilidades por parte la Gerencia Administrativa, de Marketing y area de
recepcion. De acuerdo a ello, opino que la empresa debe innovar y variar para asi poder
cumplir la satisfaccion, pero eso si no olvidandose de elaborar e implementar un plan de
marketing.

Burgos (2017) indica que el: Desarrollo del sistema de gestion de calidad en el
restaurante-Bar Ouzo Agave Azul S.A.S. bajo los lineamientos de la norma 1SO 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, donde da a
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conocer su objetivo general planteando Desarrollar el sistema de gestidn de calidad para el
restaurante- bar Ouzo Agave Azul S.A.S (Santa Marta, Magdalena) teniendo en cuenta los
parametros de la norma ISO 9001:2015 y la normativa de la técnica colombiana NTS-
USNA 008 , sirviendo como guia en el desarrollo y estimacién sobre las contingencias de
los usos del mismo. Se utiliza una metodologia cualitativa, siendo de tipo mixta, con la
técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario. Como resultado se da que la
empresa presenta errores graves en el aspecto de planificacion de acuerdo al sistema de
gestién de calidad, a consecuencia del inicio en el desarrollo y la falta de conocimiento
tanto de directivas como por partes de los trabajadores, ademas se visualiza el poco
progreso en la prestacion de servicio y también el poco liderazgo. Concluyendo que se
inicia un disefio del SGC desarrollando un plan de accion de acuerdo a la norma 1SO
9001:2015, donde se especifica herramientas de cumplimiento, ademas se realizo el disefio
de la matriz de procedimientos en gestion de riesgos, junto con toda la documentacion
requerida por parte de la organizacion. De acuerdo a ello, opino que el restaurante-Bar
Ouzo Agave Azul S.A.S debe plantear, mantener y cumplir con lo establecido para tener y
mejorar la gestion de calidad ya que la empresa ya ha tenido errores con ello y no solo en

eso sino en diversos factores, y ademas seguir implantando la norma ISO 9001:2015.

Hernéndez (2017). indica que el: 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 el Titulo de
Ingeniero Industrial, en la Universidad de San Carlos de 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 esta indagacion es
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variado por contar con procedimientos que reunen, estudian, vinculan cantidades
cuantitativas y cualitativas, disefio de investigacion es no experimental, el alcance
metodoldgico es descriptivo y transversal. Como resultado la empresa no sabe como poder
satisfacer las expectativas de los clientes, la cual puede ser de caracter personal, debido a
experiencias pasadas. Concluyendo que se propone seguir del método EFQM y el modelo
servqual para asi mejorar la calidad de servicio. De acuerdo a ello, opino que dentro de la
empresa el sistema de gestion de la calidad, permitira actualizar a los propietarios y
colaboradores de los establecimientos en temas importantes como atencion al cliente,

calidad total del servicio, cumpliendo con los intereses y expectativas de los visitantes.

Zambrano, (2016). Indica que el: Plan de Marketing Estratégico para posicionar la marca
de la empresa Sorimun S. A. (Constructora. Inmobiliaria), en la Ciudad de Guayaquil,
Ecuador. Para optar el titulo de Ingenieria en Marketing y Negociacion Comercial de la
facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad de Guayaquil, donde plantea 'y
ejecuta la elaboracién de un plan estratégico para posicionar la marca Sorimun S. A.
Conocimiento de las definiciones sobre el ambito de estudio, aplicando una serie de
actividades para posicionar la marca de la empresa. La metodologia de investigacion
aplicada mediante la Técnica de la entrevista y el instrumento del cuestionario aplicados a
los especialistas del Marketing, a los empleados y usuarios de la empresa. Como resultado
se obtuvo que la compafiia Constructora Sorimun S. A., no cuenta con un plan de
marketing estratégico, ni con una marca que lo identifique, y mas alin no hay capacitacion
para su equipo de trabajo. Concluyendo que dentro de este proyecto se cre6 una marca para
la empresa, establecen que existe una relacién determinante entre la imagen de una marca o
empresa y la posicion que esta ocupa en el imaginario de sus futuros clientes potenciales.

De acuerdo a ello, opino que la empresa debe ejecutar y considerar los factores externos, la
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capacitacion, ejecutar temas publicitarios, establecer precios entre otros para asi poder tener

una productividad tanto la empresa como en los trabajadores.

b) Nivel Nacional

Tandazo (2019). Indica que la: Caracterizacion de la Gestion de calidad y el Marketing de
las Mypes sector servicio rubro restaurantes del distrito de Tumbes 2019, en su tesis para
optar el titulo profesional de Licenciado de Administracion, de la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote, en la ciudad de Chimbote. Cuyo problema de investigacion es la
Caracterizacion de la gestion de calidad y el marketing de MYPES sector servicio rubro
restaurantes del distrito de Tumbes 2019 , siendo su principal objetivo general: Determinar
la caracterizacion de la gestion de calidad y el marketing de las MYPES sector servicio
rubro restaurantes del distrito de Tumbes 2019, El tipo de investigacion que usa es el
descriptivo, nivel cuantitativo con un disefio no experimental, Siendo la poblacion de 10
MYPES, cuya técnica empleada es la encuesta y el instrumento usado es el cuestionario;
como resultado permite conocer las bases de la gestion de calidad, que logran la
satisfaccion de los clientes, donde concluye que es imperativo que para el logro de los
objetivos de cada uno de los restaurantes ( MYPES) y su éxito es la satisfaccion de los
comensales (clientes), tal como lo especifica. Concluyendo que para poder lograr el éxito
de este tipo de MyPes es necesario que primero logres satisfacer en los clientes, sus
necesidades y para ello se debe enfocar en alcanzar esa satisfaccion. De acuerdo a ello,
opino que el servicio y la atencion del cliente juegan un papel muy importante dentro y
fuera de la empresa, ya que se debe tomar en cuenta siempre la satisfaccion de los clientes.
Antunez (2017). Indica que la: Gestion de calidad bajo el enfoque del marketing
estratégico en las micro y pequefias empresas en el sector servicios rubro restaurantes de

la ciudad de Huarmey, afio 2017. En su tesis para optar el titulo profesional de Licenciado
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de Administracion, de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de
Chimbote. Cuyo objetivo general es determinar las principales caracteristicas de la gestién
de calidad bajo el enfoque del marketing en el micro y pequefias empresas en el sector
servicios, rubro restaurantes, de la ciudad de Huarmey, afio 2017. Siendo de tipo no
experimental - transversal- descriptivo, cuya muestra fue 10 MYPES de un total de 15
MYPES de la poblacioén, aplicando la técnica de encuesta y usando el instrumento del
cuestionario estructurado con un total de 14 preguntas cerradas, como resultado se obtuvo
que los representantes y las caracteristicas de las MYPES el 60% tiene entre 31 - 50 afios,
el 90% son de género femenino, el 50% culmino la secundaria completa, el 90% es duefio
de su propio negocio, el 50% tiene de permanencia 7 a mas afos, , el 80% de las empresas
son informales. Respecto a la Gestidn de Calidad bajo el enfoque del Marketing
Estratégico, 60% no conoce sobre gestion de calidad, el 70% desconoce sobre marketing
Estratégico. Concluyendo que los propietarios de los Restaurantes desconocen sobre ideas
sobre las variables de estudio, no cuentan con estudios especializados o universitarios y
solo la empresa les sirve como sustento y apoyo econémico; y mas aun no se capacitan. De
acuerdo a ello, opino que es muy importante la capacitacion ya que por medio de ello
podemos tener conocimiento de diversos temas, para asi poder mejorar diversos factores
que se dan dentro de la empresa.

Ordinola (2017). Indica que la: Caracterizacion de la Gestién de Calidad con el uso del
Marketing en el restaurante Perla del Chira, del distrito de Marcavelica, provincia de
Sullana, afio 2017, en su tesis para optar el titulo de Licenciada en Administracion, de la
Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Piura, cuyo objetivo
general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con uso del
marketing del restaurante Perla del Chira. El tipo de investigacion usada fue descriptiva —

no experimental, usa la técnica de encuesta y de instrumento el cuestionario, con una
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muestra de 96 de sus clientes. Como resultado se obtuvo que el 57% considera que recibe
una buena atencion y el 97% considera que el restaurante es siempre identificable por su
logo. Concluyendo que el restaurante “Perla Del Chira” usa un conjunto de técnicas
adecuadas en la preparacion de sus platos, con una buena atencion a sus clientes, siendo asi
una atencion beneficiosa la cual se identifica una satisfaccién, comodidad y confianza por
los clientes, teniendo en cuenta que no se usa la mezcla de marketing. De acuerdo a ello
opino que el restaurante debe seguir avanzando, mejorando e innovando con el objetivo de

cumplir la satisfaccién de los clientes.

Estrada (2017). Indica que la: 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 Administracién, 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 utilizé una técnica de encuesta. Como resultado se obtuvo que el 57,4% de los clientes
esta parcialmente de acuerdo en que la Gestion de la empresa esta direccionada a la calidad.
El 78,7% esté totalmente de acuerdo en que una buena gestion debe estar enfocado a
satisfacer a los clientes. EI 51% esté parcialmente de acuerdo en que estar bien organizados
hara que elija a esta empresa a la hora de comprar. EI 91,6% conocio a la polleria por
recomendaciones de familia, amigos o contactos. El 41,8 % esta parcialmente de acuerdo
que la polleria esta 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. Respecto al
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Posicionamiento: El 77,6% esta totalmente de acuerdo que el pollo a la brasa que vende
esta polleria es méas sabroso que de cualquier otra. EI 70% menciona que espera para ser
atendido. El 62,3% esta totalmente de acuerdo que se diferencia por el sabor, precioy
atencion. El 60,1% menciona que las razones por las cuales acude a esta polleria porque
preparan el mejor pollo. El 32,3% recuerda en estos momentos a la polleria EI Milagro.
Como conclusién se dio que la Gestidn de Calidad bajo el enfoque del Marketing influye
significativamente en el Posicionamiento de las micro y pequefias empresas del sector
servicios- rubro pollerias, Ciudad de Santa, 2016. De acuerdo a ello opino que el enfoque
de marketing es muy importante para toda empresa, y mas aun si sigue una buena gestion
de calidad tanto en la empresa y los trabajadores que deben seguir todos los procesos para
asi poder cumplir con las expectativas del cliente. Estos componentes originan que las

prefieran es asi que los usuarios se fidelizan y se logra posicionar.

Carmin (2017). Indica que la: Gestion de calidad y su influencia en la competitividad de la
empresa de servicios COPEMI S.A.C. Sayan - Huaura, 2017 desarrollado en la
Universidad César Vallejo, para optar el titulo profesional de licenciada en administracion,
ciudad de Lima, cuyo objetivo fue determinar la influencia de la gestion de calidad en la
competitividad de la empresa de servicios COPEMI S.A.C., Sayan - Huaura, 2017,
desarrollado mediante un disefio no experimental de corte transversal.

Flores (2017). Indica que la: Gestion de calidad bajo el enfoque del marketing y la
competitividad de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias del
jirén José Balta del distrito de Chimbote, 2016, tesis para optar el titulo de Magister en
Administracion en la Universidad Catdlica 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,
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2016. La metodologia que empled es de método inductivo- deductivo, de tipo correlacional,
de nivel aplicativo, de disefio no experimental/ transversal, se utilizé una poblacion muestra
de 4 micro 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. Como
resultado se obtuvo que el 75% de los representantes de los micros y pequefias empresas
tiene de 48 a 62 afios. EI 50% son de género femenino. El 75% tienen grado de instruccion
superior técnico. Respecto a la Gestion de Calidad bajo el enfoque del Marketing: EI 100%
de los encuestados no cuenta con un plan de marketing. EI 75% a veces si a veces no
analiza el mercado. El 50% casi siempre utiliza estrategias de ventas. El 50% utiliza los
medios fisicos como gigantografias. Respecto a la Competitividad: El 50% asegura que a
veces si a veces no disminuyen sus ventas cuando ingresan nuevas empresas del rubro al
mercado. El 75% indica que unos pocos de los clientes de la competencia han sido sus
clientes. El 75% aseguran que uno de los factores mas importantes que le permiten
desarrollar competitividad es la marca de la empresa. Concluyendo que la gestion de
calidad bajo el enfoque del marketing influye en la competitividad de las micro y pequefias
empresas del sector servicios rubro pollerias del Jiron José Balta del Distrito de Chimbote,
2016. De acuerdo a ello, opino que la empresa debe plantear ideas de marketing para asi
poder llamar la atencién de los clientes, siguiendo procesos a que conlleve a ello y asi no
haya tanta competitividad entre ellos.

Cdrdova (2016). Indica que la: 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 Catélica 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, uso6 la metodologia para la indagacion de la muestra es descriptiva, es de grado
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cuantitativo, planteamiento empirico, de corte transversal, como resultado se obtuvo que la
mayoria de los propietarios de restaurantes el 78.57% tienen solo secundaria y si tienen
conocimiento sobre marketing, consideran que es indispensable el marketing para sus
negocios utilizandolo como una herramienta de gestion para mejorar su situacion en el
mercado de este rubro. Con respecto a los tipos de marketing el 92.86% de los propietarios
y/o administradores conocen acerca de tipos de marketing, con relacion a la rentabilidad es
minima las MYPE que tienen conocimiento acerca de la rentabilidad econémica y
financiera.

Concluyendo las empresas de este rubro tienen conocimiento acerca de tipos de marketing,
la cual consideran que son los que aplican como herramienta de gestion son marketing
estratégico, marketing externo, marketing virtual y el marketing mix. De acuerdo a ello,
opino que cada empresa debe seguir o tener un plan estratégico de marketing, ya que con
ello podemos mejorar y tener clientes, y asi tener rentabilidad dentro de la empresa, pero
siempre diferenciados de nuestra competencia.

c¢) Nivel Regional o local

Quispe, (2020), indica que la: Propuesta de mejora en la Gerencia estratégica para la
gestion de calidad de las Micros y pequefias empresas del sector comercio, rubro
abarrotes Bodega S, Cafiete 2019, para optar el titulo profesional de Licenciado , en
Administracion, en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Cafiete, la
metodologia con un disefio transversal, no experimental descriptivo y el enfoque de
investigacion cuantitativo, de una poblacion de 90 micro y pequefia empresas, muestreo
no probabilistico, uso de la técnica de la entrevista y del instrumento del cuestionario de 18
preguntas aplicados a los empleados, proponiendo como una propuesta ante el problema,
Obteniendo los siguientes resultados: el 100% los administradores o propietarios de las

bodegas en cada area no cuenta con un plan operativo, el 100 % no usa las normativas y
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politicas para el logro de las metas y objetivos. Concluyendo que es necesario la
elaboracion de un plan operativo, para poder guiar a la gerencia de la bodega, y de omitirse
dicho plan, no se solucionara las falencias como en el desarrollo de promociones y eventos.
De acuerdo a ello, opino que la empresa debe seguir el plan operativo para saber a hacia
donde llegar, plasmar los objetivos que se quiere lograr para asi tener buenos resultados.
Espinoza (2019), indica que la: Gestion de calidad en el financiamiento de las Micro y
pequefias empresas, sector servicios, rubro polleria, distrito de San Vicente, Provincia de
Cariete, Lima, Afio 2018, para optar el titulo de Licenciada de Administracion, en la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, Cafiete. La metodologia de investigacion
se uso el disefio de la investigacion no experimental — transversal, tipo descriptivo y de un
enfoque de investigacion cuantitativo, Con una poblacion de 30 Mypes y la muestra de 20
Mypes, se usé la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario con 20 preguntas.
Como resultado se obtuvo que los representantes legales son empresarios en su mayoria
adultos de 31 a 50 afios del sexo masculino, estudios secundarios, cargo que ocupa es de
duefio en un 90%, desempefidndose en el cargo de 4 a 6 afios. Respecto a las caracteristicas
de las micro y pequefias empresas, el 50% de las Mypes tienen una antiguedad en el rubro
de 0 a 4 afios, con un numero de trabajadores de 1 a 5, el 50% de las Mypes pertenecen al
régimen tributario Nuevo RUS, en cuanto a la gestion de calidad en el financiamiento el
60% de los encuestados no conoce el termino de gestion de calidad, el 40% afirma que
cuenta con dificultades para la implementacion de gestidn de calidad ya que no se adaptan a
los cambios, el 45% mide el rendimiento de su negocio por medio de datos del nivel de
ventas mensuales. El 100% de los encuestados si ha recibido financiamiento externo, donde
el 70% es financiado por cajas municipales a tasa de interés de entre 0 a 20%, el 40% de los
microempresarios menciona que el dinero recibido lo invierte en pago a proveedores o el

personal y por Gltimo el microempresario cree que el financiamiento si permite el
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desarrollo de su empresa con una buena gestion. Concluyendo a que se invierte el dinero en
pago a proveedores o empleados; en mayormente las MYPES desconocen el término de
gestién de calidad, pero si tienen nociones basicas. De acuerdo a ello, opino que la empresa
debe implantar un sistema de gestion de calidad, capacitacion y programas que mejoren el
control de sus gastos a fin de no verse afectados.

Pariasca, (2019). Indica que la: Gestion de Calidad y el financiamiento en las MYPES, del
sector servicio - rubro restaurantes del distrito de Huaral 2018, para optar el titulo de
Licenciada en Administracion, en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, Lima.
Cuyo objetivo esta orientado a describir las principales caracteristicas de la Gestion de
Calidad y el financiamiento, en las MYPES del sector comercio — rubro restaurantes del
distrito de Huaral 2018. Del Tipo de investigacion descriptiva, con una muestra poblacional
de 26 Mypes, usando la técnica de la encuesta y el instrumento el cuestionario con 21
preguntas, como resultado se obtuvo que el 77.00% son adultos y 23.00% son adultos
mayores, el 23.00% es de sexo masculino y 77.00% femenino, el 62.00% son casados. el
31.00.% son convivientes y 7.00% son solteros, el 38.00% tiene estudios superiores no
universitarios y el 31.00% estudios superiores universitarios; asi mismo, las principales
caracteristicas de las MYPES del ambito de estudio tenemos que el 61.00% es de tipo
juridica, el 50.00% son trabajadores permanentes el 100.00% tiene mas de un afio en el
mercado, el 69.00% tiene de 1 a 5 trabajadores y el 100.00% fue creado para generar dinero
y las caracteristicas de la Gestion de Calidad, vemos que en promedio el 50.00% cuenta con
documentos de gestion, el 88.00% Considera usted que las estrategias que actualmente
desarrolla en su servicio le permitira mantenerse en el mercado, el 80.00% Considera que el
valor de propuesta que ofrece a sus clientes, es el punto diferenciador de sus competidores,
y con respecto al financiamiento vemos que el 70.00% utiliza medios de publicidad, el

77.00% no tuvo dificultad para acceder al financiamiento.. Concluyendo que usa excelentes

20



métodos y estrategias para tener acceso al financiamiento y que tiene conceptos claros
sobre la Gestion de calidad, pero todavia necesitan la culminacion total de las mismas para
poder acceder a ofrecer una buena atencidn / servicio a los usuarios. De acuerdo a ello,
opino que la empresa debe plantear estrategias y mas un tener conocimiento acerca de la
gestién de calidad, para que con ello puedan ofrecer y tener productos de calidad y asi los
clientes tengan y lleven una buena imagen de como es la empresa.

Hilario, (2019). Indica que la: Gestion de calidad en la capacitacion de la MYPE, sector
comercio, rubro venta minorista de artefactos electrodomésticos linea blanca, estudio de
caso: Nuevo Milenium del distrito de Imperial — Cafiete, afio 2018, para optar el titulo de
Licenciada en Administracion, en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote,
Cariete. Su objetivo fue determinar las caracteristicas de la Gestion de calidad de los
empleados que laboran y su respectiva capacitacion en las micro y pequefias empresas,
sector comercio, rubro venta minorista de artefactos electrodomésticos linea blanca. La
investigacion fue de tipo descriptiva, con el enfoque cualitativo, de disefio no experimental
transversal, en la metodologia aplico el disefio no experimental - transversal. Aplicando la
técnica de la entrevista y el instrumento el cuestionario, con una Mype de 6 preguntas
abiertas a cada uno de los administradores o encargados, Como resultado se obtuvo una
nota positiva en cuanto a la gestion de calidad en capacitacion de la Mype. Concluyendo el
presente determina que las principales estrategias de gestion de calidad en capacitacion,
Mype Sector Comercio, Rubro Venta Minorista de Artefactos Electrodomésticos, linea
blanca, estudio de caso “Nuevo Milenium” Distrito de Imperial 2018, determinando las
principales estrategias de la gestion de calidad la técnica de las 5S, para un mejor resultado
de la empresa y a la vez el personal se capacit6 para una mejora en su trabajo y
desenvolvimiento; la capacitacion que se ha brindado al personal concierne en atencién al

cliente y las 5s obteniendo resultados satisfactorios tanto dentro como fuera de la empresa”.
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De acuerdo a ello, opino que la empresa empleando la técnica 5S va a mejorar para asi
obtener resultados tanto fuera como dentro de la empresa.

