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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar las
caracteristicas de las micro y pequefias empresas sector servicio, rubro pollerias
ubicadas en la urbanizacion Bellamar y Garatea del distrito de Nuevo Chimbote,
2018. La investigacion fue de disefio no experimental — transversal- descriptivo, para
el recojo de informacion se utilizé una poblacion muestral de 5 micro y pequefias
empresas, a quienes se les aplicé un cuestionario de 23 preguntas a traves de la
técnica de la encuesta obteniendo lo siguiente resultado: ElI 100% de los
representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad y el 80% son de género masculino,
el 60% cuentan con un ndmero de 6 a 10 trabajadores, el 100% consideran que el
marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de la empresa, el 60% de los encuestados
utilizan la estrategia de ventas como herramienta del marketing, el 100% de los
encuestados consideran que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de la
empresa. Se concluye que la mayoria de los representantes tienen conocimiento y
utilizan en su empresa la gestion de calidad para brindar un servicio que satisfaga las
necesidades de los clientes, asimismo, utilizan la herramienta del marketing para
publicitar su empresa por medio de carteles esto ayuda a que la empresa sea mas

reconocida y atraiga mas clientes.

Palabras clave: Gestion de Calidad, Marketing, Micro empresas
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ABSTRACT

The present research work aims to: write the characteristics of the micro and
small companies in the pollerias located in the Bellamar and Garatea urbanization of
the district of Nuevo Chimbote, province of Santa, also the design of the research
was, non-experimental-transversal-descriptive, having a sample population of 5
micro and small companies of which a questionnaire of 23 questions was applied.
Obtaining the following main results: 100% of the representatives are between 31
and 50 years old and 80% are male, 60% have a number of 6 to 10 workers, 100%
believe that marketing helps improve the profitability of the company. It is concluded
that the majority of the representatives have knowledge and use in their company the
quality management to provide a service that meets the needs of the clients, also,
they use the marketing tool for that reason they advertise their company through

posters this It helps the company to be more recognized and attract more customers.

Keywords: Quality Management, Marketing, Micro business.
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I. INTRODUCCION

Ademaés de una buena idea de negocio es importante la formalizacién de una
micro y pequefias no solo porque genera empleo sino también porque cumple un rol
importante en el Per( debido a que aporta al crecimiento de la economia del pais,
aportando con un 40% en el PBI, la formalizacion permite que la empresa opere
legalmente en el transcurso de sus operaciones comerciales, esto otorgara
determinados beneficios que ayudan a mantener a la empresa exitosa y competitiva
en el mercado. El estado otorga varios beneficios a las micro y pequefias empresas
para brindar facilidades de su creacion y formalizacion, les da la oportunidad de
constituirse via internet por el portal de servicio al ciudadano y empresas de
SUNARP como personas juridicas, se pueden asociar para tener mayor acceso a las
compras estatales y mercado privado, el estado le da la facilidad de participar en
eventos, exposiciones y ferias regionales, nacionales e internacionales, Exporta Facil
es un mecanismo agil y sencillo a cargo de la SUNAT que facilita las exportaciones
y se les da la oportunidad de participar en las adquisiciones y contrataciones del
estado (Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria,

2018).

Estos problemas aparecen no solo a nivel local sino también internacional,
en el caso de Latinoamérica, unos de los inconvenientes que presentan las micro y
pequefias empresas en Argentina, que actualmente existen 605 mil empresas activas,
de las cuales un 83% son microempresas, el 16,8% son pequefias y medianas
empresas y solo cuanta con un 0,2% de grandes empresas. Entre las micro, pequefias
y medianas empresas contratan a un total de trabajadores de 49% en el sector privado

registrado. Entre el 2010 y el 2016 hubo en promedio 3.776 empresas de rapido



crecimiento por afio, lo cual es de gran beneficio para la creacién del empleo, las
empresas estan asociadas al desarrollo a adopcion de nuevas tecnologias productos y
procesos, esto causa el aumento de la productividad. EI marketing es una herramienta
fundamental para el crecimiento de la empresa ya que no solo ayuda a
promocionarla, sino también a obtener a tener un buen posicionamiento en el
mercado. La gestion de calidad contribuye en las organizaciones a brindar un buen
producto o servicio donde el cliente se sienta seguro al momento de adquirir un buen

producto o servicio. (Martinez, 2018).