Goicochea, (2016). Indica que la: Gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector servicio - rubro restaurantes del boulevard gastronémico del distrito de Villa Maria
del Triunfo, provincia de Lima, departamento de Lima, periodo 2015, para optar el titulo de
Licenciada de Administracion, en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, Lima,
presenta como objetivo general, el determinar las principales caracteristicas de la Gestion
de Calidad en las micro y pequefias empresas del sector Servicio —rubro restaurantes del
boulevard gastronémico del Distrito de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima,
departamento de Lima, periodo 2015 , La metodologia empleada es disefio de investigacion
No Experimental-Transversal Descriptiva. EI Universo / poblacion estuvo constituido por
10 micro y pequefias empresas. Como resultado se obtuvo que los representantes legales de
las MYPE: el 100% son de nacionalidad peruana, el 80% tiene entre 31 y 50 afios de edad,
y el 70% son del género masculino. Respecto a los micros y pequefias empresas: el 60%
tiene de 7 a més afios de funcionamiento en el mercado, y el 60% tienen de 1 a 4 de
trabajadores. Respecto a la gestion de calidad: 80,0 % de la poblacion encuestada, aseguran
que, si tienen conocimiento sobre el significado de gestion de calidad mientras, que el 10,0
% no tienen conocimiento del significado de gestion de calidad, también se obtuvo que el
30 % de la poblacidn, desarrolla politicas de calidad en el restaurante; mientras que el 70%
no desarrolla politicas de calidad. Concluyendo sobre la gestion de calidad un gran nimero
de representantes legales de las MYPE en este rubro conoce el significado sobre gestién de
calidad; pero los duefios de los locales omiten la practica de los procedimientos en
beneficio de una gestion de calidad, mayormente las MYPE no aplican alguna politica de
calidad, siendo las capacitaciones empiricas, donde sélo la minoria se encuentra preparada,

el uso de paneles para la propaganda y publicidad. De acuerdo a ello, opino que las
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empresas deben tener conocimiento sobre gestion de calidad, porque es su empresa la que
tendra clientes, rentabilidad, y entre otros, es por ello que no se debe dejar atras ello, y més
aun que se lleva de la mano con la capacitacion, ya que por medio de ello tendran

conocimiento de como poder llevar a la empresa adelante.
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2.2.- Bases Teoricas.
2.2.1.- Marco Teorico

2.2.1.1.- Concepto del Marketing Estratégico

Sepulveda (2008). Indico con el “estudio del Marketing estratégico. Es el soporte
primordial del marketing y el logro en la indagacion esencial para la comunidad definida
con analisis idéneo, el empleo de instrumentos basicos podra complacer esta carencia en
usuarios del &mbito geografico. (p. 243)”.

Kotler, (2015). Indico “El marketing estratégico se dedica a estudiar logros y estrategias
para aumentar o resguardar las ventas de la organizacion, realizacion de hechos como de
concretar y mostrar el mercado. (p. 170)”.

Kotler y Kartajaya (2018). Indican “El marketing estratégico tiene diversidad de
procedimientos donde se puede recoger testimonios de las cuales se estudia y se convierte
en un instrumento para saber solucionar las carencias de la comunidad. (p.7)”.

2.2.1.2.- Teorias del Marketing Estratégico

a) Teoria del Juego

Blaise, (2016) afirma “Teoria de juegos es un increible instrumento que se usa en los
compromisos y que nos ofrece a meditar encima de la dificultad de las interacciones
sociales” (p. 25).

b) Teoria del Marketing

Kotler y Kartajaya, (2018). Indican, “El marketing creen que los usuarios son individuos
integros, y que todas sus carencias y ambiciones deben ser continuamente considerados.
Justamente, el marketing incrementa el marketing sentimental con uno psicoldgico”. (p.27).
c) Teoria de Decisiones

Kotler, (2015). Indico “El estudio de decisiones se usa extensamente alrededor para toda la

humanidad por entendimiento de pertenencia (entre otras). Las empresas no difunden
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apartados en revistas competentes para publicar sus aplicaciones de la Ol, que comprenden
estudios de conclusiones”. (p.45).

d) Teoria Organizacional

Rodriguez, (1996). Indica “El estudio de las empresas se halla enlazado en su origen al
analisis de la comunidad y de sus procedimientos. (p. 234)”.

e) Teoria del Caos

Cariola (2003). Indica. “La conjetura del caos nos da un amplio terreno del andlisis a la
totalidad de doctrinas, primordialmente el conocimiento general, y se establece el
procedimiento del marketing, principalmente con un analisis a los procedimientos y ventas,

y profesionalizar el arte de la investigacion (p. 9)”.

2.2.1.3. Objetivos de Marketing Estrategico

Espinosa (2015). Luego de efectuar un estudio a fondo sobre la informacion trascendental
que perjudica a la condicion presente de las Pymes, se halla con la capacidad de proponer
apropiadamente las metas que desea conseguir. Es la circunstancia en el proyecto de
marketing en el que se tiene que contestar a la pregunta ¢ Qué se quiere lograr?, ya que es
imprescindible saber a donde se quiere ir para después elegir la ruta apropiada. Asi
enunciar apropiadamente las metas del marketing seria aconsejable realizar lo siguiente:
Apropiados y Racional: las metas del marketing deberan ser apropiados con las demandas
que establecen las Pymes, siendo razonables, a todo logro frecuente en una organizacion.
Especificados explicitamente: los prop6sitos estando expresados al idioma transparente y
simple, no permiten desconciertos. Unas metas bien fijadas visiblemente, obviaran
preocupaciones y conclusiones equivocadas.

a) Concretos: las metas se tienen que cuantificar siempre que sea necesario, pero de

modo concreto, enunciar los logros con un: “aumento de expedicion de un 10%” bajo
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determinacion en metas incompletas, consideraremos puntualizar a exactitud las unidades

estratégicas del comercio, region geogréafica, productos y servicios.

b)

d)

Mesurar los tiempos: sera imprescindible poner a las metas periodos de produccién,
ello impulsara y animaran para conseguirlas en el tiempo pactado. Establecemos las
metas visiblemente bien detalladas en el periodo, lo emplearemos como indicadores de
precedentes, ante probables declinaciones.

Efectivos y Desafiantes: cuando establecemos metas dificiles de conseguir, solamente
lograremos desanimar a un grupo comprometido al éxito. Pero eso no implica que no
habré trabas para alcanzar, sino que deberan, se deben proyectar desafios.

Aceptado en la organizacién: se necesita lograr ser aceptado y que el grupo este
comprometido. Estar comprometido a los logros seré la carta principal para que lo

cumplan. (p. 73)

2.2.1.4.- Principales estrategias del marketing estratégico

2.2.1.4.1. Estrategia para la cartera de productos

Espinosa (2015) Indica que las estrategias para las carteras de productos permitiran
medir la potencialidad del producto y su rentabilidad dentro de la organizacion. (p. 74)
a). Estrategia de penetracion de mercados.
Espinosa (2015) Indica que la estrategia de penetracion de mercados se basa en
incrementar la intervencion de la organizacion en base a los productos actuales. (p. 74)
b). Estrategia de desarrollo de nuevos productos
Espinosa (2015). Indica que la estrategia de desarrollo de nuevos productos se basa a
que la empresa sacara provecho de las oportunidades que se dan en el mercado con lo
cual obtendra una buena rentabilidad. (p. 74)

c). Estrategia de desarrollo de nuevos mercados:
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Espinosa, (2015). Indica que la estrategia de desarrollo de nuevos mercados consiste en
identificar nuevos mercados en el cual el producto sea valorado y asi obtener una
buena rentabilidad para la organizacion. (p. 74)

d). Estrategia de diversificacion

Espinosa (2015). Indica que la estrategia de diversificacion consiste en agregar
productos nuevos a la cartera de productos de la empresa los cuales no estan

relacionados con los productos ya existentes. (p. 78)

2.2.1.4.2. - Estrategia de Segmentacion

Abascal y Grande (1994), comentaron: “Debido a que un segmento de mercado lo
componen un conglomerado de clientes, todo método que apruebe asociar o excluir es.
En inicio, valido. La estadistica suministra diversos instrumentos, como el estudio de
clasificacion o el cluster, o la técnica AID, que acepta conformar equipos (p. 26)”.
Fundamentando lo comentado antes serd transparente secundar lo mencionado, ya que la
meta principal en los métodos de segmentacion serd conocer verdaderamente que cliente
sera el indicado y si conviene.

Espinosa, (2015). Define que, si se parte de la base de que todos los consumidores no
son iguales, no tienen los mismos hébitos de compra, ni las mismas necesidades. Nos
vemos obligados a dividir el mercado en grupos con caracteristicas y necesidades
semejantes. De esta forma se lograra dirigir eficazmente los esfuerzos de marketing y
optimizar los recursos disponibles, 1o que nos permitira obtener mejores resultados. (p.
79)

Espinosa, (2015). Indica que la estrategia de segmentacion son planes en el cual se
proyecta y ejecutan en la organizacion para distinguir a su mercado objetivo del resto del

mercado actual. (p. 79)
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a)

b)

Estrategia de Segmentacion Indiferenciada: Al haber descubierto distintos segmentos
y carencias, apuntamos al supermercado de manera integral ofreciendo promociones y
ofertas en articulos tratando de seducir a una buna cantidad de usuarios.
Estrategia de Segmentacion Diferenciada: la organizacion determinara, a cada
segmento del supermercado, promociones en sus articulos diferentes. Habra un mayor
costo, pero levantara el requerimiento de los articulos. (p. 79)
2.2.1.4.2.1.- Elementos del Marketing de Segmentacion
a) Conductual
Ferrell y hartline (2012). Indican que: “Segmentacion por conducta establece el
planteamiento mas potente ya que usa la conducta verdadera del cliente o la utilizacién
de productos y asi establecer diferencias en los segmentos del supermercado. Esas
diferencias se vinculan a razén que los usuarios adquieren los articulos, (p. 176)”.
Lo comentado antes se entiende que la segmentacion conductual se ocupa de clasificar
a sus usuarios condicionales por su conducta, su afan de comprar articulos. Para lograr
tener datos de los usuarios este servira como un buen indicador.
b) Demografico
Kotler (2003). Indica que, “En la segmentacion demogréfica, el mercado se divide en
grupos, con base en la edad, una razon por la que este es el método mas utilizado para
segmentar a los consumidores es que sus deseos, preferencias y tasas de consumo a
menudo estan relacionados con variables demogréaficas” (p. 148).
Es acertado el comentario del autor Kotler, ya que el proceso de segmentacion
demografica es un sistema utilizado y muy eficaz, en la manera de segmentacion en lo

clientes.

C) Psicogréfica.
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Kotler (2003). Indica que “En la segmentacion psicografica., los compradores se
dividen en diferentes grupos, con base en su estilo de vida o personalidad y valores.
Miembros del mismo grupo demografico pueden exhibir perfiles psicografica, muy
distintos, (p. 150).
2.2.1.4.3.- Estrategia de Posicionamiento
Espinosa, (2015). Identifica y selecciona los segmentos estratégicos al cual se va a
conducir, al instante que desarrolle la estrategia de posicionamiento en todos ellos. Con
la estrategia de posicionamiento, se define el sitio que los productos ocuparan en la
mentalidad de los usuarios, con el resto de los articulos que compiten. Hay distintos
tipos de posicionamiento para establecer una estrategia, l1os mas conocidos son los
posicionamientos basados en las caracteristicas de los productos, precios, clase, uso o
ganancias de los productos, estilos de vida y en correlacion a las competencias. (p.80)
Kotler y Armstrong (2001). Indican. “Para algunas empresas es facil escoger su
estrategia de posicionamiento por su calidad en ciertos segmentos estudiara la situacion
en un segmento novedoso si hay bastantes consumidores que buscan calidad. En muchos
casos, dos 0 méas organizaciones van tras el posicionamiento (p.229)”.
a) Atributos
Levy (1998). Indica que. “Comprometidos los conceptos de segmentacion de mercado y
diferenciacién de productos pueden empezar el estudio de posicionamiento, de
resolucion con las propuestas verdaderas hasta el presente, (p. 253)”.
Lo comentado antes explica, al instante de adaptar estrategias de posicionamiento en
caracteristicas, se hara la aclaracion que las caracteristicas de sus resultados ademas que
los usuarios quieren ver el parecido en el dominio, al ponerles el interés puede originarse
la adquisicion.

b) Beneficios
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Scharch y Gonzales (2010). Indican que. “El posicionamiento por beneficio es el
momento en que el resultado se sitda como caudillo en lo que concierne a evidentes
ganancias que los demas resultados de la rivalidad no dan, es por ello que los usuarios
escogen las promociones a la calidad” (p.169).

Es obvio lo que los autores comentaron de la estrategia de posicionamiento por
beneficio, ya que en la actualidad se debe considerar al como toda adquisicion, los
clientes consideran adquirir algo en ofertas que fijarse en los atributos que tienen los
articulos.

Calidad

Scharch y Gonzales (2010). Indican. “El resultado se sitia como el que brinda un
destacado precio, es decir la superior proporcion de resultados a un valor justo para los

usuarios.” (p. 183).

2.2.1.4.4.- Estrategia Funcional

b)

Espinosa (2015). Es el punto final de la fase estratégica del plan de marketing. Consiste
en la seleccion del marketing mix. Para ello, se tomara determinaciones estratégicas
apropiadas del: producto, precio, distribucion y comunicacion. Estas cuatro variables,
renombradas como las “4Ps” en su acepcion anglosajona (product, price, place,
promotion), se han de agrupar con total relacion, laborando en equipo y
complementandose entre si. (p. 81)

El producto, es la variable basica del marketing mix, engloba tanto a los bienes como a
los servicios que comercializa una organizacién. Forman parte de él conceptos como la
marca, packaging, imagen, garantia, servicios posventa, etc.

El precio, es la variable del marketing mix que proporciona ingresos. La fijacion del
precio depende de diferentes factores como: el mercado, la demanda, los costes, la

psicologia del consumidor o la competencia. Establecer correctamente la estrategia de
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d)

precios no siempre quiere decir que tengamos que fijar los precios por debajo de nuestra
competencia, existen casos en los que se utilizan precios altos para posicionar y dar
valor al producto

La distribucidn, es uno de los factores clave en la gestion mercantil de la organizacion.
Alcanzar colocar el producto a disposicién de los usuarios en el tiempo, sitio y de la
manera adecuada, es un reto al que se enfrentan continuamente las organizaciones.

La comunicacion

Espinosa (2015). Estudia los &nimos que la organizacion ha de realizar para dar a
conocer los productos e incrementar las ventas. Hay distintos instrumentos de
comunicacion: publicidad, promocidn de ventas, relaciones publicas y marketing

directo. (p. 81)

2.2.1.5.- Operatividad con la Estrategia de Marketing

Espinosa (2015). Si supiéramos trabajar en la Formacion de Marketing Estratégico
seriamos idoneos al ordenar nuestro trabajo ya que efectivamente la comunidad y la
sociedad lo requieren. Se ha hecho necesario trabajar con un itinerario, y asi las Pymes

obtengan la competencia. (p. 89).

2.2.1.6.- Gestién de Calidad

Maldonado (2011). La gestion de calidad es un conglomerado de funciones orientadas
en planear, establecer y comprobar direcciones de indole, instaurar metas, trabajos y
obligaciones, se tiene que elegir al individuo apropiado bien estimulado y educado
facilitandoles una atmdsfera constituida y atractiva para el crecimiento de tacticas que
dirigen controlan sin momento alguno el cumplimiento de metas dispuestas.

Para conseguir que los colaboradores que integran parte en la organizacion deben
conocer y entender de manera notable su labor en la organizacion, y asi lo hagan de la

mejor manera desde un comienzo, bajo una atmosfera de tranquilidad y placer para que
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al iniciar la jornada sea un desafio obtener un merecimiento al culmino de sus labores
(p.37).
Seto (2005). Es aquel conjunto de normativas que engloban a una organizacion,
vinculadas entre si y a partir de las cuales es que la empresa u organizacion en cuestion
podra administrar en forma organizada la calidad de la misma. La mision siempre estara
enfocada hacia la mejora continua de la calidad percibida y el desempefio del producto
confiabilidad después de la compra. (p. 16).
Cobra (2000), “Entonces para que la Gestion de calidad de servicio sea apropiada, es
necesario centrarla en las necesidades y deseos de los clientes y en la busqueda continua
por exceder sus expectativas”. (p.141).
2.2.1.7.- Teoria sobre la Gestion de Calidad

Ciclo peca o ciclo Deming.
Deming (2011). Sustenta sobre un ciclo de disefio, produccion, ventas e investigacion
sobre el mercado, seguido de otro proceso que empieza con el redisefio basado en la
experiencia del ciclo anterior. De tal forma, que en el redisefio de calidad ocurre siempre
y la calidad mejora continuamente. Esto da a conocer que el fabricante debe de prestar
atencion a los gustos y preferencias de los consumidores y por lo tanto se deben tener en
mente sobre las opiniones de los clientes fijandose de esa manera las metas en la
fabricacion de los productos. Al omitirse ello el CC no direccionara sus objetivos
asegurara la calidad para los usuarios (consumidores).

(P) Plan: desarrolla modificaciones en base a los datos del momento.

(E) Ejecucion: ejecutar y modifica el cambio

C) Control: estima los efectos y diagnostica en base a los resultados.
(A)Actuacion: comprende los resultados, realiza modificaciones o cambios y

experimenta los nuevos. (p. 104).
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2.2.1.8.- Ventajas de la Gestion de Calidad

Saenz (2016). Ante las demandas de un mercado altamente calificado y emprendedor,
las organizaciones estaran forzadas a ejecutar una busqueda constante de su desarrollo.
No alcanza solamente con elaborar; se debe examinar, observar y renovar. Este
procedimiento de renovacion es conocido con el método Gestion de Calidad, que no son
otro objeto de conglomerados de disposiciones que se dan dentro de una empresa para
incrementar la categoria de los articulos o trabajos. Primordialmente la ventaja de fijar el
procedimiento de esta muestra a la organizacion se vera plasmada de 2 formas: en la
misma empresa y también con los usuarios. (p.79)

Implementacion de todos los recursos humanos en la Gestion de Calidad. Al desenvolver
una Gestion de Calidad es imprescindible que los empleados, que laboran en el interior
de una organizacion desde la categoria de gerente incluso el trabajador de menos rango
en la empresa, deben conocer y entender con claridad su labor a realizar dentro de la
organizacion, y asi entender cobmo enfrentar una dificultad que se presente en algun
momento y emplear una tctica ante una implementacion, de este modo se estaran
estimulados e compenetrados con la organizacion porque le hallaran una razén al trabajo
que realizan y extenderan todos sus talentos, potenciales y creativos en pos de conseguir
logros y objetivos empresariales. Cuatrecasas (2010)

Para administrar una gestion estratégica justificada en la calidad es imprescindible que la
compafiia, empezando con la alta gerencia y culminado con el Ultimo trabajador, estén
involucrados y participen del disefio habitual. Del mismo modo los recursos humanos
juegan un rol primordial en el crecimiento y logro de sus metas de gestion de calidad.
Seré inviable llevar a cabo tales metas de calidad sefialadas si no existiera un gran
motivo de todos los estratos que conforman la direccion de la compafiia, con admiracién
y con la conviccion plena de que es la mejor forma para complacer completamente a

todos los consumidores y obtener el grado de grandiosidad. (p.40)
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Enfoque de Gestion de Calidad. El procedimiento de Gestién de Calidad esta orientado
al mejoramiento continuo en el interior de las compafiias. Mejoramiento en los
procedimientos, articulos y trabajos para obtener una aprobacion, regocijo, posicion y
lealtad de los consumidores. Henderson (2011)

El planteamiento a través de un procedimiento de gestion de la calidad anima a las
compafiias a examinar la formalidad del consumidor, determinar los procedimientos que
cooperan al éxito de articulos aprobados por el consumidor y sostener estos
procedimientos bajo observacion. Un procedimiento de gestion de la calidad puede
suministrar el cuadro en mencion para el mejoramiento continuo con la finalidad de
aumentar la verosimilitud de ampliar el placer del consumidor y de otras partes
interesadas. Suministra tranquilidad tanto a la compafiia como a sus consumidores, de su
competicion para proveer articulos que complazcan las condiciones de modo razonable.
(p.23).

2.2.1.9.- Principios de la Gestion de Calidad

Los grandes negociantes reconocieron que para asegurar que sus abastecedores les
mandaran los articulos ejecutando sus especificaciones, era indispensable que
regularicen y documenten completamente aquella apariencia de su compafia que puedan
influenciar en la condicion del articulo que les abastecian. Todo ello debia estar
estructurado e identificado, y por ello comenzaron a presionar a sus abastecedores a
respaldar la categoria. Marquet (2016)

Gestion, orientacion a los resultados y generacion de valor. La direccién de la empresa
constantemente deben estar encaminados a complacer a los consumidores permanentes
estimulandolos con premios médicos, agradecimientos simbdlicos representativos; a los
consumidores del exterior con articulos y trabajos de categoria a precios asequibles, a

los socios dandole la utilidad y ganancia obtenida producto de una buena administracion,
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a los abastecedores pagando en forma puntual los articulos, materia prima e insumos
que usa la compafiia, a la personas frecuentemente a través de una apropiada direccion y
compromiso comunitario. Carro y Gonzalez (2009).
El triunfo de la direccidn en una organizacion lo deciden los rendimientos logrados.
Estos rendimientos deben ser productivos para todos los sectores atraidos por el trabajo
de la organizacion, del mismo modo los consumidores, trabajadores, socios,
abastecedores, colegas, y personas en comun y la poblacién en la que ellos viven. (p.53)
En la administracion de pequefias compaiiias, los individuos que quieren empezar un
comercio no solo deben tener los entendimientos para poder dirigirla, asi mismo tener
aptitud, destreza, practica y poseer la cualidad para ser un gran lider, y asi entender a los
clientes. Nufio de Le6n (2007)
Un grupo de capacidades que tiene que demostrar un propietario tendra obligaciones y
estard unida de entendimientos, talentos, gestos, impresiones y aprecio. Con ello, poder
incorporarse a los desafios necesarios para conducir una reducida organizacion con
eficacia, verdad, rendimiento, alteza, desafio y carécter (p.32).

2.2.1.10.- Dimensiones de la Gestion de Calidad del circulo de Deming propuesta por

Summers:
Circulo de Deming
Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, (2009) indica: “Que el ciclo, ruta o rueda de
Deming, también conocido por el ciclo de Shewart, ciclo PDCA («plan —do — check —
act») o ciclo PHVA (planificar — hacer — verificar — actuar), usado en la planificacion y
la mejora de la calidad, siendo uno de los pilares basicos, y se aplica en la familia de las
normas UNIT-1SO 9000 y en las demas normas sobre sistemas de gestion” (p.9).
Dimensiones Segin Summers (2006) indica que: “Las dimensiones del Ciclo de Deming

abarcan en”:
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a)

b)

d)

Planificar:

Sammers, (2006). Indica que es; “la primera etapa del Circulo de Deming, el cual
comprende, la definicion de los objetivos a alcanzar, responsables de grupos de trabajo,
recursos a necesitar, entre otros.” (p. 240)

Aceptar que existen problemas

La existencia de la informacion proviene de diversas fuentes; los cuales nos dan a
conocer acerca de la problematica. Es por ello que la Gerencia o administracion deben
de advertir y determinar las problematicas para solucionarlas; los mismos que se
identifican y expresan de forma general y no definiéndose den manera detallada o
especifica la problematica aun.

Formar equipos de mejora de la calidad

Para tener en consideracion en la dotacion de los equipos, se propone encomendar la
labor de estudiar, investigar e inquirir en un determinado plazo en la busqueda de dar
una solucién al problema. Dicho equipo debe de conformarse con personas que tengan el
discernimiento sobre el proceso o problemética que se encuentra en estudio.

Definir con claridad los problemas

Ya determinado el equipo para el mejoramiento en la calidad se asigna la definicion del
problema con la finalidad de definirlo con claridad y su alcance del mismo.
Desarrollar mediciones del desempefio

Las estimaciones son orientadas acorde a su caracter financiera, conducidas al cliente
(usuario) o concerniente a la articulacion interno de la empresa. Las estimaciones
financieras se encauzan en determinar si las modificaciones realizadas perfeccionaran el
desempefio financiero de una empresa u organizacion. Las diversas mediciones guiadas
al usuario (cliente) incorporan momentos de solucion o respuesta, tiempos de

adjudicacion, factores intangibles, las funciones del producto o servicio, precio, calidad
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f)

9)

h)

entre otros factores. Las relatividades de las mediciones se encauzan para la mejora de la
productividad y sus procesos, competencia y productividad de los trabajadores.
Analizar problemas

La recopilacién de la informacion en este proceso brindara soluciones posibles. Para dar
a conocer las diversas complejidades tacitas o aquellas subrepticias en la problematica es
necesario un analisis profundo para darlas a conocer.

Determinar causas

Para un mejor conocimiento de los procesos comprometidos y tener un mejor
entendimiento se realiza el diagrama de flujos, para ello la técnica aplicada en la
recopilacién de las causas es la lluvia de ideas.

Hacer:

Sammers, (2006). Indica que es; “segunda etapa del Circulo de Deming, el cual
comprende la ejecucion de las tareas necesarias a implementar.” (p. 240)

Seleccionar e implementar una solucion

Para proponer factibles soluciones se debe de identificar el origen o causa. Ello es el
inicio de Hacer en la seccion del ciclo de Deming PDCA. Tan recia es el anhelo de dar
una solucién, muchos versados en la materia se ven encaminados a minimizar casi nada
el tiempo asignado a la planificacion. Las verdaderas soluciones se basan en la
resolucion de una problematica real. Estas solo se hallan una vez identificada la causa
base de la problematica. En dicha solucion se debe estimar en oposicion a cuatro
principios generales:

- La solucion se debe seleccionarse en principio a su capacidad para soslayar una
constancia del problema.

- La solucidn debe acometer la causa base del problema.
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)

K)

- La solucidn debe ser productiva. La solucion mas onerosa no necesariamente es
la mas prudente para los intereses de la organizacion.

- La solucidn debe tener la competencia debe poner en funcionamiento en un
determinado tiempo prudencial.

Para asegurar el éxito en la puesta en marcha de la solucion es de esencial importancia
establecer obligaciones a los individuos que realizan funciones especificas y fomentar la
responsabilidad para el cumplimiento de las labores encomendadas.

Verificar:

Sammers, (2006). Indica que es; “tercera etapa del Circulo de Deming, el cual
comprende un punto importante, ya que se revisan los resultados de la implementacién
de la mejora esperada.” (p. 240)

Evaluar solucion

Para estimar si el resultado ha tenido una buena ejecucion o funcionalidad, se deben usar
las evaluaciones del desempefio concebidas en el cuarto paso. Para ello es necesario usar
histogramas, gréaficas de control, etc. En todo el proceso. Si se usaron estos
requerimientos durante su estudio preliminar del problema, se puede producir una
equiparacion directa para delimitar como se esta efectuando la solucién.

- Examinar y desplegar los datos.

- ¢Se han conseguido los resultados planteados?

- Entender y documentar las desemejanzas.

- Revisar las problematicas y yerros.

- ¢Qué se logro aprender?

- ¢ Qué se necesita aln por solucionar?

Actuar:
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Sammers, (2006). Indica que es; “cuarta etapa del Circulo de Deming, el cual se
relaciona directamente con la tercera etapa, de esta debe desprenderse los procesos que

hayan tenido una evaluacion negativa. Esta etapa implica mejor el mismo plan.” (p.240)

m) Asegurar la permanencia de la solucion

Actuar, ello conlleva a tomar una determinacion para asumir una transformacion, una
desidia o repeticion del ciclo en las soluciones a la problematica establecida. Si se asume
un cambio, es necesario impulsar todo esfuerzo para garantizar que los métodos nuevos
se han implantado. Es sencillo cavilar que el método “nuevo y préspero” debe usarse,
pero la existencia a la propension a retomar los arcaicos procedimientos, métodos y
controles cuando se aumenta el estrés.

Mejora continua

Una comprobacion en la ejecucion de los procedimientos u operaciones revelara muchas
pertinencias al perfeccionamiento. Cualquier principio o base en el despilfarro, como las
protestas o solicitudes de garantia, horas adicionales, recortes, reiteracion de procesos,
demoras de la produccién o departamentos que necesiten méas espacio, son proyectos
latentes. Incluyendo los pequefios progresos pueden darnos como consecuencia a una
conmocion significativa en las utilidades de la empresa. (p.240)

El Dr. Deming sustento en su libro The New Economics; una recopilacion de términos,
principios y definiciones en base a la Gestion de calidad, introduciendo el concepto del
“conocimiento profundo” proporcionando los lineamientos para un cambio de los
métodos de gestion. Desde su punto de vista, el cumplimiento de las obligaciones de la
gerencia da a conocer la empresa a modo de “sistema”, realiza las diferencias a través de
los principios usuales o peculiares de las alteraciones del procedimiento y entender la
consistencia y el mejoramiento. EI hombre debe de conocer y obtener la "teoria del

conocimiento”, y comprender el "conocimiento de la psicologia” para estimularlos
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positivamente al logro de las metas del procedimiento. Las nociones aprecio del
procedimiento, al entendimiento de las variaciones, la teoria del conocimiento y la
psicologia se encuentran relacionados estos elementos y métodos del “conocimiento
profundo” dan a conocer los usos de los métodos pragmaticos y evidencian sus enfoques
cientificos; el cuarto elemento desarrolla una perspectiva humanista de su filosofia.
Reconocimiento de la existencia del sistema

Deming, (1994), indica que el procedimiento estad conformado por un grupo de
elementos interdependientes que unidos pueden alcanzar la meta de los procedimientos
del sistema. Dicho objetivo debe ser conocido por todos y debe incluir programas y
planes con perspectiva al futuro; en la busqueda de una mejor calidad de vida; y sélo el
sistema proveera lo que esta dispuesto a producir; y si se espera o desea un producto
distinto es necesario modificar el sistema. Si no se mejoran, cabe la posibilidad que los
resultados que se tendra en cuenta en la organizacion no se concreticen; analizando
inclusive si la organizacién mejora mas el crecimiento que sus competencias. Deming
desde su perspectiva percibe la organizacion a modo de un procedimiento amplio y
recalco el interés en contribucion y asistencia, de esta forma a las competencias; en el
momento que respaldo y coopero de los avatares frecuentes y después concursar.
(Canard, 2011) indica sobre la injusta gestion, en el momento, los prototipos, se
abastecen de tangibles o trabajos mas baratos, disminuyendo el valor de la produccién a
causa de los métodos. Los tangibles econdmicos son de calidad minima que ocasionan
precios exagerados en restauracion y compostura mientras la produccion a causa del
procedimiento. De otro modo, minimizar traeria como consecuencia el costo del
producto que no satisfacen los estandares de los creadores ni logran satisfacer la escasez
del usuario. Donde se establece un resultado triunfar- olvidar, de este modo el area de

adquisiciones triunfa y el de la produccidn pierde; por si fuera poco, el area de
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produccion triunfa, el usuario pierde y consecuentemente. Por ello es primordial a través
de los factores del procedimiento y por ello los individuos que laboran en él. Evans,
(2008).

Teoria de la variacion

Deming, penso sobre las diferentes variaciones que la mayor parte del periodo es la base de
avatares, y entonces prefirié que todos los elementos sean parecidos, minimizando la
variacion, o tal vez entenderlos. Eludir toda irregularidad significaria la reduccién de la
variacion. “La mayoria de la gente prefiere la certeza a la incertidumbre, prefiere
previsibilidad a imprevisibilidad. Canard, (2011)”

Los fundamentos de las ideas del Dr. Deming sobre la variacion se sustentaron en el
desarrollo del trabajo de Shewhart (1931), quien refirié que era significativo discernir entre
dos causas primordiales de variacidn de cualquier sistema (0 proceso): causas usuales y
causas peculiares. Desde esta perspectiva, las causas méas usuales son fracciones de los
procedimientos abundantes, son la razon cuya existencia es sistematica /repetitivo y,
separados poseen minima, influirnos en los rendimientos. El origen de la variacion logica
que se puede esperar dentro de ciertos limites o parametros a menos que el procedimiento
este alterado. Canard, (2011)

De otro modo, las razones peculiares no son piezas del procedimiento. Estas son algunos
principios, pero tienen un resultado significativo. Estas son las razones especificas, a
menudo impredecibles, pero pueden ser reconocidos y excluidos. La exclusion necesita de
una accion répida, que indique una variacion principal del procedimiento. Una técnica
puede llevarse mediante un registro estadistico o no. Dicho estado de control descriptivo, la
modificacion requerida futura entonces es predecible, como la calidad, su cantidad, los

costos y rendimiento.
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El proceso tiene causas solo usuales. Por lo que, no tiene sentido pretender por motivos
especificos y causales. Si la técnica no tiene estabilidad, sera inconsistente. Su
productividad no es consistente y tienen principios peculiares que son reconocidos y
erradicados. Formulandose preguntas sobre lo acontecido, lo que llevo a la modificacion y
la forma de tal manera interponerse en la técnica. Deming distingui6 dos falencias
constantes con la finalidad de la mejora del resultado, ambos dispendiosos.

-Todo resultado proviene de causas de causas usuales, pero la reaccion se da como

causas peculiares o especiales de variacion.

-Todo resultado proviene de causas peculiares de variacion, en el momento que la

existencia viene de una razon usual.
Deming utiliza el término "manipulacién”, dando la predisposicion a intervenir, ya que
usualmente se encauza el hecho sin razon y que origina mas dificultades que salvedades. El
segundo yerro, es ejercer hacia una razén usual, y modificar los procedimientos, siendo
preferible intervenir de frente por encima del origen especifico. Eso "estadisticamente™
incluye que se pueda entender mediante representaciones de registros que finalmente es una
razén peculiar y no una razén usual. Modificar un procedimiento en principio de una razén
singular podria malograr el procedimiento e incorporar valores costos complementarios.
Comprender el empleo de representaciones de registros, la distincion entre causas comunes
y especiales de variacion de cualquier sistema es un elemento importante de la toma de
decisiones. Por el contrario, el desconocimiento de esta distincion puede conducir a errores
de juicio, causando o perpetuando injustas conductas que debilitaran a una comunidad de
intereses.
Deming propuso que todos los trabajadores de una organizacién deben de comprender las
técnicas estadisticas y otras herramientas familiarizandose con ellas en la busqueda de

soluciones a las problematicas. Convirtiéndose la estadistica en un lenguaje comun y de
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conocimiento para todos los empleados, los cuales se comunicaran entre y si. Si es objetiva,
entonces no es ambigua ni causa dudas.

Teoria del conocimiento

Es una rama de la filosofia denominada la epistemologia o teoria del conocimiento, que
estudia sobre la naturaleza y el alcance del conocimiento, sus conjeturas, los lineamientos y
confiabilidad general de las afirmaciones sobre el conocimiento. El sistema de Deming
refleja un influjo significativo de Clarece Irwing Lewis quien indicaba: “No hay
conocimiento sin interpretacion. Si la interpretacion, que representa una actividad de la
mente, esta sujeta siempre a la comprobacion de experiencias futuras, (Como es posible el
conocimiento? En el mejor de los casos, s6lo es probable un argumento del pasado al
futuro, e incluso esta probabilidad se debe basar en principios que son por si mismos mas
que probables. (Evans, 2008)”

Los pragmaticos coligen que las teorias determinan para ser usados en la experiencia
validando y verificando los instrumentos. EI Dr. Deming (1994) indica que "No hay un
verdadero valor de cualquier caracteristica, estado o condicion que se defina en términos de
medicion u observacion”. "No hay tal cosa como un hecho en relacion con una observacion
empirica". Siendo importante la definicion operativa, donde el conocimiento se sustenta en
teorias.

Deming, hace referencia del conocimiento y del aprendizaje continuo, ya que son
considerables en las decisiones de la alta gerencia. Los elementos basicos para una
adecuada direccidn de la empresa son la prediccion y el aprendizaje; los cuales se
fundamentan en la ética y sostenibilidad; y de esta manera los trabajadores puedan realizar
sus labores cotidianas.

Desde la perspectiva moral en la integracion de las diversas actividades cotidianas de los

empleados, el aprendizaje es constante, donde los individuos analizan sobre las acciones y

43



habilidades demostradas durante su trabajo y el avance de su educacién le servira para la
satisfaccion en la vida; es por ello el Aprendizaje es continuo.

Psicologia del ser humano

Toda persona es Unica y diferente y la forma del uso del conocimiento hacen que se puedan
desarrollar y optimizar sus capacidades, el conocimiento de la psicologia incorpora el
conocimiento de las personas. Asi mismo se puede aseverar gque el temor evita que el
sistema pueda desarrollar su potencial; ya que reduce la motivacién; si los empleados no
disfrutan de su labor, no habra buenos resultados, no son productivos y en conclusion no se
encauzaran en los principios de calidad. La psicologia nos apoya a sostener y mantener
cualidades positivas connaturales de las personas; de lo contrario, se utilizara castigos y
recompensas, los no proponen valores a largo plazo. (Evans, 2008)

Un gerente debe de conocer y usar de forma optima las habilidades e inclinaciones de
todos, siendo consciente de sus diferencias; ya que las personas logran aprender de distintas
formas y a un determinado ritmo. Asi mismo es importante conocer lo que motiva a las
personas, cual es el origen de su accion; Deming cree que la causa que origina la
motivacion a las personas es intrinseca; y que la intensidad en la motivacién extrinseca
tiene una consecuencia destructiva. EI hombre nace con la motivacion intrinseca (dignidad
autoestima, curiosidad, alegria en el aprendizaje). Estas cualidades son elevadas al inicio de
la vida, pero poco a poco son pisoteadas por las fuerzas de la destruccion. Estas fuerzas
negativas originan temor, humillacion, defensa personal, alta calificacion en el trabajo,
competencia, alta calidad. Encauzan a la persona a jugar para ganar, no para del
entretenimiento.

Una de las convicciones mas polémicas del Dr. Deming es que la retribucion o paga no es
un motivador, aseveracion que durante décadas los psicélogos industriales han hecho. El

presidente de General Motors dijo alguna vez que, si GM doblara el salario de cada
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empleado, nada modificaria. Loa gerente o administradores que no entienden como manejar
la motivacion intrinseca, los acicates monetarios constituyen una salida.

Se requieren un nivel de gran motivacion y firmeza para ser el mejor. EI Dr. Deming
exhorta en contra de la esperanza de hallar reparaciones inmediatas. Para ello es
importante que las instituciones empresariales continuamente se esfuercen y sean los mas
competentes del mercado. La teoria del conociendo profundiza las 4 dimensiones que
engloba todos los postulados para el logro del éxito empresarial, a través de un
planteamiento del punto de vista cientifico y humanistico; las cuatro dimensiones no son
auténomas; estas interacttan entre ellas, y es por lo mismo, que se aconseja de forma
integral como elementos de un sistema de gestion de calidad.

6.2.1.15.- Principios de la Gestion de Calidad de Deming

Acorde al estudio de los Catorce Principios y las Cuatro Dimensiones del “conocimiento
profundo” del Dr. Deming, se planteara una Matriz Relacional que sera el componente
primordial del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) que se propone en la siguiente

investigacion.

Dentro de la filosofia de la Gestion de calidad Deming, se consideran los 14 puntos:

a) Punto Uno: Concebir los objetivos y propdsitos de empresa

Edificar y concebir los propositos para la mejora del producto y servicio, dejando
constancia del mismo. EI Dr. Deming indica que requiere la novedad y fundamental
definicion de las competencias de una organizacion empresarial: “Mas que hacer dinero es
mantenerse en el negocio y brindar empleo por medio de la innovacién, la investigacion, la
mejora constante y el mantenimiento. (Walton, 2004)”

Las empresas deberan empezar a mirarse como familias. El éxito se logra mediante la
tolerancia y la suplencia de las carencias emocionales y fisicas de cada uno de sus
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miembros. Entienden que permaneceran en el tiempo si planifican acorde a sus
convicciones, teniendo en consideracion las metas en comun y el compromiso de todos sus
miembros. Una caracteristica principal de las empresas que se consideran familias, es
cuando estas consideran el compromiso para con sus empleados. Cuando la alta gerencia no
brinda a sus empleados un compromiso sobre la permanencia del empleo y remite un
mensaje de que la alta gerencia no se preocupa por el bienestar del trabajador a largo plazo,
las consecuencias son negativas. Destruyéndose la confianza y la seguridad,
manifestandose en el empleado temores y la ansiedad; donde no se desempefiaran de una
forma satisfactoria debilitando la fuerza laboral y por ende el funcionamiento de la
empresa. (Gitlow, 1989)

Deming indica en su libro “Out of Crisis”, la existencia de dos tipos de problematicas: (i)
los problemas del dia a dia (ii) los problemas del mafiana, para una empresa que espera
consolidarse en el negocio. Es facil resultar ser absorbido por la problematica cotidiana. Se
debe dejar constancia en el propésito y dedicacion para ser mejores y competitivos,
proporcionando puestos laborales. Que cuenten con la mision y una filosofia operacional, lo
que indican las metas de la empresa, la constancia en el propdsito establece las metas
permanentes y sin fin. Una formulacion de la mision y una filosofia operacional constituyen
las manifestaciones escritas de las metas unificadoras de una empresa. Todo el personal
debe vivir y actuar segun esta formulacion y esta filosofia. La constancia en el proposito
significa una meta estable, permanente y sin fin. Eliminando elementos de la no calidad:
comportamientos y actitudes inaceptables, errores, tiempos muertos, y actitudes, defectos
de los productos comprados, fallos, condiciones inseguras de trabajo y servicios
innecesarios. Ello se da a conocer mediante el analisis de las problematicas, sugerencias

del cliente reclamaciones, quejas y sugerencias de los trabajadores. Rosander, (1994).
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Deming en su filosofia de su libro “Out of Crisis” subraya el compromiso como el
mejoramiento constante de la calidad y hace referencia sobre la constancia en el proposito
refiere las siguientes obligaciones:
- Asignacion de los recursos para la Innovacién
- Destinar recursos para la investigacion, educacion y capacitacion en la
mejora de la calidad
- Mejorar permanentemente el disefio del producto y del servicio

b) Punto Dos: Adoptar una nueva filosofia

Lo fundamental en la empresa es brindar la satisfaccion del cliente. Proveer a los clientes
bienes y servicios acorde a sus expectativas y carencias mediante un precio accesible a
pagar, es lo mas importante. (Gitlow, 1989)

Los errores y el negativismo no son aceptables. A partir de una nueva filosofia rechaza y no
tolera las categorias comunmente aceptados de defectos, errores, material inadecuado para
el trabajo, dafios por manipulacion, personas que desconocen sus funciones y tienen temor
a preguntar, métodos obsoletos de uso y aplicacion para el trabajo, inadecuada e ineficaz
supervision, direccidn no arraigada en la compafiia, gerentes que van de un empleo a otro,
autobuses y trenes con retraso o hasta cancelados por que el conductor no se apersono.
(Deming, 1989)

Al tener una clientela satisfecha se tendra la ventaja en la difusion de las caracteristicas y
cualidades de los productos o servicios que ofrece la empresa.