Las micro y pequefias empresas de Chile también cuentan con algunos
inconvenientes, uno de los serios problemas es la implementacion de una buena
gestion de calidad en las empresas, por tal motivo muchas empresas cierran al
termino del afio, por falta de orientacion o el personal de la empresa no se adaptan al
cambio de implementar nuevas herramientas de la gestion de calidad, con lo cual
llevando un buen control las empresas consigues el éxito y posicionamiento en el
mercado competitivo. Existen 1.814,938 microempresarios, de lo cual solo el 48,7%
se consideran formal y el 51,3% trabajan de manera informal, de estos micro
emprendedores un 44,6% de sus negocios operan pocas horas a la semana, a
comparacion de las formales donde solo el 17,7% operan sus horas completas a la
semana. Todos estos microempresarios generan un total de 2.804.234 puestos de
trabajo anuales. En el caso de los emprendedores la formalidad de sus pequefias
empresas cambian en su totalidad, ya que el 98,6% han iniciado una actividad ante el
SII lo cual se consideran formales, mientras un 1,4% son informales. EI marketing
beneficia a las empresas ya que estas estan en constante cambio para atraer a sus

clientes con las estrategias de publicidad. La certificacion de la gestion de calidad da



un valor agregado a la empresa ya que con esta los clientes entran en confianza al

consumir o adquirir algn servicio. (Arellano y Schuster, 2016)

Themma (2016) opina que en los Gltimos afos, en el Pert no ha sido ajeno a
la globalizacion de las redes sociales, siendo esta una actividad mas realizada en la
vida cotidiana de los peruanos; puesto que las redes sociales acaparan el 90% de la
totalidad de la audiencia del internet, esto cuenta con 4 millones de visitantes Gnicos
al mes. Pero todo este potencial, no es aprovechado por los empresarios peruanos, un
claro ejemplo de eso es la investigacion que se estudio el potencial del marketing de
las micro y pequerias empresas de Chiclayo, determinando que la mayoria de ellas no
tienen conocimiento del marketing viral y que no creen en el éxito de esta
herramienta, que en la mayoria de los casos es vista como muy compleja o costosa
cuando en realidad no es asi, por ellos las Mypes del pais prefieren gastar en
conservar el marketing convencional. La herramienta del marketing ayuda a fidelizar
a los consumidores a través de promociones y el buen trato brindado. La gestion de
calidad se basa en un conjunto de elementos que tiene como objetivo planear y

controlar los procesos al momento de la creacion de un producto.

Segun el Ministerio de trabajo promocion y empleo (2017) las micro y
pequefias empresas en el Perl, son un componente muy importante en nuestra
economia, en el afio 2016, las micro y pequefias empresas han aumentado sin
embargo el gran obstaculo del sector es la informalidad, que llega al 80%, lo cual el
65,3% son familiares, por lo tanto, los trabajadores no son remunerados
adecuadamente y no hay como garantizar seguros ni sueldos de trabajo segun la ley.
Es importante que las micro y pequefias empresas se centren en el mercado

internacional, para desarrollar y fomentar la economia del pais.



Actualmente las micro y pequefias empresas de Ancash son las principales
fuentes de ingreso, Ancash cuenta 2.9% de las MIPYME formales del Perq, tiene
ocho MIPYME por cada 100 personas, lo cual se le considera la sexta region que
mas aporta al valor agregado bruto nacional, En el tltimo quinquenio del afio 2010 al
2014, el VAB de Ancash fue de 0.2%, menor que Arequipa con un 4.2% vy la
Libertada con un 5.8%; siendo su PBI capital el 94% del promedio nacional. En el
afio 2007 iniciaron un promedio de 6.8% de las microempresas de Ancash.

(Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria, 2015)

En el distrito de Chimbote donde se desarrollo el trabajo de investigacion,
existen varios negocios y establecimientos las cuales son conocidas por micro y
pequefias empresas, la municipalidad distrital de Chimbote ha detectado un
incremento de 3 mil microempresarios pero lamentablemente no todas estas
empresas son formales, se registra un porcentaje del 70% de empresas informales,
estas micro y pequefias empresas han incursionado mayormente en lo que es venta en
el rubro pollerias en el centro de la ciudad. En esta zona también se detecta la
presencia de microempresarios informales, una de las razones del estado de
informalidad es el desconocimiento y el temor al pago de impuestos a la

Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria (SUNAT, 2015)

Por lo tanto, se planted la siguiente pregunta de investigacion: ¢Cuales son
las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias en la
urbanizacién Bellamar y Garatea del distrito de Nuevo Chimbote, provincia del

Santa, afio 2018?



Para dar respuesta al problema, se ha planteado el siguiente objetivo
general: determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del
marketing en las micro y pequefias empresas en el sector servicio, rubro pollerias de

la avenida pacifico del distrito de Nuevo Chimbote, afio 2018.

Para alcanzar el objetivo general se planted los siguientes objetivos
especificos: determinar las caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias en la urbanizacion Bellamar y
Garatea del distrito de Nuevo Chimbote, provincia del Santa, afio 2018. Describir las
caracteristicas de las micro y pequefias empresas en el sector servicio, rubro pollerias
en la urbanizacion Bellamar y Garatea del distrito de Nuevo Chimbote, provincia del
Santa, afio 2018. Identificar las caracteristicas de una gestion de calidad bajo el
enfoque del marketing en las micro y pequefias empresas en el sector servicio, rubro
pollerias en la urbanizacion Bellamar y Garatea del distrito de Nuevo Chimbote,

provincia del Santa, afio 2018.

La investigacion se justifica, porque permite a los duefios y administradores
de las micro y pequefias empresas conocer los beneficios que pueden obtener al
implementar el marketing y la gestion de calidad para poder alcanzar el éxito.
Asimismo, se justifica porque servird a los futuros emprendedores como apoyo para
reflexionar, corregir y mejorar el tipo de marketing que brindaran a sus clientes,
guiandolos al éxito empresarial al empezar a optimizar y renovar el marketing, se
atraerd a mas consumidores, como consecuencia lograran tener mayores ingresos y
se convertiran en empresas competitivas. Por Gltimo se justifica porque ayudara a
otros investigadores interesados en la variable de marketing, ya que con el presente

trabajo de investigacién podran obtener informacion y alimentarse de conocimiento



nuevo, al mismo tiempo también servird como una guia para otros estudios de mayor
profundidad y exigencia, ya que brindara informacion citada y referenciada dando asi

confiabilidad a los investigadores, estudiantes y docentes.

En la investigacion se utilizé el disefio no experimental — transversal -
descriptivo, fue no experimental porque no se manipulo deliberadamente la variable
gestion de calidad bajo el modelo de Marketing, fue transversal porque el estudio de
investigacion se realiz6 en un espacio y tiempo determinado, teniendo un inicio y un
final, por ultimo, fue descriptivo porque en el estudio de investigacion se describio la

realidad tal y conforme se presenta a la naturaleza.

Asimismo, para el recojo de informacion se utilizé una poblacion muestral
de 5 micro y pequefias empresas a quienes se les aplicd un cuestionario estructurado
con 23 preguntas: las 5 primeras preguntas estan referidas a los datos de las
caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas; las 4
siguiente estan referidas a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas y por
altimo las 14 ultimas preguntas estan referida acerca de las caracteristicas de la
gestion de calidad con el enfoque del marketing en las micro y pequefias empresas de
sector servicio, rubro pollerias en la urbanizacion Bellamar y Garatea del distrito de

Nuevo Chimbote, provincia del Santa, afio 2018 a través de la técnica de la encuesta.