La Productividad aumentard, si la calidad mejor. Para el incremento de la productividad, la
alta Gerencia debera actuar en funcion de la calidad. (Gitlow, 1993).

Deming en su fundamento indica la calidad, sus beneficios, su importancia, como
mejorarla. Acoger la nueva filosofia es sinonimo de prohijar una “conciencia de calidad”, la

misma es la columna vertebral del enunciado de la misién de una organizacion empresarial,
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que le imparte esencia y d el rumbo; por ello mismo, las organizaciones empresariales
deben acoger una nueva actitud, como clave en la exigencia de la excelencia de los
servicios y productos y alta calidad, siendo la clave la que es clave para la exigencia de la
alta calidad y excelencia en todos los productos y servicios. Donde la alta gerencia asume
de elevar la “conciencia de calidad”. Logrando que todo el mundo intervenga en la mejora
incesante de la
Calidad, siendo parte de su tarea. (Gitlow, 1989)
c) Punto Tres: Entender la inspeccion masiva
Para la mejora de la calidad es necesario la inspeccion rutinaria al 100 por 100, que
equivale a planear los defectos y a considerar que el proceso no tiene la capacidad adecuada
para la ejecucién de las especificaciones. (Deming, 1989)
La calidad se realiza mejorando el proceso de produccion, no con la inspeccién. La
inspeccidn, los desechos, la degradacion y el reproceso no son actividades reparadoras del
procedimiento. El reproceso sube los costos. Es importante hacer la inspeccion de manera
adecuada en los puntos especificos para que el coste total sea menor, teniendo en cuenta:
- Lainspeccion no mejora la calidad ni la garantiza.
- Lainspeccidn en masa es, con raras excepciones, no fiable, costosa e ineficaz.
- Los inspectores no se ponen de acuerdo hasta que su trabajo se lleva a control
estadistico
- Lainspeccion de muestras pequefias del producto en el analisis del control
estadistico es un trabajo profesional.
Segun Gitlow (1989) las empresas comUnmente inspeccionan un producto cuando éste sale
de la linea de ensamble o en etapas principales del proceso, y los productos si son

defectuosos se desechan o se reelaborados.
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Realmente, la empresa a los empleados las reparaciones les paga para que realicen defectos
y luego los corrijan. Si la organizacion empresarial conoce la forma de controlar y mejorar
su proceso. Las empresas optan por inspeccionar todo lo referente a la produccion y
descartando o rehaciendo los productos defectuosos con un costo agregado para el
comprador. La inspeccidén masiva contradice la filosofia del Deming ya que acoge aspectos
de corto plazo.

Otra problematica con la inspeccién es que usualmente a cabo es bajo presion, siendo
menos acertada. La inspeccidn realizada en tal eventualidad es una total farsa. La esencia
de la filosofia es pasar de la deteccién de las fallas o carencias (inspeccion) a la prevencién
de las mismas y su mejoramiento persistente.

d) Punto Cuatro: Concluir con la practica de hacer negocios en base al precio

La medicion de la calidad de un producto que se estd comprando adquiere significatividad
con el precio. Sin la medicion correcta de la calidad, el establecimiento va hacia un
derrotero licitador mas bajo, y en consecuencia es inevitable la baja calidad y un elevado
coste. Cambiar comtamente de proveedores teniendo en consideracion sélo el precio
incrementa la variacion en el material de produccion, ya que el proveedor conduce un
diferente proceso. (Deming, 1989)

Es necesario una relacion a largo plazo entre el comprador y el proveedor para la mejora
economica “;Como puede ser innovador y econdmico en sus procesos de produccion un
proveedor si s6lo puede esperar una relacion a corto plazo con un comprador? (Deming,
1989)”

Gitlow (1989), indica que en la modernidad las compras de una empresa deben ser
realizadas por personal capacitado para estimar la calidad, el personal que realiza las
compras debe comprender las problematicas que se inician con el uso de los elementos que

se adquieren.
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La investigacion que realizo el Dr. Deming en las corporaciones de Ford y General Motors
se dio a conocer y como resultado repercutié en otras industrias con positivos resultados. Si
la alta gerencia comenzara a constituir vinculos duraderos con un solo proveedor
fundamentado en la evidencia estadistica de la calidad, donde cada uno de los participantes
en el proceso obtendria los frutos de los beneficios para una mejor calidad.

e) Punto Cinco: Renovar constantemente el sistema de produccién y servicio

Deming indica que para la mejora del proceso es necesario:” reducir continuamente el
desperdicio y mejorar continuamente la calidad en todas las actividades: adquisiciones,
transporte, ingenieria, métodos, mantenimiento, ubicacion de actividades, instrumentos y
medidas, ventas, métodos de distribucidn, contabilidad, recursos humanos y servicio al
cliente. (Gitlow, 1989)”

El esfuerzo es constante por la alta gerencia a mejorar y de buscar las formas de minimizar
los residuos y en mejora de la calidad. Un impedimento de gran magnitud a la calidad es
que la gerencia considere que todas las problematicas son obligaciones de los empleados.
Los administradores creen que, si los empleados cumplieran su labor, no habria problemas
en la produccién o en el servicio. En realidad; los empleados se encuentran por el sistema
maniatados, que “las obligaciones las tiene la administracion en todos los procesos: (1) el
disefio del producto o servicio (2) la medida de la magnitud del problema con el producto o
servicio (3) la asignacion de responsabilidad por la actuacion para eliminar la causa del
problema, etc. (Gitlow, 1989)”

Deming indica que en un proceso (de un producto/servicio) la variacién es natural; es de
aguardar. Pero es un animal salvaje que debe dominarse. En una variacion hay dos tipos de
procesos: la peculiar o especial y la comun o usual. La variacion peculiar se puede asignar

0 especificar.
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Un grupo de Investigadores hacen célculo de las variaciones peculiares que originan un 15
por ciento de las problematicas en un proceso, ya que las variaciones usuales ocasionan un
85 por ciento restante. Deming creyo que el 94 por ciento de las variaciones en un sistema
se deben a causas usuales.
Gitlow, (1993), da conocimiento sobre algunos ejemplos de causas comunes o usuales:

- Descuido en el disefio de piezas y montajes.

- Pruebas no adecuadas de los prototipos.

- Produccién descuidada.

- Pruebas no adecuadas de los materiales que llegan

- No proveer a los trabajadores de produccion sefiales estadisticas que les indiquen

como van y cuando deben hacer algun cambio.
En la filosofia Deming la importancia de mejorar sus sistemas se da las relaciones con los
proveedores con la finalidad de mejorar sus sistemas de manera asidua. Los proveedores
tendrén que colaborar en el mejoramiento del desarrollo si procuran seguir en el mercado.
f) Punto Seis: Establecer la formacion
“La alta direccion necesita formacion para aprender todo lo relacionado con la compafiia,
desde los materiales en recepcién hasta el cliente. Uno de los problemas centrales consiste
en la necesidad de valorar la variacion. Deming, (1989)”
Deming indica que el activo mas importante son los empleados, ningln otro activo de la
organizacién empresarial mejora con el tiempo como un trabajador. EI compromiso es en
base al tiempo, la labor y dinero para planificarlos y capacitarlos, con la finalidad a aplicar
la filosofia de la organizacion y realizar la labor de manera correcta, la evaluacion de los
objetivos individuales o de toda la organizacion. Al determinar operacionalmente lo que
deseamos del empleado y a dirigir la capacitacion para la mejora, la alta gerencia o

administracion en base al analisis edifica una experiencia positiva. (Gitlow, 1993)
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Al iniciar la labor el nuevo empleado en una determinada empresa, se le brinda las
orientaciones sobre la filosofia empresarial
Cuando un nuevo trabajador se vincula a la empresa, se le debe orientar en la filosofia
empresarial de compromiso con el mejoramiento constante, familiarizandolo con los
propdsitos y metas de la organizacion empresarial, la capacitacion debe demostrarles que
ellos son parte importante y al recibir la capacitacion separa poder desempefiarse en su
cargo sabré que es parte del equipo, aunque la definicion de su “cargo” tiene mas amplitud,
ya que incluye ser miembro de un grupo de trabajo.
Los beneficios de una capacitacion apropiada son:

- Para la mejora de la calidad todos conocen la definicién del cargo

- Conocimiento de la capacidad del proceso es

- Seguridad en los cargos de los trabajadores.

- Eliminacion los obstaculos entre los trabajadores.

- Sentimiento de orgullo de los trabajadores.

- Los niveles de tension disminuyen. Se estdn cumpliendo las metas

organizacionales y personales y todo el ambiente es mas positivo, pues fomenta

unas mejores relaciones laborales y un mejor estado de animo.

g) Punto Siete: Instituir y fomentar el liderazgo

Deming indica en “Out of Crisis”, que la labor de la alta gerencia no consiste en supervisar,
es inherente asumir el liderazgo. La gerencia o direccion debe producir las fuentes de
mejora, la nocién sobre la calidad del producto y del servicio, y en la interpretacion desde
el bosquejo del disefio y al producto real. La transformacidn necesita de lideres que dirijan
y orienten.

La abolicién de focalizacion en la produccion (gestion de objetivos, estdndares de trabajos,

por cifras, cumplir las especificaciones, cero defectos, valorizacion del comportamiento), y
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colocar en el lugar al liderazgo. La administracion debera actuar en forma inmediata en el
conocimiento del sistema bajo control. Es necesario eliminar las causas peculiares, las
carencias inherentes, las piezas defectuosas que entran, la carencia de mantenimiento de
maquinas, las definiciones vagas operacionales, las herramientas inapropiadas para el
trabajo, etc. Cuando la administracion requiera los trabajadores sabran que aquel si le
interesa el mejoramiento y que sabe cémo realizarlo. (Gitlow, 1989)

Una vez eliminadas las causas peculiares, el sistema expondré la variacion comun. Donde
corresponde a la administracion clarificar el sistema para minimizar la variacion comuan.
Culpar a los empleados por equivocaciones debido a la variacion comun es una gran
injusticia. Los supervisores deben preocuparse por edificar un espacio positivo y de apoyo
en el cual sus con los trabajadores sean libres de temores y desconfianza. El elemento clave
de una buena supervisién es forjar una relacién asi. Dentro de este marco, el trabajador
tendré una actitud abierta al aprendizaje, al desarrollo, a la critica, a la ayuda y al cambio.
El Dr. Deming afirma: “El propoésito de la supervision debe ser mejorar el desempetio del
hombre y de la maquina, aumentar la produccion y simultaneamente aligerar la carga del
trabajador de produccién, hacer su trabajo mas interesante y mas productivo. El supervisor
debe ayudar a la gente a hacer las cosas de manera adecuada en el viaje hacia el
mejoramiento de la calidad. (Gitlow, 1993)

La supervision es un enlace critico entre la administracion superior y los empleados. La
institucion de métodos modernos de supervision es importante para la administracion del
éxito y convertir la organizacion en una “empresa Deming”. Una manifestacion del
compromiso a largo plazo por parte de los supervisores la constituyen los elementos y el
tiempo que ahora se les dedican a los empleados y a la organizacién de su y aprendizaje. La
obligacion de un supervisor en una “empresa Deming” es impulsar el crecimiento y

enriquecimiento de los empleados por medio de un enlace perdurable y de confianza.
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Los objetivos de la supervision en la “empresa Deming” seran:

Promocidn de la capacitacion

Eliminar los obstaculos

- Crear un ambiente 6ptimo para el trabajador.

- Mostrar a los trabajadores sus obligaciones o funciones

- Desarrollar la calidad.

- Colaborar en el mejoramiento del trabajador.
La capacitacion para los supervisores es el primer paso para la aplicacion de la supervision
hacia el enfoque Deming. Todos los empleados deben prepararse en la filosofia Deming, es
necesario laborar con ellos perseverante a fin de erradicar las resistencias e introducir las
modificaciones dentro de sus actuaciones diarias. Donde la capacitacion de los supervisores
debe incluir:

- Filosofia Deming.

- Métodos estadisticos.

- Desarrollo de vinculos.

- Preparacion y entrenamiento.

- Caracteristicas del liderazgo.

- Creacion de un espacio de soporte.

- Trato de los empleados.

- Comunicacion interpersonal.

- Reduccion de presiones.

Métodos de capacitacion, entre otros
Entre algunas reglas basicas que los supervisores puedan aplicar los métodos de Deming:
- Crear un espacio de confianza y soporte.

- Promover la comunicacion en doble via.
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- Incentivar la labor en equipo y las relaciones reciprocas.

- Importancia de la calidad, no en la cantidad.

- Categoria del lugar de los trabajadores a comprender.

- Usar métodos estadisticos.

- Utilizar gréficos de control.

- Reuniones con los trabajadores periédicamente

- No debe culpar a los empleados por problemas que estan fuera de su control
- No deben premiar y castigar con base en la variacion coman.

- Preocuparse por problemas de los trabajadores.

h) Punto Ocho: Eliminar el miedo

Hay seguridad los trabajadores pueden sentirse seguros. Muchos trabajadores tienen temor
de informar sobre las problemaéticas relacionadas de calidad, porque tal vez no abordaran
sus cuotas, se minimizara sus pagos o se les culparé por la problematica. Estas personas
temen hacer preguntas o adjudicarse una posicion, mas aun cuando no comprendan cuél es
el trabajo; o si lo hace bien o mal seguiran haciendo las cosas erradamente o practicamente
no las haran. Las pérdidas econdmicas relacionadas al miedo son duras. Para respaldar la
calidad y mayor productividad es importante que la gente se sienta segura. (Deming, 1989).
Segun Gitlow (1989) el miedo emana de una sensacion general de imposibilidad ante
alguien (un administrador o gerente) o algo (la organizacién empresarial) que realiza

control sobre caracteristicas de gran valia de nuestra vida.

Algunos elementos especificos del sistema pueden ser perjudicial por el temor:
- Eventualidad de perder del trabajo
- Posibilidad de sufrir perjuicio fisico

- Valoracién del desempefio
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- Desconocimiento de las metas de la empresa

- Fracasos relacionados a la contratacion y la capacitacion

- Supervision negativa o perjudicial

- Carencia de definiciones operacionales

- Inopia del cargo, el producto o las especificaciones

- Inobservancia de cuotas

- Reproches por problemas del sistema

- Negativa forma de procedimientos de inspeccién
Deming en “Out of Crisis” ilustra una forma equivocada de que: un director o gerente
repasa el informe de las demandas por tipos de defectos. Su perspectiva se basa en la cifra
mas alta obtenida; y da a conocer mediante el teléfono para acometer en contra el
encargado de ese tipo de defecto. Esta es otra manera de gestion por temor, y de gestion por
los numeros. En primer lugar, la respuesta de la alta direccion o gerencia debe de
manifestarse por medio de conjeturas, no por la impresion, si este tipo de inconveniente
esta fuera de control con respecto a los otros. De ser asi, este tipo de defecto necesita gran
atencion y ayuda. El director o gerente debe laborar sobre el sistema para minimizar todas
las reclamaciones. (Aportado por William Sherkenbach).
i) Punto Nueve: Derribar los obstaculos entre las areas de staff
En las organizaciones empresariales hay obstaculos, esto es un acontecimiento de la vida
empresarial. Muchas veces los departamentos de la empresa se enfrentan entre si mediante
competencias o tienen metas cruzadas, no trabajan como equipo para solucionar o anticipar
las problematicas, y mas aun de las metas de un area pueden causarle inconvenientes a otro.
La labor en equipo es necesario en el establecimiento, dicho trabajo hace posible que una
persona ayude o motive con su fuerza laboral la debilidad de otra, y que los demas

agudicen su inteligencia para solucionar las preguntas, y la calificacion durante el afio hace
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fracasar el trabajo en equipo. El trabajo en equipo es dificil, duro, aquel que es responsable
y labora para apoyar a los demas puede que no tenga mucha productividad que dar a
conocer para su calificacion durante el afio como si trabajara solo. (Deming, 1989).

Las organizaciones empresariales no se crean con obstaculos. Una empresa empieza con
entereza del equipo, apoyo de unidad y contribucién. Pero, estas actitudes se desaparecen
pronto en cuanto el rol de cada persona se tornan funcionales y que emergen problematicas
en la competencia, temor y comunicacion. Los obstaculos limitan un buen derrotero del
proceso, ya que todos en un proceso se ven afectados, en especial el usuario. Segun Gitlow
(1989) indica que cada organizacién empresarial tiene propios obstaculos que la originan,
pero se mencionan las mas comunes a la mayoria de organizaciones, empresas o entidades:

Poca o carencia de comunicacion o ausencia de la misma.

- Inconciencia de las metas y la mision general de la organizacion.

- Comepetitividad entre areas, departamentos o turnos.

- Determinacion a politicas confusas y que necesitan interpretacion.

- Cantidad de niveles administrativos que depuran la informacion.

- Miedo a las estimaciones del desempefio.

- Asignacién y normas de trabajo.

- Desemejanzas entre departamentos.

- Determinacion y asignacion de medios y recursos

- Recelos por los cargos y los salarios.

- Resentimientos personales y problemas interpersonales.
La erradicacion de limitaciones nos brinda un punto de vista a largo plazo. La
administracion o gerencia debe verificarse que los esfuerzos brinden resultados a largo
plazo, y que repercutan en la mejora de la calidad y en para la satisfaccion de los usuarios.

Si una organizacion empresarial decide adoptar una filosofia para mejorar constantemente
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la calidad con procedimientos amplios, ya que sus departamentos son funcionales y deben
laborar de manera integrada. Es primordial usar la capacitacién como apoyo para minimizar
los obstaculos, el contenido veridico de la capacitacion incluye mover las barreras de la
comunicacion, el procedimiento en la mejora de los problemas e las areas o inter areas y las
relaciones entre las autoridades y los subordinados. (Gitlow, 1989)

J) Punto Diez: Excluir los slogans, exhortaciones y metas para la mano de obra
Excluir las metas, slogans, exhortaciones y carteles que las personas piden en el incremento
de la productividad. “Su labor es su propia imagen lo firmaria usted”. No, no si me das un
lienzo imperfecto sobre el que realizar, la pintura no idénea, y pinceles estropeados, lo que
me indica que no pueda decir que es mi trabajo. Los carteles y slogans mayormente no
ayudan a nadie a realizarlo mejor. Deming, (1989)

Deming en “Out of crisis” indica que las metas son imprescindibles tanto para ti y para mi,
pero las metas numéricas que se establecen para los demas, sin dar a conocer una
orientacion que guia a la meta, son adversos. Generan el desengafio y animadversion. La
misiva da a entender que es la administracién la que esta liberando sus responsabilidades
sobre la fuerza de trabajo

Algunos productos de las exhortaciones:

Decepcidn en cumplir el objetivo.
- Incremento de la variabilidad.
- Incremento de la proporcién de unidades deficientes.
- Incremento de los costes.
- Desaliento por parte de la mano laboral.
- Carencia de respeto hacia la Gerencia.
Cuando la gerencia fija los carteles, debe ser para el progreso de la misma en el area del

mejoramiento constante. Los graficos de control dan a conocer los mecanismos adecuadas
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para informar el compromiso de la gerencia con la nueva filosofia. Las metas propuestas
del establecimiento constituyen una modelo firme e inalterable en su mision para el
progreso. Cuando los empleados entiendan estas metas y se fijen en ellas, respondiendo con
entrega, cooperacion, dedicacién y confianza, para empezar a un nuevo progreso de gran
calidad, produccion y utilidades para la empresa. Gitlow, (1989)
k) Punto Once: Descartar las contribuciones numéricas para la mano de obray los
objetivos numeéricos para los ejecutivos
Descartar los cupos numéricos para la mano laboral.
Las cuotas tienen en consideracion los nimeros, no la calidad ni la metodologia. En
produccion la clasificacion se establece constantemente acorde a los empleados y su medio.
Logicamente la mitad de ellos estan arriba del promedio y la mitad debajo. Lo que hace que
la presion hace que la mitad superior se acomode a dicha relacion. La persona por debajo
del promedio les es dificil que pueden llegar al nivel. Los resultados son insatisfaccion,
rotacion de personal, pérdidas, caos. Algunos niveles se establecen acorde a sus logros, lo
cual es aun deficiente. (Deming, 1989)
Deming indica que el cupo es vigor y fuerza que evita la mejora de la calidad y la
productividad, siendo discrepante con la mejora constante. La nocién de laborar con un
estandar establecido es buena: anticipa los costos, constituye un techo para los costos. De
hecho, la consecuencia verdadera es que se duplica el costo de operacion y no se obtiene la
satisfaccion por la labor bien hecho. La labor a destajo es ain méas asoladora que los
estandares de empleo. La paga por los alicientes de la labor a destajo. EI empleado por
horas y piezas rapidamente comprende que se le remunera por realizar articulos deficientes
e imperfectos — cuantas mas unidades deficientes haga, mas dinero recibira al dia - ;Cual es
la satisfaccion de su labor bien realizado? En las manufacturas japonesas no se labora por

destajo. Los modelos de trabajo, los niveles, los alicientes y la labor a destajo son acciones
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de ineptitud por entender y discernir una supervision idonea. Los perjuicios pueden ser muy
elevadas. La presteza por realizar una decepcion y un deterioro. La actividad de la alta
gestidn sustituye los modelos de labor por medio de un liderazgo sabio e inteligente.
(Deming, 1989).

Exclusion de los objetivos numéricos para los directivos.

Deming en cuanto a los objetivos internos de la direccion de una empresa, sin ninguna
metodologia, son una mofa. Una oscilacion natural en la gerencia, se analiza como un éxito.
Una fluctuacién en el sentido opuesto busca explicaciones y metas en atrevidas correrias
que sélo ofrecen decepcion e inconvenientes. Si se tiene un sistema asentado no se tiene
porque elaborar un objetivo. No se puede obtener un objetivo que se encuentre sobre la
capacidad del sistema. Si no tiene un sistema estable, también no se tiene sentido fijar un
objetivo. Como ya se ha puntualizado, la gestién por objetivos numéricos es una tentativa
de guiar sin saber qué realizar, y de hecho se trata de la gestion por el miedo. (Deming,
1989)

I) Punto Doce: Excluir los obstaculos que limitan a la gente de su derecho de estar
orgullosa de su trabajo.

Los obstaculos se deben descartar para dos grupos de personas. EI primero es el la
direccion o personal con sueldo fijo. El obstaculo es la calificacion por afio de su
intervencion, o calificacién por valias. El segundo grupo son los empleados por horas;
quiénes desean realizar un excelente trabajo y le aflige no hacerlo. (Deming, 1989).

En la actualidad muchos trabajadores y gerentes se consideran leales a una organizacion;
siendo un yerro por lo que tiene la necesidad de brindarse exclusivamente a su familia, a su
comunidad y a sus principios personales. La pérdida del orgullo y de la lealtad es un
impedimento para alcanzar una ventaja competitiva. El orgullo y la lealtad inducen a un

mejor desempefio y a la mejora de la calidad en el desarrollo de la autoestima, asi como del
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establecimiento y del cliente. Los trabajadores sienten orgullo por su trabajo, pero si existe
un mal desempefio administrativo s6lo pocos podran sentirlo.

Deming indica que a los empleados se les limitan sus derechos en un sistema que solo
“abusa, subutiliza y utiliza mal” las habilidades y las competencias. (Gitlow, 1989)

El restablecimiento del orgullo por el desempefio exige un punto de vista de la
administracion o gerencia a largo plazo. Los subordinados son considerados como el
elemento mas valioso que la institucion empresarial tiene y su identidad al pertenecer a la
empresa que laboran siendo base para la existencia de la organizacion a largo plazo. Los
trabajadores que no se sienten fracasados por los obstaculos al desempefio de su trabajo se
superaran al maximo por la empresa. (Gitlow, 1989)

m)Punto Trece: Impulsar la educacion y la Teoria del conocimiento de auto-mejora
de todo el mundo

Lo que necesita una empresa no es sélo gente de gran excelencia; necesita un personal que
siempre mejore e innove en su educacion. (Deming, 1989).

Se debe impulsar una educacion hacia el desarrollo y que sea constante para el progreso
personal. Para la instruccion de las personas es necesaria la educacion y la capacitacion al
personal en sus nuevas labores y las nuevas obligaciones, entrenar a los empleados para
futuros cargos y evitar el abatimiento.

Deming indica que la productividad mejora significativamente y que para algunas lineas o
areas laborales se empleardn menos trabajadores. Pero asi mismo, se requeriran mas
personas en otras areas. Las personas son preparadas mediante la educacion y la
capacitacion a los nuevos cargos y para las nuevas funciones. La capacitacion en los cargos
de “tipo Deming” para los trabajadores mitiga el desasosiego relacionados con la solidez

del cargo su desempefio en el nuevo sistema. Para la preparacion de las personas en nuevos
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cargos Yy responsabilidades el proposito sera la educacion y capacitacion para cuyo
cumplimiento tengan aptitud. (Gitlow, 1989)
n) Punto Catorce: Realizar la ejecucion la finalidad de lograr la transformacion

La gerencia tendra que transformarse como personal para poner en practica los otros trece
puntos planteados. En base a un asesoramiento estadistico. Todos los trabajadores de la
empresa, comprendiendo a los gerentes, deben tener una nocién esencial de como
acrecentar constantemente la calidad. La decision debe venir de la admiracién. (Deming,
1989)

Deming indica que el hecho de que “no solamente se necesita perseverancia en proyecto,
sino también congruencia”. Es significativo, que laboren en conjunto y que todos
comprendan los trece puntos anteriores y la forma de ponerlos en practica. Contrariamente
todos iran en direcciones opuestas, con buenos propdsitos, pero mal llevados, disolver su
empefio y en ocasiones trabajando metas que estan en disputa.

La gerencia deberd iniciar por edificar un conjunto critico de gente en la organizacion que
entienda la filosofia y modifique la cultura empresarial. Se requiere afios de disputa para
conocer los Catorce Puntos y desarrollar una filosofia operacional, antes de que
establecimiento se cambie y empiece a darse cuenta de los frutos de los métodos. Si la
gerencia no comprende sus dificultades y aprietos que es necesario una transformacion, el
fracaso ser& inminente en los niveles inferiores, y los subordinados estaran en un espacio
plagado de incoherencias, inequidad, rivalidad innecesaria y temor. Esto consume y

desalienta a los gerentes de nivel intermedio y a los trabajadores. (Gitlow, 1989)

2.3. Marco Conceptual

Marketing
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Kotler y Armstrong, (2013). Indican que; “el marketing es un proceso social y directivo
mediante el que los individuos y las organizaciones obtienen lo que necesitan y desean a
través de la creacién y el intercambio de valor con los demas.” (p. 37).

Estrategia

Jackson (2011). Indica, lograr alcanzar modernas estrategias mercantiles con triunfos puede
ser muy complicados. Y reitera: “Me estremezco de solo pensar que muchas estrategias
empresariales se disefian cada afio encerrados en salas de juntas y salas de conferencia y
que en la realidad nunca pueden ponerse en uso” (p. 61).

Gestion

Hitt, (2006). Indica que es; “es el proceso de estructurar y utilizar un conjunto de recursos
orientados hacia el logro de metas; para llevar a cabo las tareas en un entorno
organizacional.” (p. 8).

Calidad

Villalba, (2013). Indica que; “la calidad es el nivel de excelencia que ha logrado alcanzar la
empresa, para de esta manera satisfacer las necesidades de su cliente, utilizando el
apropiado factor como son el desarrollo humano, econémico y técnico.” (p. 14)
Satisfaccion del Cliente

Rey, (2000). Indica que; “la satisfaccion es un resultado que el sistema desea alcanzar y
busca que dependa tanto del servicio prestado, como de los valores y expectativas del
propio usuario, ademas de contemplarse otros factores, tales como el tiempo invertido, el
dinero, si fuera el caso, el esfuerzo o sacrificio.” (p. 3-4).

Cliente

Gonzales, (2012). Indica que; “el cliente es una persona que busca una empresa que cumpla

con las expectativas y pueda satisfacer sus necesidades, es la razon de ser de una empresa.”

(p. 10).
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MYPES

Mares (2013). Indica que; las micro y pequefias empresas (MYPES) en el Peru. Es una
estructura de compariia formada por un individuo natural o juridico, que tiene por finalidad
desenvolver labores de modificacion, elaboracidn, distribucion de posesiones o asistencia
de servicios. “Puede ser conducida por su propietario como una persona individual o
constituirse como una persona juridica, adoptando la forma societaria que voluntariamente

desee.” (pag. 01).

I11. HIPOTESIS
La investigacion fue tipo descriptivo, se enumero las propiedades de los fendbmenos
estudiados, por lo tanto, no requiri6 un resultado de Hipétesis, dado que solo se mencion6

las caracteristicas de la situacion problematica. Fresno, (2019)
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IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. Disefio de la Investigacion

4.1.1 Tipo de Investigacion: Cuantitativa

Es por ello que esta investigacion fue de tipo cuantitativo porque se demostr6 con estudios
numéricos (tabulaciones) para comprobar teorias del objeto de estudio. (Asti, 2015).

El tipo de la investigacidn se centro en los hechos o causas que sucedieron en lo coyuntural
y social. Este método utilizo el cuestionario, inventarios y analisis demograficos que
producen nimeros, los cuales podran ser analizados estadisticamente para verificar, aprobar
o rechazar las relaciones entre las variables definidas operacionalmente, ademas
regularmente la presentacién de resultados de estudios cuantitativos viene sustentada con

tablas estadisticas, graficas y un analisis numérico.

4.1.2. Nivel de la Investigacion: Descriptiva

El tipo de investigacion sera un nivel descriptivo, porque: Describe lo que es, con
respecto a las cualidades de estudio, recopilando informacion respecto a las dos
variables.” (p.124), nos afirma (Gutiérrez, 1998).

Entonces en esta investigacion se observo y se describio el comportamiento de una
organizacion en relacién a la propuesta de mejora del marketing estratégico para la gestion
de calidad, en las micro y pequefias empresas del sector servicios, Rubro Pollerias del Jr.
Dos de Mayo, San Vicente- Cafiete, 2020.

4.1.3. Disefio de investigacion: No experimental-transversal

El disefio de esta investigacion fue no experimental, ya que segun (Gil, 2015) sostuvo que
este disefio se baso y se observo fenémenos tal y como se dieron en su contexto natural y

después se analizo.
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Ademas, esta investigacion fue de corte transversal por motivo que el analisis se
circunscribid a una coyuntura precisa, una fraccion de espacio durante el afio valorar o
determinar su postura en un periodo definido. (Gil, 2015)
En otras palabras:
La investigacion fue no experimental porque no se va a manipular ninguna variable, es
decir se mostrara tal y como se da en la investigacion.
La investigacion sera transversal porque se analizara los datos obtenidos en un periodo de
tiempo, es decir tendra un inicio o un fin, empezando del 2020.

M

O

Donde:

M = Muestra conformada por el propietario y el personal Jerarquico.

O = Observacion de las variables: marketing estratégico y Gestion de Calidad
4.2. Poblacién y Muestra
Poblacion
Hernandez, Fernandez y Batista, (2014). Afirman que la poblacion es: “un conjunto de
todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones”. (p. 174)
La poblacién fue de 6 Mypes, sector servicio, rubro pollerias, ya que la poblacién fue de
tipo finita porque se tendra reconocidas a todas las Mypes bajo una perspectiva y
entendimiento de una proporcién total.
Muestra
La muestra es: “Un subgrupo de la poblacion, la cual recolectara datos y que tiene que
definirse y delimitarse” (p.173) segun Hernandez (2014). La muestra es no

probabilistica, se tomara como referencia a las micro y pequefias empresas del sector
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servicios, rubro pollerias del Jr. Dos de Mayo, San Vicente-cafiete, 2020, la cual se aplicara
la encuesta a los 6 individuos (Propietarios 0 Administradores).
— Inclusion:
Para la variable Marketing Estratégico y Gestion de Calidad a todos los propietarios
y personal jerarquico de las pollerias del distrito de San Vicente.
— Exclusion:
Para la variable Marketing Estratégico y Gestion de Calidad al trabajador de

limpieza y a los que tienen menos de un mes trabajando.
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4.3.

Definicion y operacionalizacion de las variables

Tabla 1: Matriz de operacionalizacion de variable Marketing Estratégico

equipo y complementandose entre si. Espinosa,
(2015, p. 81)

Variable Definicion Definicion Dimensiones Definicion Indicadores Items Nivel
Conceptual operacional
La gran cantidad de pequefias y medianas | Penetracién de Mercado. 1
Estrategia para | organizaciones organiza a su cartera variados | Desarrollo de Nuevos
la Cartera de articulos y trabajos, con distintas aportaciones e | productos. 2
Sepulveda (2008). Productos importancias en obtencién de sus logros. Espinosa
Marketing | Indico con el “estudio (2015 p. 74)
Estratégico | del Marketing Se determinara las Abascal y Grande (1994), comentaron: “Debido a | Desarrollo de nuevos
estratégico. Es el oportunidades del que un segmento de mercado lo componen un | Mercados. 3y4
soporte primordial Marketing Estrategia de conglomerado de clientes, todo metodo que apruebe ["Conductual. 5y6
del marketing y el Estratégico que Segmentacion asociar o excluir es. En inicio, valido. La estadistica — Escala de Likert
logro en la ayude a la suministra diversos instrumentos, como el estudio de | De€mografica. 7
indagacion esencial | organizacion a clasificacion o el clister, o la técnica AID, que | =~ 1.- Nunca
para la comunidad complacer las acepta conformar equipos (p. 26)”. Psicografica. 8 5 - Casi nunca
definida con analisis | carencias de los Kotler y Armstrong (2001). Indican. “Para algunas | Atributos. 9 3'_ A veces
idoneo, el empleo de | usuarios de una Estrategia de empresas es facil escoger su estrategia de A Casi
instrumentos basicos | forma impecable | posicionamiento | posicionamiento por su calidad en ciertos segmentos | Beneficio 10 | an asl
podra complacer esta | y eficaz. estudiara la situacion en un segmento novedoso si ' siempre
carencia en usuarios hay bastantes consumidores que buscan calidad. En 5.- Siempre
del ambito muchos casos, dos 0 mas organizaciones van tras el
geografico. (p. 243)”. posicionamiento (p.229)”.
Es el punto final de la fase estratégica del plan de | Calidad. 11
Estrategia marketing. Consiste en la seleccion del marketing | producto. 12
Funcional mix. Para ello, se tomard determinaciones Precio. 13
estratégicas apropiadas del: producto, precio, —
distribucién y comunicacion. Estas cuatro variables, Distribuidor. 14
renombradas como las “4Ps” en su acepcion
anglosajona (product, price, place, promotion), se L
han de agrupar con total relacion, laborando en | Comunicacion. 15
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Tabla 1: Matriz de operacionalizacion de variable Gestion de Calidad

mejor el mismo plan.” (p.240)

Variable Definicion Conceptual Definicion Dimensiones Definicion Indicadores Items Nivel
operacional
Aceptar que existen 16
Instituto Uruguayo Se Problemas.
de Normas Técnicas, determinaran Sammers, (2006). Indica que es; “la | Formar equipos de mejora 17
(2009) indica: “Que las primera etapa del Circulo de Deming, el | de calidad.
el ciclo, ruta o rueda caracteristicas | Planificar cual comprende, la definicion de 10s | Definir con Claridad los 18
de Deming, también de la gestion objetivos a alcanzar, responsables de | Problemas.
conocido por el ciclo | de Calidad grupos de trabajo, recursos a necesitar, | Desarrollar medidas de 19 | Escala de
3 de Shewart, ciclo rr]ediante el entre otros.” (p. 240) desempefio. Likert
Ges_tlon de PDCA («plan — d_o - C|rcu_lo de Analizar Problemas. 20
Calidad check — act») 0 ciclo Deming Determinar Causas. 21 | 1.- Nunca
nacer verifcar | Sammer. | Sammers, (2006). Indica que esif oA
actuar), usado en la Hacer segunda etapa del Circulo d_e/Demmg, Selecmon_alr e implementar 22 |, Casi
T el cual comprende la ejecucion de las | una solucion. :
planificacion y la : . " siempre
mejora de la calidad, tzazgas necesarias a implementar.” (p. 5.- Siempre
siendo uno de los ) - .
pilares basicos, y se B Sammers, (2006).’ Indica que es; 3
aplica en la familia Verificar “tercera etapa del Circulo _de Deming, el | Evaluar solucion. 23
de las normas UNIT- cual comprel_ﬂde un punto importante, ya
1SO 9000 y en las que se revisan los res.ultados de la
demas normas sobre implementacion de la mejora esperada.”
sistemas de gestion” (p. 240) - -
(p.9). Sammers, (2006). Indica que es; “cuarta _
Actuar etapa del Circulo de Deming, el cual se | Asegurar la permanencia 24
relaciona directamente con la tercera | de la solucion.
etapa, de esta debe desprenderse los
procesos que hayan tenido una
evaluacion negativa. Esta etapa implica | Mejora Continua 25

Elaboracion Propia
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4.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

4.4.1. Técnicas de Recoleccion de Datos

Para esta investigacion se aplico la técnica de la encuesta segin Hernandez (2014) que:
“La encuesta es un instrumento de investigacion, con el fin de obtener informacion de
las personas encuestadas.”

El cuestionario se aplic6 como instrumento de recoleccion de datos, el cual estuvo
conformado por un conjunto de preguntas cerradas pertenecientes al objeto de estudio para
dar respuesta a cada uno de los objetivos especificos.

Para la recoleccién de datos a través de una serie de preguntas sacadas de la
operacionalizacion de las variables por medio de las bases teéricas y se conocié aspectos
fundamentales del estudio de la muestra y se dio solucién a la problematica.

Estas encuestas se realizaran con la Escala de Licket (Nunca, Casi nunca, A veces, Casi

siempre, Siempre) de acuerdo a las variables propuestas.

4.4.2. Instrumentos de Recoleccion de Datos

El instrumento de recoleccion de datos se utilizara por medio de cuestionarios, ya que
son: “Un conjunto de preguntas propuestas, para poder obtener los datos para la
investigacion” (p.250), nos dice segun Bernal (2010)

Estos cuestionarios van dirigido a los propietarios y/o personal administrativo de las
pollerias que consta de 25 preguntas, 15 referente al marketing estratégico y 10

referente a la gestion de calidad.

4.5. Plan de Analisis

Para este trabajo de investigacion se realiz6 una encuesta a los propietarios y/o encargados

de las pollerias en el distrito de San Vicente y se pidio la autorizacion correspondiente
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para el uso de la informacién y aplicacion de la encuesta y se pudo dar respuesta al
enunciado de la investigacion; a lo cual dieron su aprobacién y autorizacion y se realiz6
esta investigacion aclarando que los datos personales de los clientes como nombres,

apellidos, DNI y direcciones, no fueron publicados en esta investigacion.

Cuando se identifico la poblacion y muestra, se procedio y elaboro el cuestionario que fue
aplicada en una fecha y hora coordinada con el administrador. La aplicacién del

cuestionario se realizo a partir de las 4 pm hasta las 7 pm.