Obteniendo los siguientes resultados: el 100% de los representantes tienen
entre 31 a 50 afios de edad y el 80% son de genero masculino, el 60% cuentan con un
namero de 6 a 10 trabajadores, el 100% consideran que el marketing ayuda a mejorar
la rentabilidad de la empresa. Concluyendo que la mayoria de los representantes

tienen conocimiento y utilizan en su empresa la gestion de calidad para brindar un



servicio que satisfaga las necesidades de los clientes, asimismo, utilizan la
herramienta del marketing por esa razén publicitan a su empresa por medio de

carteles esto ayuda a que la empresa sea mas reconocida y atraiga mas clientes.



Il. REVISION LITERARIA

2.1 Antecedentes
Antecedentes Internacionales.

Quiroz (2015) en su investigacion Plan de marketing para el restaurante de
parrilladas don Jhon’s ubicado en la ciudad de Ibarra su investigacion tuvo como
objetivo general disefiar un Plan de Marketing para incrementar la demanda del
restaurante de parrilladas, para lo cual se plante6 los siguientes objetivos especificos
sustentar tedricamente los procesos para el disefio de un plan de marketing para el
restaurante de parrilladas Don Jhon’s, diagnosticar la situacion actual de los servicios
del restaurante de parrilladas Don Jhon’s, desarrollar estrategias del plan de
marketing para las parrilladas Don Jhon’s y validar la propuesta mediante criterio de
expertos en marketing. Por otro lado la metodologia investigacion aplicada fue
cuantitativa que permitio analizar la informacion recolectada, a traves de la
estadistica descriptiva y calculos matematicos que sirvieron en las tabulaciones de
encuestas realizadas a clientes y posibles clientes potenciales. La linea de
investigacion que se empleo en la tesis es mecanismos efectivos de difusion turistica
ya que se plantea dar a conocer los productos y servicios de la empresa. Obteniendo
los siguientes resultados: el 76 % de los encuestados manifiestan que los precios de
las parrilladas son razonables, con un 38 % marca una diferencia muy grande la
variedad de platos como aspecto principal para ingresar a un restaurante, el 76 %, de
las personas encuetadas califican el servicio de los restaurantes como bueno. Se
concluye que la empresa al no tener un departamento de marketing para la
publicidad, promocion y estrategias que posicionen al restaurante, ocasiona bajas
ventas, como consecuencia hay bajos ingresos econdmicos; un plan de marketing se
estructura bajo las preferencias de los clientes y posibles clientes potenciales, de ese
modo se pueden plantear acciones frente a los servicios, productos y nivel
competitivo; el plan de marketing organiza en forma detallada para alcanzar a
posibles clientes, presentar promociones a quienes van seguido o por primera vez,
lograr la fidelidad de los clientes actuales, y todo tomar decisiones astutas frente a la

competencia directa e indirecta.



Nufiez, Parra y Villegas (2015) en su investigacion Disefio de un modelo
como herramienta para el proceso de gestion de ventas y marketing, tuvo como
objetivo general disefiar un modelo que explique la gestion de marketing vy
ventas orientada al valor del cliente y su impacto en los resultados
organizacionales. Para lo cual se planted los siguientes objetivos especificos:
determinar las variables que influyen en el desempefio de la gestion de ventas
a partir de la revision de la literatura; incorporar nuevas variables que podrian
impactar la gestion de marketing y ventas orientada al valor del cliente a partir de
premisas de estudios empiricos ya validados y otras investigaciones; determinar la
significancia estadistica y la correlacion de las variables para establecer
asociaciones entre éstas y cuantificar su relevancia en el modelo planteado y
contribuir con evidencia empirica desde una investigacion aplicada al sector
empresarial en Chile, en su mayoria en el sector servicios, que podria ser util para ser
aplicado a otros paises en desarrollo que tengan una idiosincrasia similar a la de
Chile. Este estudio busca validar un modelo que explique la administracion de ventas
y marketing orientada al cliente y su impacto en el desempefio. El problema de
investigacion que guia el estudio es: ;Qué variables son importantes en la gestion de
ventas y marketing para mejorar los resultados organizacionales? para dar respuesta a
esta interrogante se realiza, en primera instancia, una investigacion exploratoria a
través de una revision exhaustiva de la literatura relacionada al tema de estudio. A
partir de ésta, se plantea un modelo de gestion de ventas y marketing que considera
las siguientes variables latentes: grado de orientacion al valor del cliente por parte de
la fuerza de ventas, constituida por satisfaccion laboral (involucramiento en el
trabajo; ambigliedad (conflicto) de rol; politica de incentivos); capacitacion y
experiencia en ventas, cultura organizacional orientada al mercado (orientacién a la
competencia; coordinacién interfuncional y orientacion al valor del cliente), valor de
la marca y ética empresarial. Estas variables impactan en los resultados
organizacionales, medidos a través de la lealtad del cliente y la utilidad neta. Para
determinar la relacion estadistica entre las variables se realiza una investigacion
cuantitativa mediante la aplicacion de una encuesta auto-administrada de forma
presencial y via Internet, que se elabora a partir de evidencia empirica y la

evaluacion de un panel de expertos. La muestra corresponde a personas mayores de



21 afnos que actualmente se desempefien en cargos de jefaturas media-alta y alta en
empresas de Chile. Con esta investigacion se obtuvo un total de 327 respuestas. A
partir de los andlisis se puede concluir que el modelo explicativo aun siendo
exploratorio, en el conjunto de variables, permite generar entendimiento y
dimensionar el efecto de las distintas variables en la gestion de marketing y ventas
orientada al wvalor del cliente, pudiéndose convertir en una herramienta
organizacional que con su aplicacidn préctica pueda generar informacion relevante y
atil para los tomadores de decisiones en las empresas. Cabe sefialar que, al ser un
modelo de cardcter exploratorio, estas variables requieren una mayor profundizacion
de los items que la componen para que se pueda precisar su significancia estadistica
en el modelo. EI modelo propuesto permite entender en parte el funcionamiento
interno del departamento de ventas de las organizaciones. No obstante, el caracter
tedrico de esta investigacion implica que se requiere de un testeo en forma practica
para generar una retroalimentacion activa y real sobre la importancia de las variables

planteadas.

Tabares (2015) en su investigacion Sistema de gestion de marketing para las
organizaciones solidarias en la ciudad de Bogota D,C. para lo cual se formuld el
siguiente objetivo general: disefiar un sistema de gestion de marketing que sirva
como herramienta para el desarrollo de las organizaciones solidarias de Bogota a
partir del Balance Score Card, los objetivos especificos: identificar los componentes
administrativos de marketing que integran los sistemas de gestion segun el nivel de
complejidad en las organizaciones solidarias de Bogota a partir del Balance Score
Card; caracterizar los mecanismos de planificacion de marketing que emplean las
Organizaciones Solidarias en el ejercicio de su gestion; indagar en las organizaciones
solidarias de Bogota las formas y parametros mas usados de gestionar el mercadeo; y
establecer que tipo marketing, operativo o estratégico es el implementado en la labor
de las Organizaciones Solidarias. Para la elaboracion de este trabajo se consultaron
fuentes primarias por medio de entrevistas semiestructuradas a representantes de
diversas organizaciones del sector solidario con el &nimo de comprender las formas y
maneras cdmo practican el mercadeo. En este proceso surgieron obstaculos para la

consecucion de informacion, dada la intervencion de la Super solidaria a algunas
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cooperativas, generando un ambiente de rechazo frente al brindar informacion, en
este caso, la entrevista. Llegaron a la conclusion que el sistema de gestion de
marketing permite a los directivos de las organizaciones solidarias potenciar y

fundamentar el desarrollo econdmico del sector solidario.

Antecedentes Nacionales.