Para el analisis de los datos que se recolectaron en la investigacién, se obtuvieron los
resultados determinantes de los datos, se hizo un andlisis descriptivo que consistié en
asignar un atributo a cada una de las variables; para la tabulacion de los datos se utiliz6
como soporte el programa Excel, y se obtuvo los cuadros analizando el asunto de las cifras,
y se realiz0 las representaciones, luego el estudio y del andlisis se obtuvieron resultados, la
indagacion requerida para la investigacion se demostro la autenticidad y la firmeza del
estudio se reviso y se comparo de otros estudios que fueron verificados y admitidos por

expertos
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4.6.- Matriz de Consistencia

Tabla 2: Matriz de Consistencia

calidad, en las micro y
pequefias empresas del
sector servicios, Rubro
Pollerias del Jr. Dos de
Mayo, San Vicente-
Cafiete,2020

alidad, en las micro y
bequefias empresas del sector
ervicios, Rubro Pollerias del
r. Dos de Mayo, San
Vicente-Cafiete,2020

de calidad, en las micro y
pequefias empresas del
sector servicios, Rubro
Pollerias del. Jr. Dos de
Mayo, San Vicente-
Cariete,2020

P.- Describir las caracteristicas de la gestion
te calidad, en las micro y pequefias
empresas, del sector servicios, Rubro
Pollerias del Jr. Dos de Mayo, San Vicente-
Cafiete,2020

estudiados, por lo
tanto, no requirié un
resultado de
Hipotesis, dado que
solo se menciono las
aracteristicas de la

B.- Elaborar la propuesta de mejora del
Marketing Estratégico para la gestion de
calidad, en las micro y pequefias empresas
tel sector servicios, Rubro Pollerias del
Ir. Dos de Mayo, San Vicente-
Cafiete,2020

situacion
problematica. Fresno,
2019)

Estratégico

Enunciado
Titulo del Problema Objetivo General Objetivos Especificos Hipotesis Variables Metodologia
L. determinar las caracteristicas del La investigacion fue Tipo de

. . . marketing Estratégico, en las microy tipo descriptivo, se investigacion:
Propuesta de mejora del |Cual es la propuesta de Determinar la propuesta de o 0ra5 empresas del sector servicios, enumers las Descriptiva Nivel de
Marketing Estratégico ~ nejora del Marketing mejora del Marketing f{gbro Polle~r|as del Jr. Dos de Mayo, San bropiedades de los investigacion:

. Lo y L .. Vicente-Cariete, 20207 ) Marketing Cuantitativa

para la gestion de Estrategico para la gestion de  |[Estratégico para la gestion fendmenos

Disefio:
No experimental, corte
transversal

Unidades Econémicas de la
investigacion: 06 MYPE

Gestion
De
Calidad

Poblacion: Finita
para la variable
marketing
Estratégico y Gestion
de Calidad

Muestra:

06 propietarios y/o
personal
administrativo

Técnica:
Encuesta
Instrumento:
Cuestionario

Elaboracion Propia
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4.7. Principios Eticos

Cadigo de Etica para la Investigacion - Version 002
Aprobado por acuerdo del Consejo Universitario

Resolucion N° 0973-2019- CU- Uladech catolica, de fecha 16 de agosto del 2019.
Pérez y Merino, (2013). Los principios éticos: “Constituyen las reglas que sirven para
orientar la conducta”. (p. 65).
Es por ello que acuerdo a los principios éticas, resaltado por la Universidad los Angeles
de Chimbote son lo siguiente:
a) Proteccion a las personas. — Durante el proceso de investigacion se tuvo en cuenta la
integridad de la persona, respetando su dignidad, asi como se tuvo en cuenta la
confidencialidad de la identidad de la persona respetando la privacidad de las mismas; ya
que de manera voluntaria participaron en esta investigacion.
Del mismo modo se dar a conocer al entrevistado el consentimiento informado de modo
que se cuente con el permiso al ser mayores de edad.
b) Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. — En esta investigacion no se
involucro el medio ambiente y ni se ocasioné perjuicios. El caso de estudio donde se llevo a
cabo la investigacion son pollerias, por consecuencia no hallo perjuicios al medio ambiente,
plantas u otros animales.
c¢) Libre participacion y derecho a estar informado. — Las personas que apoyaron y
participaron en esta investigacion, lo hicieron de manera voluntaria y sin coaccion; asi
como se brindaron la informacion sobre el objetivo y fin del proyecto. Asi mismo lo que
decidieron los participantes, el investigador las respeto.
d) Beneficencia y no maleficencia. — El proyecto busco asegurar la tranquilad de los
encuestados que participaron en este proyecto. Asi mismo el investigador se comport6 de

acuerdo a las siguientes reglas, no causé perjuicios y maximizo los beneficios de los
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participantes.

e) Justicia. — Cuando se investigd, se respetaron las ideas de los encuestados y se evitaron
causarles perjuicios. De modo que se les dio a conocer el acceso a los resultados del
proyecto que se encontraron en el repositorio de la universidad.

f) Integridad cientifica. — La integridad y honestidad se rigieron en el proyecto cientifico
del investigador, a la vez se extendié a su actividad de ensefiar y a su practica profesional y
se evitaron dafios o inconvenientes a los participantes.

Todo basado en el reglamento de la deontologia profesional, el cual el investigador llevo en
la investigacion, de modo que los participantes fueron libres de decidir sobre su identidad la

cual fue de forma clara y/o an6nima.

IVV. RESULTADOS

5.1. Resultados
Variable: Marketing Estratégico

Dimension: Estrategia para la cartera de productos

Tabla 3: Penetracion de Mercado

Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
Nunca 0 0%

Casi nunca 0 0%

A veces 0 0%

Casi siempre 0 0%
Siempre 6 100%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los administradores de las Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020.
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100%

0% 0% 0% 0%

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre

Figura 1: Penetracién de Mercado
Fuente tabla 3

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 3 y figura 1, de un total de 6 colaboradores de la
Mype, Rubro Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020, consideran el 100%
que siempre. La empresa adopta una estrategia de precios de penetracion estableciendo
precios mas bajos a sus productos que ofrece cuando esta intentando expandirse en un
mercado nuevo.

Dimensién: Estrategia para la cartera de productos

Tabla 4: Desarrollo de nuevos productos

Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
Nunca 0 0%

Casi nunca 0 0%

A veces 3 50%

Casi siempre 0 0%
Siempre 3 50%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los administradores de las Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente-Cafiete 2020.
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50% 50%

0% 0% 0%

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre

Figura 2: Desarrollo de nuevos productos.

Fuente: Tabla 4

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 4 y figura 2, de un total de 6 colaboradores de la
Mype, Rubro Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020, consideran el 50% que
a veces. La empresa ha desarrollado gran variedad de nuevos productos como menus
ejecutivos o platos criollos 0 menus a la carta con la finalidad de incrementar los clientes., y

el 50% de los encuestados indica que siempre.

Dimensidn: Estrategia para la cartera de productos

Tabla 5: Desarrollo de nuevos mercados

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAIJE (%)
Nunca 0 0%

Casi nunca 0 0%

A veces 0 0%

Casi siempre 0 0%
Siempre 6 100%
TOTAL 6 100%
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Fuente: Encuesta aplicada a los administradores de las Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020.

100%

0% 0% 0% 0%

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre

Figura 3: Desarrollo de nuevos mercados.

Fuente: Tabla 5

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 5 y figura 3, de un total de 6 colaboradores de la
Mype, Rubro Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020, consideran el 100%
que siempre. La empresa ha incorporado sus productos a nuevos mercados como: en la

venta de comidas rapidas o venta de sus productos mediante el delivery
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Dimensién: Estrategia para la cartera de productos

Tabla 6: Desarrollo de nuevos mercados.

ESCALA LIKERT FRECUENCIA PORCENTAIJE (%)
Nunca 0 0%

Casi nunca 0 0%

A veces 0 0%

Casi siempre 0 0%
Siempre 6 100%
TOTAL 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los administradores de las Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020.

100%

0% 0% 0% 0%

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre

Figura 4: Desarrollo de nuevos mercados.
Fuente: Tabla 6

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 6 y figura 4, de un total de 6 colaboradores de la
Mype, Rubro Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020, consideran el 100%
que siempre. Entre los beneficios que ofrecen al consumidor esta la gran variedad de
productos que ofrecen como alitas broaster, mostritos, parrillas entre productos para

incorporarse a nuevos mercados.
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Dimension Estrategia de Segmentacion

Tabla 7: Conductual.

ESCALA LIKERT RECUENCIA PORCENTAIJE (%)
Nunca 0 0%

Casi nunca 3 50%

A veces 3 50%

Casi siempre 0 0%
Siempre 0 0%
TOTAL 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los administradores de las Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020.

50% 50%

0% 0% 0%

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre

Figura 5: Conductual.

Fuente: Tabla 7

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 7 y figura 5, de un total de 6 colaboradores de la
Mype, Rubro Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020, consideran el 50%
casi nunca. La empresa desarrolla estrategias de segmentacion conductual, en base a los
gustos, reacciones, preferencias o comportamientos del cliente en relacion al producto.
y el 50% de los encuestados a veces.

79



Dimensién Estrategia de Segmentacion

Tabla 8: Conductual.

ESCALA LIKERT FRECUENCIA PORCENTAIJE (%)
Nunca 0 0%

Casi nunca 0 0%

A veces 2 33.3%

Casi siempre 2 33.3%
Siempre 2 33.3%
TOTAL 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los administradores de las Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020.

220, 220, 2209

0% 0%

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre

Figura 6: Conductual.

Fuente: Tabla 8

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 8 y figura 6, de un total de 6 colaboradores de la
Mype, Rubro Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020, consideran el 33,33%
que a veces. La empresa realiza campanas de publicidad entre sus usuarios habituales o
frecuentes; consumidores de su producto e incrementar su fidelidad., el 33,33% de los

encuestados estan casi siempre y finalmente un 33,33% indica que siempre.
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Dimensidn Estrategia de Segmentacion

Tabla 9: Demografica.

Nivel Frecuencia Porcentaje

Nunca 0 0%

Casi nunca 0 0%

A veces 0 0%

Casi siempre 1 17%

Siempre 5 83%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los administradores de las Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020.

83%

17%

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre

Figura 7: Demogréfica.

Fuente: Tabla 9

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 9 y figura 7, de un total de 6 colaboradores de la
Mype, Rubro Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020, consideran que, el
83% que siempre. La empresa usa estrategias de segmentacién demografica en base a
publicidades efectivas que realmente logren captar a diferentes espectadores en potenciales

clientes, y el 17% indica que casi siempre.
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Dimension Estrategia de Segmentacion

Tabla 10: Psicogréfica.

Nivel Frecuencia Porcentaje

Nunca 1 17%
Casi nunca 1 17%
A veces 0 0%
Casi siempre 3 49%
Siempre 1 17%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los administradores de las Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020.

49%

17% 17% 17%

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre

Figura 8: Psicogréafica
Fuente: Tabla 10

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 10 y figura 8, de un total de 6 colaboradores de la
Mype, Rubro Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020, el 49% considera que
siempre La empresa usa estrategias de segmentacion psicografica; en base a las
potencialidades, el estilo de vida, los deseos y anhelos, los sentimientos e intereses, asi
como las motivaciones de los actuales consumidores, el 17% casi siempre, el 17% casi

nunca, y el otro 17% indica que nunca.
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Dimensidn Estrategia de Posicionamiento

Tabla 11: Atributos.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%

A veces 0 0%
Casi siempre 2 34%
Siempre 4 66%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los administradores de las Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020.

66%

34%

0% 0% 0%

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre

Figura 9: Atributos

Fuente: Tabla 11

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 11 y figura 9, de un total de 6 colaboradores de la
Mype, Rubro Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020, el 66% considera que

siempre. En la Polleria se Considera que el pollo que vende es mas sabroso que de

cualquier otra polleria., el 34% de los encuestados indica que casi siempre.
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Dimensidn Estrategia de Posicionamiento

Tabla 12: Beneficios.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%
A veces 0 0%
Casi siempre 3 50%
Siempre 3 50%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los administradores de las Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020.

50% 50%

0% 0% 0%

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre

Figura 10: Beneficios.

Fuente: Tabla 12

Interpretacion:
Segun los datos obtenidos en la tabla 12 y figura 10, de un total de 6 colaboradores de la
Mype, Rubro Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020, el 50% considera que

siempre, la polleria se diferencia de las demas por el sabor, precio y la atencion brindada.,

el 50% de los encuestados indica que casi siempre.
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Dimensidn Estrategia de Posicionamiento

Tabla 13: Calidad.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%
A veces 0 0%
Casi siempre 2 43%
Siempre 4 66%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los administradores de las Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020.

66%

34%

0% 0% 0% l

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre

Figura 11: Calidad.

Fuente: Tabla 13

Interpretacion:
Segun los datos obtenidos en la tabla 13 y figura 11, de un total de 6 colaboradores de la
Mype, Rubro Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020, el 66% considera que

siempre. La cantidad de pollo y papas, temperatura, aspecto, insumos y sabor es la
adecuada., el 34% de los encuestados indica que casi siempre.
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Dimension Estrategia Funcional

Tabla 14: Producto.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%
Algunas veces 0 0%
Casi siempre 1 17%
Siempre 5 83%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los administradores de las Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020.

83%

17%

0% 0% 0% -

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre

Figura 12: Producto.

Fuente: Tabla 14

Interpretacion:
Segun los datos obtenidos en la tabla 14 y figura 12, de un total de 6 colaboradores de la
Mype, Rubro Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020, el 83% considera que

siempre, se deberia ofrecer muestra gratis a los clientes, permitiéndoles probar primero los

productos., el 17% de los encuestados indica que casi siempre.
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Dimension Estrategia Funcional

Tabla 15: Precio.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%
A veces 0 0%
Casi siempre 2 34%
Siempre 4 66%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los administradores de las Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020.

66%

34%

0% 0% 0%

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre

Figura 13: Precio.

Fuente: Tabla 15

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 15 y figura 13, de un total de 6 colaboradores de la
Mype, Rubro Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020, el 66% considera que

siempre. En la Polleria el precio del pollo a la brasa es del alcance del consumidor; siendo

acorde al servicio brindado, el 34% de los encuestados indica que casi siempre.
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Dimension Estrategia Funcional.

Tabla 16: Distribuidor.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%
A veces 1 17%
Casi siempre 0 0%
Siempre 5 83%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los administradores de las Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020.

83%

17%

0% 0% - 0%

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre

Figura 14: Distribuidor.

Fuente: Tabla 16

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 16 y figura 14, de un total de 6 colaboradores de la
Mype, Rubro Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020, el 87% considera que
siempre. En la polleria existe una tienda online, para realizar los pedidos y reservaciones;
asi como personal que distribuye los productos contando con medidas de bioseguridad., el

17% de los encuestados indica que a veces.
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Dimension Estrategia Funcional.

Tabla 17: Comunicacion.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%
A veces 0 0%
Casi siempre 2 34%
Siempre 4 66%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los administradores de las Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020.

66%

34%

0% 0% 0%

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre

Figura 15: Comunicacién.

Fuente: Tabla 17

Interpretacion:
Como observamos en la tabla 17 y figura 15, de un total de 6 colaboradores de la Mype,
Rubro Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020, el 80% considera que

siempre. La empresa debe ofrecer descuentos especiales por ser clientes frecuentes o

asiduos., el 20% de los encuestados indica que casi siempre.
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GESTION DE CALIDAD
Dimension Planificar

Tabla 18: Acepta que existen Problemas.

Nivel Frecuencia Porcentaje

Nunca 1 17%
Casi nunca 1 17%
A veces 1 17%
Casi siempre 2 32%
Siempre 1 17%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los administradores de las Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020.

32%

17% 17% 17% 17%
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre

Figura 16: Acepta que Existen Problemas.

Fuente: Tabla 18

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 18 y figura 16, de un total de 6 colaboradores de la
Mype, Rubro Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020, el 32% considera que
siempre. La empresa acepta la existencia de problemas entre los trabajadores, el 17% casi

siempre, el 17% a veces, el 17% casi nunca, y el otro 17% indica que nunca.
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Dimension Planificar

Tabla 19: Formar equipos de mejora.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%
A veces 1 17%
Casi siempre 1 17%
Siempre 4 66%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los administradores de las Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020.

66%

17% 17%
«  ®M .
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre

Figura 17: Formar equipos de mejora.

Fuente: Tabla 19

Interpretacion:
Segun los datos obtenidos en la tabla 19 y figura 17, de un total de 6 colaboradores de la
Mype, Rubro Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020, el 66% considera que

siempre la empresa forma equipos de trabajo para que haya una buena atencién a los

clientes y proveedores, el 17% casi siempre, y el otro 17% a veces.
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Dimension Planificar

Tabla 20: Definir con Claridad los Problemas.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%
Muy pocas 0 0%
Algunas veces 0 0%
Casi siempre 1 17%
Siempre 5 83%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los administradores de las Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020.

3837%

17%

0% 0% 0% .

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre

Figura 18: Definir con Claridad los Problemas.

Fuente: Tabla 20

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 20 y figura 18, de un total de 6 colaboradores de la
Mype, Rubro Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020, el 83% considera que
siempre. Al haber problemas la empresa los define con claridad e intenta solucionarlos, el

17% casi siempre.
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Dimension Planificar

Tabla 21: Desarrollar Mediciones del Desempefio

Nivel Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%

Casi nunca 0 0%

A veces 1 17%
Casi siempre 1 17%
Siempre 4 66%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los administradores de las Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020.
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0% 0%
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17% 17%

Nunca Casi nunca

Figura 19: Desarrollar Mediciones del Desempefio.

Fuente: Tabla 21

Interpretacion:

A veces Casi siempre siempre

Segun los datos obtenidos en la tabla 21 y figura 19, de un total de 6 colaboradores de la

Mype, Rubro Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020, el 83% considera que

siempre. La empresa mide el desempefio de los trabajadores mediante su productividad, el

17% casi siempre, y el otro 17% a veces.
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Dimension Planificar

Tabla 22: Analizar Problemas

Nivel Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%

Casi nunca 0 0%

A veces 1 17%
Casi siempre 1 17%
Siempre 4 66%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los administradores de las Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020.
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17% 17%

0% 0%

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre

Figura 20: Analizar Problemas.

Fuente: Tabla 22

Interpretacion:
Segun los datos obtenidos en la tabla 22 y figura 20, de un total de 6 colaboradores de la
Mype, Rubro Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020, el 83% considera que

siempre. El personal de la polleria muestra disposicion para solucionar aquellos

inconvenientes en cualquier momento, el 17% casi siempre, y el otro 17% a veces.

94



Dimension Planificar

Tabla 23: Determinar Causas.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%
A veces 0 0%
Casi siempre 0 0%
Siempre 6 100%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los administradores de las Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020.

100%

0% 0% 0% 0%

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre

Figura 21: Determinar Causas.

Fuente: Tabla 23

Interpretacion:
Segun los datos obtenidos en la tabla 23 y figura 21, de un total de 6 colaboradores de la
Mype, Rubro Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020, el 100% considera que

siempre La empresa capacita a sus trabajadores en cuanto a la calidad de servicio que deben

de brindar a los clientes.
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Dimension Hacer

Tabla 24: Seleccionar e Implementar una Solucion.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi unca 0 0%
A veces 0 0%
Casi siempre 1 17%
Siempre 5 83%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los administradores de las Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020.

33%

17%

0% 0% 0% .

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre

Figura 22: Seleccionar e Implementar una Solucion.

Fuente: Tabla 24

Interpretacion:
Segun los datos obtenidos en la tabla 24 y figura 22, de un total de 6 colaboradores de la
Mype, Rubro Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020, el 83% considera que

siempre. La empresa implementa soluciones inmediatas, donde el personal de la polleria

maneja protocolos de bienvenida y de servicio., el 17% indica que casi siempre.
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Dimension Verificar.

Tabla 25: Evaluar Solucién.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%
A veces 0 0%
Casi siempre 1 17%
Siempre 5 83%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los administradores de las Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020.

33%

17%

0% 0% 0% .

Nunca Casi unca A veces Casi siempre siempre

Figura 23: Evaluar Solucién.

Fuente: Tabla 25

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 25 y figura 23, de un total de 6 colaboradores de la
Mype, Rubro Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020, el 83% considera que
siempre la empresa evalta soluciones en forma rapida ante cualquier eventualidad que se

presente, el 17% indica que casi siempre.
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Dimension Actuar

Tabla 26: Asegurar la Permanencia de la Solucién.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%
A veces 0 0%
Casi siempre 0 0%
Siempre 6 100%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los administradores de las Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020.

100%

0% 0% 0% 0%

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre

Figura 24: Asegurar la Permanencia de la Solucion.

Fuente: Tabla 26

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 26 y figura 24, de un total de 6 colaboradores de la
Mype, Rubro Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020, el 100% considera que
siempre la empresa asegura una solucion permanente para tener a sus clientes satisfechos.
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Dimension Actuar

Tabla 27: Mejora Continua.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%
A veces 0 0%
Casi siempre 2 34%
Siempre 4 66%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los administradores de las Pollerias, Jr. Dos de Mayo San Vicente - Cafiete 2020.
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Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre

Figura 25: Mejora Continua.

Fuente: Tabla 27

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 27 y figura 25, de un total de 6 colaboradores de la
Mype, el 66% considera que siempre la empresa realiza mejoras continuas para adaptarse a

la coyuntura que se esta viviendo, el 34% indica que casi siempre.
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5.2. Andlisis de resultados

5.2.1. Con respecto al objetivo general: Determinar la propuesta de mejora del
Marketing Estratégico para la Gestion de calidad en las micro y pequefias empresas,
sector servicio, rubro pollerias del Jr. Dos de Mayo, San Vicente-Cariete. 2020.