Espinal (2017) en su presente investigacion Gestion de calidad bajo el
enfoque de marketing, en las mypes del sector comercial boticas, distrito de Satipo,
afio 2017. El presente informe de investigacion tiene como objetivo principal
determinar la Gestion de Calidad bajo el enfoque de Marketing, en las mypes del
Sector Comercial Boticas, del distrito de Satipo, afio 2017. Para obtener el objetivo
general, se planteo los siguientes objetivos especificos: determinar si las mypes del
sector comercial Boticas, se encuentran dentro del ambito de la formalizacion;
determinar si las mypes del sector comercial Boticas se gestionan con
herramientas de gestion de calidad y determinar si las mypes del sector comercial
Boticas, tienen y ejecutan un Plan de Marketing. El desarrollo de la investigacion
se realiz6 bajo metodologia de investigacion del tipo descriptivo —correlacional-no
experimental. Para tal efecto, se aplico un cuestionario estructurado de 23 preguntas
mediante la técnica de encuesta a los propietarios de las boticas, obteniendo como
resultados: de los propietarios: se caracterizan por estar en los rangos de edad
“joven” de 18 a 28 afos (36.4%) y “joven- adulto” de 29 a 39 afios (36.4%). Destaca
en su mayoria los propietarios de sexo femenino (63,6%); con formacion técnica y
universitaria (45.5%), respectivamente. Respecto a formalizacion: el 81,8% se
encuentra formalizado; 27,3% esta constituido como persona juridica. En gestién de
calidad: el 45,5% desconoce los alcances de la gestion de calidad; 81,8% no ha
definido su misién, vision y valores. Los propietarios no se han capacitado en
marketing (72.7%); no aplicaron el analisis situacional FODA (63.6%). En
Marketing: no tienen Plan de Marketing (54.5%); 9.1 % no lo considera necesario.
Sin embargo,72.7% a delimitado su mercado objetivo; 90.9% busca posicionarse en
el mercado. La comunicacidn que realiza al cliente, es respecto a percepciones, sin
técnica (81.8%). No ha tenido necesidad de contratar subdistribuidores. Finalmente,

consideran que el posicionamiento que tiene del mercado no se debe al marketing.
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Herrera y Adrianzen (2017) en su investigacion Relacion de la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en la polleria Chiken dorado, se basa en una
situacion problematica actual que se ven en las empresas, ya que muchas presentan
deficiencias en el servicio prestado y la que se traduce en insatisfaccion del cliente,
por ende tienen la inseguridad de integrar nuevas estrategias para el crecimiento
de las empresas, ya que no consideran las dimensiones de calidad de servicio y de la
satisfaccion del cliente. Por esto esta tesis busca como objetivo general determinar la
relacién que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la
polleria Chiken Dorado. Para lograr el objetivo general se planted los siguientes
objetivos especificos: determinar el nivel de calidad de servicio de la polleria Chiken
Dorado; identificar los factores que afectan la calidad de servicio en la polleria
Chiken Dorado; diagnosticar el grado de satisfaccion del cliente en la polleria Chiken
Dorado; identificar los factores que afectan la satisfaccion del cliente en la
polleria Chiken Dorado y proponer estrategias que permitan mejorar la calidad de
servicio para elevar el nivel de satisfaccion de los clientes en la polleria Chiken
Dorado. EI método que se empleo fue el método mixto, con un tipo de
investigacion descriptiva, correlacional y propositiva. El estudio mostré una
correlacién positiva considerable de 0,898 segun coeficiente de Pearson que
relaciona la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la polleria en estudio.
Para la recoleccion de los datos se elaboraron una encuesta en base a un
cuestionario en formato de escala de Likert, obteniendo como resultado que el 75%
de los encuestados determina que es importante aplicar las dimensiones orientadas a
la calidad de servicio en la polleria Chiken Dorado; respecto a la satisfaccion del
cliente se determind que el 63% manifiestan que existe un alto grado de satisfaccion
debido a las dimensiones que se presentd en este estudio. Los resultados
demostraron que si se aplica las dimensiones de calidad de servicio al 100% entonces
se mejorara la satisfaccion del cliente en la polleria Chiken Dorado. Proponer
estrategias de calidad de servicio para lograr la satisfaccion del cliente en la polleria