De acuerdo a la investigacion se muestra que en la Tabla N.° 4 consideran en la empresa el
50% a veces que la empresa ha desarrollado gran variedad de nuevos productos como
menus ejecutivos o platos criollos 0 menus a la carta con la finalidad de incrementar los
clientes, y el 50% de los encuestados indica que siempre y en la Tabla N. ° 17 el 80%
considera que siempre la empresa debe ofrecer descuentos especiales por ser clientes
frecuentes o asiduos, el 20% de los encuestados indica que casi siempre. De acuerdo a las
respuestas obtenidas se afirma que Cérdova (2016) en su tesis “Caracterizacion de
marketing y rentabilidad en las Mype de servicios rubro restaurantes del Distrito de
Castilla — Piura 2016 tuvo como conclusion que las empresas de este rubro tienen
conocimiento acerca de tipos de marketing, la cual consideran que son los que aplican
como herramienta de gestion son marketing estratégico, marketing externo, marketing
virtual y el marketing mix. Con estos resultados se puede afirmar que ambos autores
concuerdan, ya que, las propuestas de mejora para el marketing estratégico, seria que las
empresas utilicen todas esas propuestas 0 mas, para poder lograr a que los consumidores
conozcan la empresa y que lo diferencien de los demas competidores y mas aun que los
consumidores salgan satisfechos de los productos que se ofrezcan; en los resultados
obtenidos se observa que la empresa toma en consideracion las propuestas planteadas. Por
lo consiguiente Kotler, (2015) en la teoria de decisiones, indico “El estudio de decisiones se
usa extensamente alrededor para toda la humanidad por entendimiento de pertenencia
(entre otras). Las empresas no difunden apartados en revistas competentes para publicar sus
aplicaciones de la Ol, que comprenden estudios de conclusiones”. (p.45).
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5.2.2. Con respecto al objetivo especifico 1: Determinar las caracteristicas del
Marketing Estratégico, en las micro y pequefias empresas del sector servicios, Rubro
Pollerias del Jr. Dos de Mayo, San Vicente-Cariete, 2020. De acuerdo a la investigacion
se muestra que en la Tabla N°3, el 100% que siempre la empresa adopta una estrategia de
precios de penetracion estableciendo precios mas bajos a sus productos que ofrece cuando
esta intentando expandirse en un mercado nuevo, en la Tabla N°4 el 50% que a veces la
empresa ha desarrollado gran variedad de nuevos productos como menus ejecutivos o
platos criollos 0 menus a la carta con la finalidad de incrementar los clientes y el 50%
indica que siempre, en la Tabla N.°5 el 100% que siempre la empresa ha incorporado sus
productos a nuevos mercados: como la venta de comidas rapidas o venta de sus productos
mediante el delivery, en la Tabla N°6 el 100% que siempre entre los beneficios que ofrecen
al consumidor esta la gran variedad de productos que ofrecen como alitas broaster,
mostritos, parrillas entre otros productos para incorporarse a nuevos mercados, en la Tabla
N°13 el 66% considera que siempre la cantidad de pollo y papas, temperatura, aspecto,
insumos y sabor es la adecuada. 34% indica que casi siempre, en la Tabla N°15 el 66%
considera que siempre en la Polleria el precio del pollo a la brasa es del alcance del
consumidor, siendo acorde al servicio brindado, el 34% indica que casi siempre y en la
Tabla N°17 considera que siempre la empresa debe ofrecer descuentos especiales por ser
clientes frecuentes o asiduos, el 20% indica que casi siempre. De acuerdo a las respuestas
se afirma que Sotomayor y Cedefio (2018) en su tesis “Disefio de un Modelo de Gestion de
Calidad de Servicio al Cliente para el restaurante “La Finquita”, en su tesis para optar el
Titulo de Ingenieria En Gestion Empresarial Industrial, en la Universidad Catdlica de

Santiago de Guayaquil, Ecuador ”, se concluy6 que para una buena gestion de calidad y
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mejorar el desenvolvimiento y crecimiento a un futuro de la empresa, es necesario aplicar
el “Plan, Do, Check and Act”, fundamentadas por Edward Deming. Con estos resultados se
afirmar que ambos autores concuerdan, las oportunidades que traeria el marketing
estratégico seria el incremento de las ventas, clientes habituales y futuros; y ademas buscar
consolidar al cliente, esto serviria a que la empresa mejore en su crecimiento. Por lo tanto,
Kotler y Kartajaya, (2018), en la teoria de marketing, indican, que: “El marketing creen que
los usuarios son individuos integros, y que todas sus carencias y ambiciones deben ser
continuamente considerados. Justamente, el marketing incrementa el marketing sentimental
con uno psicoldégico”. (p.27).

5.2.3. Con respecto al objetivo especifico 2: Describir las caracteristicas de la gestién
de calidad, en las micro y pequefias empresas del sector servicios, Rubro Pollerias del
Jr. Dos de Mayo, San Vicente-Cafiete,2020. De acuerdo a la investigacion se muestra que
en la Tabla N.°19, el 66% considera que siempre la empresa forma equipos de trabajo para
que haya una buena atencion a los clientes y proveedores, el 17% casi siempre, y el 17% a
veces, en la Tabla N.°20 el 83% considera que siempre al haber problemas la empresa los
define con claridad e intenta solucionarlos, el 17% casi siempre, en la Tabla N.°22 el 83%
considera que siempre el personal de la polleria muestra disposicion para solucionar
aquellos inconvenientes en cualquier momento, el 17% casi siempre, y el otro 17% a veces,
en la Tabla N.°23 el 100% considera que siempre la empresa capacita a sus trabajadores en
cuanto a la calidad de servicio que deben de brindar a los clientes, en la Tabla N.° 25 el
83% considera que siempre la empresa evalta soluciones en forma rapida ante cualquier
eventualidad que se presente, el 17% indica que casi siempre y en la Tabla N.°27 el 66%
considera que siempre la empresa realiza mejoras continuas para adaptarse a la coyuntura
que se esta viviendo, el 34% indica que casi siempre. De acuerdo a las respuestas obtenidas

se afirma que Hilario, (2019) en su tesis “Gestion de calidad en la capacitacion de la
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MYPE, sector comercio, rubro venta minorista de artefactos electrodomésticos linea
blanca, estudio de caso: Nuevo Milenium del distrito de Imperial — Cafiete, afio 2018”
concluye que la gestion de calidad se deberia de usar la técnica de las 5S. Con estos
resultados se puede afirmar que ambos autores no concuerdan en el sentido de que las
diferentes caracteristicas de gestion de calidad son importantes dentro de la empresa ya que
por medio de ello se vera el desarrollo, proceso y crecimiento tanto de la empresa como el
producto. Por lo consiguiente Deming (2011), sustenta sobre un ciclo de disefio,
produccion, ventas sobre el mercado. Esto da a conocer que el fabricante debe de prestar
atencion a los gustos y preferencias de los consumidores y por lo tanto se deben tener en
mente sobre las opiniones de los clientes fijandose de esa manera las metas en la
fabricacion de los productos

5.2.4. Con respecto al objetivo especifico 3: Elaborar la propuesta de mejora del
Marketing Estratégico para la gestion de calidad, en las micro y pequefias empresas
del sector servicios, Rubro Pollerias del Jr. Dos de Mayo, San Vicente-Cariete,2020.
De acuerdo a la investigacion se muestra que los factores relevantes del marketing son: el
desarrollo de productos y conducta del consumidor que son deficientes de acuerdo a los
resultados. En la Tabla N. °4 el 50% que a veces la empresa ha desarrollado gran variedad
de nuevos productos como mends ejecutivos o platos criollos 0 mends a la carta con la
finalidad de incrementar los clientes, y el 50% indica que siempre, en la Tabla N.°8 el
33,33% que a veces la empresa realiza campafas de publicidad entre sus usuarios
habituales o frecuentes; consumidores de su producto e incrementar su fidelidad, el 33,33%
casi siempre y 33,33% indica que siempre. De acuerdo a las respuestas obtenidas se afirma
que Bravo (2018). Indica que el: Plan de marketing para el Restaurante “TECHO DEL
MUNDO” del Hotel Quito, tesis para obtener el titulo de Ingenieria en Mercadotecnia, se

concluye que se debe agregar nuevas variedades de comida, ya que es importante la
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satisfaccion del cliente y precio del producto; entre las estrategias que se plantean es
implementar y proponer un plan de marketing que ofrezcan nuevas variedades de comida
brindando una atencion amable y cordial con los clientes. Estrada (2017). Indica que la:
Gestidn de calidad bajo el enfoque del marketing y el posicionamiento de las microy
pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, ciudad de Santa, 2016, tesis para
optar el titulo de Magister en Administracion, en la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote, en la ciudad de Santa, concluyendo que la Gestion de Calidad bajo el enfoque
del Marketing influye significativamente en el Posicionamiento de las Mypes. Como
resultado ambos autores coinciden ya que por medio de ello se buscaré proponer y resolver
los problemas que puedan afectar a la empresa. Por lo tanto, Kotler, (2015) en la teoria de
decisiones, indic6 “El estudio de decisiones se usa extensamente alrededor para toda la
humanidad por entendimiento de pertenencia (entre otras). Las empresas no difunden
apartados en revistas competentes para publicar sus aplicaciones de la Ol, que comprenden

estudios de conclusiones”. (p.45).

VI. CONCLUSION

Con respecto al objetivo general: Determinar la propuesta de mejora del Marketing
Estratégico para la Gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, sector servicio,
rubro pollerias del Jr. Dos de Mayo, San Vicente-Cafete. 2020. Se concluye que, en las
pollerias del Jr., Dos de Mayo la propuesta de mejora se basa en mejorar y desarrollar
nuevos productos ya que por medio de ello las empresas sobreviven y se posicionan dentro
del mercado; las empresas tiene que tener una capacidad competitiva por eso es necesario
tener en cuenta el mercado y de cdmo acttan los consumidores con los productos que se
ofrezcan si la empresa no tiene todo aquella no duraria dentro del mercado; y la segunda
propuesta seria el tipo de comunicacion que se va utilizar, con el fin de poder atraer a los
clientes; ya que por medio de ello se puede motivar, convencer o comprometer ideas. Es
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por ello que, el mensaje debe ser congruente, convincente y atractivo con los productos que
se ofrece. Hay que tomar en cuenta que este rubro de pollerias de acuerdo a los resultados
obtenido hay una deficiencia en la realizacion de nuevos productos y una eficiencia en la
utilizacion del tipo de comunicacion que se da para la atraccion de clientes.

Con respecto al objetivo especifico 1: Determinar las caracteristicas del Marketing
Estratégico, en las micro y pequefias empresas del sector servicios, Rubro Pollerias del Jr.
Dos de Mayo, San Vicente-Cafiete,2020. Se concluye que las caracteristicas del marketing
estratégico son: el incremento de ventas, clientes habituales o futuros y de buscar como
consolidar al consumidor (clientes una buena tencion, presentacion o sabor del producto,
calidad, precio y nuevos productos). Las oportunidades del marketing estratégico es
detectar, buscar y ayudar a las empresas el como poder lograr la satisfaccion de los clientes
y lo que se lograria es que cada empresa tenga rentabilidad. Es entonces, que las empresas
deben analizar y enfocarse de lo que necesitan o quieran los clientes. Por medio de los
resultados se obtuvo que, consideran muy esenciales, aunque todavia hay una deficiencia
por parte de la realizacion de nuevos productos y lo demés hay una respuesta satisfactoria.
Es por ello que debe buscar el cbmo hacer o mejorar su marketing estratégico con el fin de
poder lograr el objetivo y las oportunidades.

Con respecto al objetivo especifico 2: Describir las caracteristicas de la gestion de
calidad, en las micro y pequefias empresas del sector servicios, Rubro Pollerias del Jr. Dos
de Mayo, San Vicente-Cafiete,2020. Se concluye que las caracteristicas de gestion de
calidad son: solucién de problemas, trabajo en equipo, comunicacién entre los trabajadores,
mejoras continuas, aceptacion de ideas por parte de los trabajadores, solucion en forma
rapida. De acuerdo a ello y a los resultados obtenidos se ve que existe importancia en las

opiniones e ideas de los trabajadores, y toman en cuenta las caracteristicas referentes a la
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gestién de calidad, ya que los encuestados responde satisfactoriamente con respecto a ello,

es decir las empresas consideran y lo ponen en préctica dentro de la empresa.

Con respecto al objetivo especifico 3: Determinar los factores relevantes para la mejora
del Marketing Estratégico para la gestion de calidad, en las micro y pequefias empresas
del sector servicios, Rubro Pollerias del Jr. Dos de Mayo, San Vicente-Cafiete,2020. Se
concluye que los factores relevantes que se dan en el marketing estratégico es el desarrollo
de los productos, ya que si uno no innova o desarrolla pierde capital, clientes,
oportunidades la cual seria perjudicial para la empresa, y el otro factor seria la conducta del
consumidor y esto se da debido a la atencion brindada y el tiempo que se le da. De acuerdo
al resultado se muestra una deficiencia por parte de ello; ya que algunas veces se ha
desarrollado nuevos productos como menus ejecutados para clientes de empresas y ademas
que algunas veces debido a este momento coyuntural la conducta del consumidor es
intranquila. Entonces de acuerdo a ello se ve que hay factores que estan afectando a la
empresa, pero por ello la empresa debe buscar la manera de como poder solucionarlos, ya
sea por medio de modelos, disefios, estrategias, entre otros que ayuden a que estos factores

relevantes mejoren dentro de ello.

ASPPECTOS COMPLEMENTARIOS

Propuesta de Mejora
“PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING ESTRATEGICO PARA LA GESTION DE
CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS,

RUBRO POLLERIAS DEL JR. DOS DE MAYO, SAN VICENTE-CANETE, 2020
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Introduccion

La presente propuesta ha sido elaborada con el objetivo de poder mejorar los aspectos y

problemas relacionados con el marketing estratégico y gestion de calidad que segun los

resultados de esta investigacion se centraran en proponer mejoras en las siguientes

dimensiones:

Estrategias a desarrollar: Marketing Estratégico

1. Dimension: Estrategia para la cartera de productos

- Elaborar nuevos productos que satisfagan y cumplan las necesidades de los clientes.

- Ampliacion del horario de atencion para ofrecer una variedad de productos (desayuno,
almuerzo y cena).

2. Dimension: Estrategia de Segmentacion

- Implementar estrategias de segmentacion conductual teniendo en cuenta los gustos,

preferencias o comportamientos del cliente en relacién al producto, como colocacion de

compras y beneficios esperados.

- Realizar campafias de publicidad periodicas para la promocion de los productos.

- Crear pégina web oficial.

3. Dimension: Estrategia Funcional

- Aumentar la cantidad de platos a la carta para dar mas variedad ala consumidor.

- Contratar personal con experiencia en preparar los platos ofrecidos.

- Creacion de un sistema de ventas online.

- Distribuir los productos implementando los protocolos de bioseguridad.

- Establecer precios y politicas de descuento.

Estrategias a desarrollar: Gestion de Calidad

3.-Dimension: Planificar

- Establecer charla de cinco minutos diarias.
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- Conocer el manual de reglamento de funciones y sanciones.
- Capacitar a los trabajadores.

- Organizar equipos de trabajo

- Evaluar el desempefio de los trabajadores

- Uso del protocolo de bioseguridad.

- ldentificar causas y solucionar problemas

Conclusién:

Estas propuestas de mejora ayudaran a establecer las pautas y lineamientos ya que por
medio de ello se mejoraran aquellos problemas o factores que afecten a las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias del Jr. Dos de Mayo, San Vicente-
Cariete, 2020; aplicando una serie de acciones, actividades y estrategias para la cartera de
productos, de segmentacion, conductual, psicografica y funcional del marketing estratégico;
asi como la mejora de planificar de la gestion de calidad de las pollerias; asi como en la
mejora de planificacion en la gestion de calidad con la finalidad de describir las
caracteristicas han identificado los problemas o factores que estan afectando a la empresa;
para mejorar su crecimiento econémico, rendimiento entre otros porque lo que se quiere
lograr es obtener la mayor calidad en los productos que ofrecen. Todo esto ira de la mano
con las dos variables que es marketing estratégico que tiene como objetivo buscar y
conocer las necesidades de los consumidores actuales y futuros, clasificar el tipo de
mercado en otras palabras un estudio de mercado, todo esto servird para conocer las
oportunidades del mercado; y con respecto a gestion de calidad se controlara los procesos
de la empresa , desarrollandose el trabajo en equipo, comunicacion entre el empleador y los
empleados, conocimiento de los procesos, solucidn de problemas, entre otros; con el fin de
cumplir los requisitos y las normativas con respecto a los productos y servicio que se

brinda.
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del sector servicios, rubro
pollerias del Jr. Dos de
Mayo, San Vicente-Cafiete,

2020

poder solucionar aquellos inconvenientes que sucedan en la empresa.

OBJETIVO ACTIVIDADES INDICADOR ETA PRESUPUESTO RESPONSABLE
DE MEDICION
Determinar estrategias para  Elaboracién y variedad de nuevos productos con la finalidad de Pbde Perfil de
» |laCartera de Productos con jincrementar los clientes, como: efectividad las
< £ [afinalidad de incrementar | menUs ejecutivos (desasuyo y almuerzo) de las Mypes Administrador
‘s 3 |losclientes. en lasmicroy | platos criollos 0 menUs a la carta (almuerzo) estrategias de Recursos y/o Duefio
s g pequefias empresas del I Pollos a la a la brasa (almuerzo y cena) la cartera de propios
8w  psector servicios, Rubro productos.
2 «  |Pollerias del Jr. Dos de
S & Mayo, San Vicente-Cafiete,
8 S po2o.
Establecer las estrategias de  [Implementacion de estrategias de segmentacion conductual en base a los P6 de
segmentation conductual, en gustos, reacciones, preferencias o comportamientos del cliente en relacion gfectividad
las micro y pequefias pl producto, como: de las
empresas del sector I Por ocasion de compra: (dia de la Madre, dia del Padre, Fiestas Patrias, estrategias de
servicios, Rubro Pollerias Navidad, entre otras fechas importantes), se establecen promociones segmentacion
del Jr. Dos de Mayo, San especiales. conductual
\Vicente-Cafiete, 2020. I Por beneficios esperados: (lo que esperan recibir los compradores como
- el precio, calidad y servicio)
2 I Realizacion de camparfias de publicidad periddicas, en Facebook, twitter
£ y otras paginas web para promocionar entre sus usuarios habituales o
< frecuentes consumidores de su producto e incrementar su fidelidad
=2 I Creacion de una pagina Web oficicial, donde se establecen las
g romociones, ventas de sus productos, para la accesibilidad de los clientes.
° Establecer estrategias de Uso de las estrategias de segmentacion psicografica; en base a las Pode
> segmentacion psicografica.  potencialidades, el estilo de vida, los deseos y anhelos, los sentimientos e gfectividad
&  enlas microy pequefias intereses, asi como las motivaciones de los actuales consumidores, (e las
E empresas del sector mediante: estrategias
servicios, rubro pollerias del | Preparacion de combos familiares. (1 pollo, ensalada, papas fritas, psicogréficas.
Jr. Dos de Mayo, San cremas acompafado de una gaseosa 1 % litros o un litro de limonada
\Vicente-Carfiete, 2020. frozem o 1 litro de Chicha.
I Preparacién de combos dlos (Y2 pollo, media porcién de ensalada, media
porcién de papas fritas, cremas acompafiado una gaseosa (gordita) %2 litro
de limonada frozem o ¥ litro de Chicha.
I Preparacion personal: ¥ de pollo, papas, ensaladas, cremas y una
gaseosa de 500 ml.
Establecer la estrategia Establecer la amplitud, la gama del producto, para ello se planea P6de
funcional de los productos pumentar la cantidad de platos a la carta para dar mas variedad al pfectividad
= [n las micro y pequefias consumidor. como estrategia de esta innovacion se planea contratar de las
& empresas del sector personal 1 chefs o cocinero mas. estrategias de
2  servicios, Rubro Pollerias Contratacién de personal que trabaja por turnos. distribucién
T (el Jr. Dos de Mayo, San Creacion de un sistema de ventas online, para realizar los pedidos y (e los
g \Vicente-Cafiete, 2020. reservaciones. productos
g Distribucion de los productos contando con medidas de bioseguridad. (por con las
= pago al contado y por delivery) medidas de
u Establecimiento de precios y politicas de descuentos de los productos. bioseguridad.
Utilizacion de medios de soporte online para dar a conocer las
romociones.
Identificar la existencia de Establecer charlas de 5 minutos diarias para advertir y determinar las [N° de Mensual |[Recursos IAdministrador
problemas en las micro y problematicas entre los trabajadores. trabajadores. propios y/o Duefio
pequefias empresas del IConocimiento del manual de funciones y sanciones de la Polleria. % de
sector servicios, Rubro efectividad
Pollerias del Jr. Dos de del manual
Mayo, San Vicente-Cafiete, de funciones
2020 sanciones.
Organizar equipos de trabajo Capacitacion a los trabajadores de manera constante, para el mejor N°de 4 Recursos Administrador
para la mejora de la calidad  [cumplimiento de la labor que realizara en la empresa. trabajadores / |capacitac | propios y/o Duefio
en las micro y pequefias Formacién de equipos de trabajo en base a las competencias de los Administrado | iones
empresas del sector trabajadores, para que exista una buena atencién a los clientes y [ y/o Duefio anuales
_  pervicios, Rubro Pollerias proveedores.
8 |del Jr. Dos de Mayo, San
= |Vicente-Cafiete, 2020
ﬁ—: Evaluar el desempefio de los Realizacion de las evaluaciones del desempefio de los trabajadores |N°de Mensual |[Recursos Administrador
trabajadores en las microy ~ mediante su productividad. trabajadores propios y/o Duefio
pequefias empresas del que superan
sector servicios, Rubro la meta.
Pollerias del Jr. Dos de
Mayo, San Vicente-Cafiete,
2020
Identificar las causas en las  IConocimiento y uso los protocolos de Bioseguridad en el Trabajo. N° de Mensual |[Recursos Administrador
micro y pequefias empresas  [El personal de la Polleria muestra disposicion para Identificar las causas y frabajadores propios y/o Duefio
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ANEXO

1. Instrumentos de recoleccién de datos
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UNIVERSIDAD CATOLICA L.OS ANGELES
CHIMBOTE

Cuestionario

Encuesta

Instrumento para evaluar el Marketing Estratégico

Instrumento de Evaluacién: Cuestionario segun escala de Likert.

Aplicacion: A propietarios y/o administradores en las micro y pequefias empresas del sector
servicios: rubro pollerias del Jr. Dos de mayo, san Vicente-Cafiete, 2020, sobre el marketing
Estratégico

Obijetivo del Instrumento: Recopilar informacion de la variable Marketing Estratégico
Instrucciones:

Estimado propietario, en el presente cuestionario se le hard preguntas sobre el Marketing
Estratégico, cuya respuesta serd andnima, agradeciéndole que responda con veracidad todos los
items

Marque con un aspa (X), la respuesta que méas se acerca a su opinién sobre el Marketing

Estratégico, segun la siguiente valoracion:

Nunca 1
Casi nunca 2
A veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5
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MARKETING ESTRATEGICO

La empresa adopta una estrategia de precios de penetracion
estableciendo precios més bajos a sus productos que ofrece
cuando esta intentando expandirse en un mercado nuevo.

La empresa ha desarrollado gran variedad de nuevos
productos como mends ejecutivos o platos criollos o
mends a la carta con la finalidad de incrementar los
clientes.

La empresa ha incorporado sus productos a nuevos
mercados como: en la venta de comidas rapidas o venta de
sus productos mediante el delivery.

Entre los beneficios que ofrecen al consumidor esta la gran
variedad de productos que ofrecen como alitas broaster,
mostritos, parrillas entre productos para incorporarse a
nuevos mercados.

La empresa desarrolla estrategias de segmentacion
conductual, en base a los gustos, reacciones, preferencias o
comportamientos del cliente en relacién al producto.

La empresa realiza campafias de publicidad entre sus
usuarios habituales o frecuentes; consumidores de su
producto e incrementar su fidelidad.

La empresa usa estrategias de segmentacién demografica

en base a publicidades efectivas que realmente logren
captar a diferentes espectadores en potenciales clientes.

La empresa usa estrategias de segmentacion psicogréafica;
en base a las potencialidades, el estilo de vida, los deseos y
anhelos, los sentimientos e intereses, asi como las
motivaciones de los actuales consumidores.

119



En la Polleria se Considera que el pollo que vende es méas
sabroso que de cualquier otra polleria.
Considera que la polleria se diferencia de las demas por el
10 | sabor, precio y la atencién brindada.
La cantidad de pollo y papas, temperatura, aspecto,
11| insumos y sabor es la adecuada.

Considera que se deberia ofrecer muestra gratis a los
clientes, permitiéndoles probar primero los productos.

En la Polleria el precio del pollo a la brasa es del alcance
13 | del consumidor; siendo acorde al servicio brindado

En la polleria existe una tienda online, para realizar
los pedidos y reservaciones, asi como personal que
distribuye los productos contando con medidas de

bioseguridad.

14

Considera que la empresa debe ofrecer descuentos
especiales por ser clientes frecuentes o asiduos.

1

(2}
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Cuestionario

Encuesta

Instrumento para evaluar Gestion de Calidad

Instrumento de Evaluacién: Cuestionario segun escala de Likert.

Aplicacion: A propietarios y/o administradores en las micro y pequefias empresas del sector
servicios: rubro pollerias del Jr. Dos de mayo, san Vicente-Cafiete, 2020, sobre el marketing
Estratégico.

Objetivo del Instrumento: Recopilar informacion de la variable Gestion de Calidad
Instrucciones:

Estimado propietario, en el presente cuestionario se le hard preguntas sobre la Gestion de
Calidad, cuya respuesta sera andnima, agradeciéndole que responda con veracidad todos los
items.

Marque con un aspa (X), la respuesta que mas se acerca a su opinion sobre la Gestion de

Calidad, segun la siguiente valoracion:

Nunca 1
Casi nunca 2
A veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5
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GESTION DE CALIDAD

16 | Laempresaacepta la existencia de problemas entre los
trabajadores.

17 La empresa forma equipos de trabajo para que haya una
buena atencion a los clientes y proveedores.

18 Al haber problemas la empresa los define con claridad e
intenta solucionarlos.
19 La empresa mide el desempefio de los trabajadores
mediante su productividad.
20 El personal de la polleria muestra disposicién para
solucionar aguellos inconvenientes en cualguier momento.
La empresa capacita a sus trabajadores en cuanto a la
21 . " . :
calidad de servicio que deben de brindar a los clientes
La empresa implementa soluciones inmediatas, donde el
personal de la polleria maneja protocolos de bienvenida y
de servicio.
53 La empresa evalUa soluciones en forma rapida ante
cualquier eventualidad que se presente
La empresa asegura una solucién permanente para tener a
sus clientes satisfechos.

La empresa realiza mejoras continuas para adaptarse a la
coyuntura que se esta viviendo.

25
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2. Protocolo de consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran
con una copia.

La presente investigacion se titula Propuesta de Mejora del Marketing Estratégico para la
Gestion de Calidad en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Servicios, Rubro Pollerias
del Jr. Dos de Mayo, San Vicente-Cafiete, 2020 y es dirigido por Gamarra Rios Alejandro
David, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propoésito de la investigacion es: Determinar la propuesta de mejora del Marketing
Estratéqgico para la gestion de calidad, en las micro y pequefias empresas del sector servicios,
Rubro Pollerias del. Jr. Dos de Mayo, San Vicente-Cafiete, 2020,

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara _25_minutos de su tiempo.
Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de un documento.
Si desea, también podra escribir al correo alejandrogamarrarios@gmail.com para recibir
mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con
el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si estéa de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre:

Fecha:

Correo electrénico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH
CATOLICA

123



-
<
~
~
©
< a X

UINIVERSITDATD CATOL ICA 1 0O ANGT LT =
CHIINI3CO T

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran
con ung copia.

La presente investigacion se titula Propuesta de Mejora del Marketing Estratégico para la

Gestion de Calidad en las Micro y Pequeiias Empresas del Sector Servicios. Rubro Pollerias

del Jr. Dos de Mayo, San Vicente-Caiiete, 2020 y es dirigido por Gamarra Rios Alejandro
David, investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar la_propuesta de mejora_del Marketing

Estratégico para la gestion de calidad, en las micro y pequefias empresas del sector Servicios,
Rubro Pollerias del. Jr. Dos de Mayo, San Vicente-Caiiete,2020,

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomaré _____minutos de su tiempo.
Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anonima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de
Si desea, también podrd escribir al correo
para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre
aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la
universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: = ‘W ((U(',]p@u It)ﬁ dis A\JCL\« . (/\b\v«\w;/«.&'m ),

Fecha: 07 - 09 - leLe

Correo electronico:

Firma del participante: M‘U//( "

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): -’#ﬁ? :
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran
Ccon una cepia.

La presente investigacion se titula Propuesta de Mejora del Marketing Estratégico para la

Gestion de Calidad en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Servicios. Rubro Pollerias

del Jr. Dos de Mayo, San Vicente-Caiiete, 2020 y es dirigido por Gamarra Rios Alejandro
David, investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar la propuesta de mejora_del Marketing
Estratégico para la gestion de calidad, en las micro y pequeiias empresas del sector servicios,

Rubro Pollerias del. Jr. Dos de Mayo, San Vicente-Caiiete,2020,

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara #°  minutos de su tiempo.
Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anonima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello de genere ningin perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de
Si desea, también podrd escribir al correo
para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre
aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la
universidad Catlica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus dates a continuacion:

Nombre: _\ieror £l Aleps  Lloves (”dm-msmdcv)
Fecha: 03 = 09 - Q00

Correo electronico:

. p /s,
Firma del participante: M Y6643 .

Firma del investigador (o encargado de recoger informacic’m)%(W 1236381,

\

89
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran
con una-topia.

La presente investigacion se titula Propuesta de Mejora del Marketing Estratégico para la
Gestion de Calidad en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Servicios, Rubro Pollerias

del Jr. Dos de Mayo, San Vicente-Caiiete, 2020 y es dirigido por Gamarra Rios Alejandro
David, investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar la propuesta de mejora del Marketing
Estratégico para la gestion de calidad, en las micro v pequefias empresas del sector servicios,

Rubro Pollerias del. Jr. Dos de Mayo, San Vicente-Cafiete,2020,

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomaréé@ minutos de su tiempo.
Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de
Si desea, también podra escribir al correo
para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre
aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la
universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: ,,Z b (Z'&M* pchz {ud_,-‘ /(‘('U(fé

Fecha: &5 -09-2020

Correo electronico: 7o _ /9&4?&3:&/? @ osTlook om.
Firma del participante: {Z/ A/M i / 53 (f ‘) cfl&—j-

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):

89
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedarén
con und copia.

La presente investigacion se titula Propuesta de Mejora del Marketing Estratégico para la

Gestion de Calidad en las Micro vy Pequefias Empresas del Sector Servicios, Rubro Pollerias
del Jr. Dos de Mayo, San Vicente-Caiiete, 2020 y es dirigido por Gamarra Rios Alejandro
David, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar la propuesta de mejora del Marketing

Estratégico para la gestion de calidad, en las micro uefias empresas del sector servicios
Rubro Pollerias del. Jr. Dos de Mayo, San Vicente-Caiete, 2020,

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara minutos de su tiempo.
Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacién, usted serd informado de los resultados a través de
Si desea, también podra escribir al correo
para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre
aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la
universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Siesta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

" \ A
Nombre: OScans Ioel éuonzw Espipoen \/Mwﬁm\’)
Fecha: ()5 - 09- Qoo

Correo electronico: 9105 0 @ 6 moil. com

-

Y
Firma del participante: % urgond
A\

) 177
Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): AM\ Y1IEB15 1
/ A

/

i

89
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran
con una‘copia.

La presente investigacion se titula Propuesta de Mejora del Marketing Estratégico para la
Gestion de Calidad en las Micro y Pequeiias Empresas del Sector Servicios, Rubro Pollerias
del Jr. Dos de Mayo, San Vicente-Caiiete, 2020 y es dirigido por Gamarra Rios Alejandro
David, investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar la_propuesta de mejora del Marketing
Estratégico para la gestion de calidad, en las micro v pequeiias empresas del sector Servicios,

Rubro Pollerias del. Jr. Dos de Mayo, San Vicente-Cariete,2020,

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 22 minutos de su tiempo.
Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de
Si desea, también podra escribir al correo
para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre
aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la
universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus dgtos a continuacion:
Nombre: ,4//04110 ?%&Q ,Z/u'cm /AOIMU 'J:aJx ) .
Fecha: 0Y-09- 2829

Correo electronico:

' -_ 2ENT L
Firma del participante: 72'¢ /555 X,Z -

Z IR
7363151,

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):

89
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran
con una cepia.

La presente investigacion se titula Propuesta de Mejora del Marketing Estratégico para la
Gestion de Calidad en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Servicios, Rubro Pollerias
del Jr. Dos de Mayo, San Vicente-Caiiete, 2020 y es dirigido por Gamarra Rios Alejandro
David, investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Determinar la propuesta de mejora del Marketing
Estratégico para la gestion de calidad. en las micro y pequefias empresas del sector servicios,
Rubro Pollerias del. Jr. Dos de Mayo, San Vicente-Canete,2020,

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 2C _ minutos de su tiempo.
Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anonima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ella le genere ningin perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de
Si desea, también podrd escribir al correo
para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre
aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la
universidad Cat6lica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus dgtos a continuacion:
Nombre: /s f&r}d;ﬂ- Aeicharke Pillouss  [(3dminiadoss),
Fecha: ¥ - 09 Jy

Correo electronico:  (sy )Wﬁfc 220 Q Mot mod wm

Firma del participante: M 41591960 A1
/

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):

2763151,

89
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3. Ficha Ruc

REGISTRO NACIONAL DE MICRO Y PEQUENA EMPRESA - REMYPE
(Desde el 20110/2008)

FECHA DE SITUACIN | RESDLUCIONS | FECHADE BAJA
RAZQN SOCIAL ESTADOCONDICKIN
ACREDMACKN | ACTUAL OFICKINGRE | [CANCELACKON

PALACIOS RAMOS ANDREA ACREDITADO COMDMICRO
10214863401 WELNA FPRES 16042016 ACRECTADD  ——- —

REGISTRO NACIONAL DE MICRO Y PEQUENA EMPRESA - RENYPE

(Desde e 2010/2008)
RAZON SOCIAL ESTAIXUCONDICKON
AREDTACION | ACTUAL | OFICKIDGPE | [CANCELACKN
20600673670 MARKY'S BRK SAC. A2016 ACRED[TQE{;;;T atid 103206 ACREDITADO  ——- sos
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CONSULTA RUC: 10445356544 - ZAMUDIO ROMUCHO MAGALY ROCIO:

[Nimero de RUC: | 10445356544 - ZAHUDID ROMUCHO MAGALY ROCID

(Tipo Contribuyente: ||PERSONA RATURAL CON KEGOCID

[Tipo de Documenta: | [t 44335654 - ZAMUDIC ROMUCHO, MAGALY ROCID

|Nomhre Comercial: || HMerto al Nuevo RUS: ||SI

[Fecha de Inscripcign: | sia2f20ut | Fecha Inicio de Activdades: | siazfz0ut

|Estadu del Contribuyente: ||ACTI'u’D H |

[condicién del Contribuyente: | neeroo | rofesién u Oficio: |13 - BROFESION U OCUPACION O ESPECIFICADA
|Direcci6n del Damicilio Fiscal: ||

|sistema de Emisién de Comprobante: [|HANUAL | Actividad de Comercio Exterir: | 5w acTrvioaD

|sistema de Contabilidad: | e

Actividad(es) Econdmica(s):

Principal - 52206 - YTA. MIN. ALIMENTOS, BERIDAS, TABACO.
Secundaria 1 - 93038 - OTRAS ACTIVID.DE TIPO SERVICIO NCP

Comprobantes de Pago cfaut. de
impresion (F. 806 u 816):

NINGUNG

|Sistema de Emisidn Electronica:

|Mi|iadu al PLE desde:

Padrones : NINGUNG

'CONSULTA RUC: 20546214347 - INVERSIONES & SERVICIOS PLAZA S.A.C.

[Himero de RuC: ||z0s46214347 - mvERsIoNES & SERVICIOS PLAZA S.AC.

[Tipe contribuyente: ||soctenap anonme cerrapa

|Nom bre Comercial: || |

[Fecha de Inscripcian: |2z 1272000 |[Fecha tnicio de Actividades: |[zr1zrz0ut
|Estada del Contribuyente: ||AC'I'ND || ‘

|Condicién del Contribuyente: ||HAB[DD |

[Direccién del Domicilio Fiscal: [ £os pE mevo nRo. 420 LA - CANETE - SaN VICENTE DE CARETE

[sistema de Emisién de Comprobante:  |[ManiuaL |[ctividad de comercio Exterior: |[siw acTrviDaD
[sistema de Contabilidad: ||compurerizace

Actividad(es) Econdmica(s):

Principal - 8630 - OTRAS ACTIVIDADES DE ATENCION DE LA SALUD HUMANA

Secundaria 2 - 4650 - VENTA AL POR. MAYOR NO ESPECIALIZADA

Secundaria 1 - 4620 - VENTA AL POR MAYOR DE MATERIAS PRIMAS AGROPECUARIAS Y ANIMALES VIVOS

Comprobantes de Pago cfaut. de
imprasian (F. 806 u 816):

FACTURA

BOLETA DE VENTA

NOTA DE CREDITO

NOTA DE DEEITO

(GUIA DE REMISION - REMITENTE

|5istem: de Emisidn Electrdnica:

|Mi|iadu al PLE desde:

|[ov/or/z016

|Padrones :

|[mcunc

LCONSULTA RUC: 20600879970 - MARKY'S BRK S.A.C.

|N|.'|mero de RUC:

|[z0s00s79370 - maricr's ek sac.

[Tipo Contribuyente: |[50c1E040 ANoNIMA cERRADA

|Nnmbre Comercial: ” MARKYS B B K |

[Fecha de Inscripcions |[zef1zrz0s |[Fecha tnicio de Actividades: |[16tsar201s
I|Est;nlu del Contribuyenta: ”ACTWO ” ‘

|Cundi{ién del Contribuyente: ” HABIDO |

[Direccién del Domicilo Fiscal: |[caLpLaza oE arttes R, 531 [COSTADO DEL JUZGADO) 164 - CHINGHA - CHINGHA ALTA

|gistema de Emisién de Comprok |[wemuas |[actividad de comercio Exterior: |[=m acTovipao
[sistema de Contabilidad: | manuacrcompuTartza00

Actividad{es) Econamica(s):

Principal - 5610 - ACTIVIDADES DE RESTAURANTES Y DE SERVICIO 'MGVIL DECOMIDAS
Secundaria 1 - 4322 - OTRAS ACTIVIDADES DE TRANSPORTE POR VIA TERRESTRE

Comprabantas da Pago cfaut. de
impresion (F. 806 u 816):

FACTURA
BOLETA DE VENTA

Sistema de Emisidn Electrdnica:

FACTURA PORTAL DESDE 04/08/2020
DESDE LOS SISTEMAS DEL CONTRIBUYENTE, AUTORIZ DESDE 02/01/2019

|Afi|iidu al PLE desde:

|Padrunes:

|[zuno
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‘ CONSULTA RUC: 10153587065 - HUARI HUARI LIBORIO

I\Ndmem deRUC: 10153587055 - HURR HUAR!LBORLO

Tipo Contibuperte: PRS0 ATURAL CON EGOCIO

Tipode Documerto: N 15758706~ HUARL HUBR, LEORIO

Nombre Comercil:  RESTAURATE POLLERIA LIVATANEO | Afcts a Nuevo RUS: B!

Fecha de Inscrpctn: oo 38 | Fecha Lico de Actvidades |oyoe s

‘Eslidu del Contribuyenta: HACTIVD H |

Conicén dl Contribupete: | | pofeién u Oficio: |35 ROFESON U CCLPACION KO ESPCIFCADA
‘Direccién del Domicilio Fiscal: H

Sistema de Enision de Comprobante: | WANAL | Acividad de Comercio Eteior: s acrroao

Sistema e Contabiidad: |

Actividad(es) Econdmica(s):

Principal - 5510 - ACTIVIDADES. DE RESTAURANTES Y DE SERVICIO MOVIL DE COMIDAS
Secundaria 1 - 33098 - OTRAS ACTIVID.DE TIRO SERVICIO NCP

Comprobantes de Pago ¢/aut. de
impresin (F. 806 u §16):

RECIEO POR HONORARIOS
BOLETA DE VENTA

Sistema de Envision Electrénica:

‘RECIEOS POR HONORARIOS AFILIADO DESDE 11/04/2013

‘Aﬁliidu al PLE desde:

|Parones: I
CONSULTA RUC: 10214863401
Nimero de RUC 024863401 - PLACIOS RO ANDREA MELIA
Tipo Contribuyente: PERgON WATURAL CON NEGOCID
Tipo de Documerto [ 2648640 - PALACIOS RAOS, NDREA AVELI
‘Numhre Comercial: H ‘
Fecha de Inscpctn sy Fecha lniciode Atidades: |aaots
‘Eslidu del Contribuyenta: HACTWD H |
Condicign de Cntribuente |z rofesidn u Ofcio |3 - BRORESION U CCUPACION 0 EsPCIFICADA
‘Direccién del Domicilia Fiscal: H
Sistema de Enisin de Comprobante: | VANUAL ctvdad de ComercioExtrir: sm cmvoao
Sistema de Contabiidad: lcowpuraczino

‘A{lividad(es] Economica(s):

HPrincipaI - 5640 - ACTIVIDADES DE RESTAURANTES Y DE SERVICIO WOVIL DE COMIDAS

Comprobantes de Pago c/aut. de
impresion (F. 806 u 816):

FACTURA
BOLETA DE VENTA

‘Sistemi de Emision Electrdnica:

‘Miliidu al PLE desde:

‘Padrunes :

Hlncurpomdn al Régimen de Buenas Contribuyentes (Resolucidn N° 0230050288455) 2 partir del 01/12/2013
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4. Carta de Presentacién

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FILIAL CANETE
“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD”

Cariete, 14 de agosto del 2020

- Sres.:
HUARI HUARI LIBORIO <
PALACIOS RAMOS ANDREA AVELINA
SILVA MALPASO MAGALY LUZ
INVERSIONES Y SERVICIOS PLAZA S.A.C.

ADM. GUERRA ESPINOZA OSCAR
ZAMUDIO ROMUCHO MAGALY ROCIO

Presente. -

De mi especial consideracion:

Por medio del presente le hago llegar mi cordial saludo y a la vez presento al bachiller
GAMARRA RIOS ALEJANDRO DAVID con cédigo de estudiante 0303071013, de la E.P.
Administracion, quien actualmente se encuentra desarrollando el taller de tesis para titulacién

en esta casa de estudios.

Por ello solicito a su despacho la autorizacion para recabar informacion respecto a su
representada que sera utilizada tnicamente con fines cientificos académicos para la

investigacion que se encuentra desarrollando, denominado:

“PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING ESTRA TEGICO PARA LA GESTION
DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS‘DEL SECTOR SER VICIOS,
RUBRO POLLERIAS DEL JR. DOS DE MAYO, SAN VICENTE-CANETE, 2020.”

Estimando le brinde las facilidades que el caso requiere, expreso mi profundo

agradecimiento.
Atentamente,
L g Ir. Santa Rita 265 - 269 San Vicenie
Cafiete, Lima, Perd
— Telf: (01) 581 3725
4 wwiv.uladech edu pe
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