chiken dorado.
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Ortiz (2018) en su tesis Gestion de “Calidad con el uso del Marketing de las
Micro y Pequefias Empresas, Sector Servicio, Rubro Restaurantes Del Distrito de
José Crespo y Castillo, Aucayacu - A47io 2017”. Tuvo como objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del
marketing en las MYPES del sector servicio rubro restaurantes del distrito de José
Crespo y Castillo, Aucayacu — afio 2017. Y se planted los siguientes objetivos
especificos: Determinar las principales caracteristicas de los representantes de las
Micro y Pequefias empresas del sector servicio — rubro Restaurantes del distrito de
José Crespo y Castillo, Aucayacu — afio, 2017. Determinar las principales
caracteristicas de las Micro y Pequefias empresas del sector servicio — rubro
restaurantes del Distrito de José Crespo y Castillo, Aucayacu — afio 2017. Determinar
las principales caracteristicas de las Gestion de Calidad con el uso del Marketing en
las Micro y Pequefias empresas del sector — rubro Restaurante del Distrito de José
Crespo y Castillo, Aucayacu — afio 2017. En el trabajo de investigacion se utilizé la
siguiente metodologia: no experimental- descriptivo- transversal, tuvo una poblacion
de 20 mypes y una muestra de 12 mypes, se utilizo técnica de la encuesta, la cual fue
aplicada a través de un cuestionario con 22 preguntas, las cuales estuvieron dirigidos
a los representantes de la mypes. Los resultados que se obtuvo de la investigacion
fueron las siguientes: El 58,3 % de los representantes de las Micro y Pequefias
Empresas, tienen entre 31 a 50 afios de edad, el 66,7 % de los representantes de la
Micro y Pequefias Empresas, pertenecen al género masculino, el 50,0 % de los
representantes de la Micro y Pequefias Empresas, tienen como instruccion Superior
Universitaria Completa, el 58,3 % de los representantes de las Micro y Pequefias
Empresas, son propietarios, el 41,7 % de los representantes de las Micro y Pequefias
Empresas se encuentra dirigiendo la empresa de 7 afios a mas, el 50,0% de los
representante de las Micro y Pequefias Empresas, tienen un tiempo de permanencia
en el rubro de 4 a 6 afos, EIl 41,7 % de los representantes de las Micro y Pequefias
Empresas, tienen de 1 a 5 trabajadores, el 58,3% de los representantes de las Micro y
Pequefias Empresas, tienen como trabajadores a personas que no son familiares de
los propietarios o conductores de las MYPES, el 83,3 de los representantes de las
Micro y Pequefias Empresas, han creado su empresa con la finalidad de obtener

ganancias, el 66,7 % de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas,
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afirman que si tienen conocimiento de 60 lo que es Gestion de Calidad, EI 50,0% de
los encuestados refiere que no conoce ninguna técnica de Gestion de Calidad, EI 33,3
% manifiesta que las dificultades se presentan debido a que hay poca iniciativa, para
hacer uso de estas herramientas, el 50.0 % de los encuestados refiere que utiliza la
técnica de la observacion, el 91,7 % de los encuestados refieren que si mejora el
rendimiento de sus negocios, el 83,3 % de nuestros encuestados manifiesta que si
tienen conocimiento del término Marketing, el 75,0% manifiesta que sus clientes si
son satisfechos con la atencion de sus productos, el 58,3 % de los representantes
encuestados manifiesta que si cuentan con una base de datos de sus clientes, el 50,0
% de los encuestados afirma que el nivel de ventas ha aumentado en los ultimo
tiempos, el 50,0% de los encuestados manifiesta que hacen anuncios de la existencia
de su negocio a través de la publicidad por Radio, el 58,3% manifiesta que no utiliza
ninguna herramienta del Marketing, el 83,3 % manifiesta que Si ayuda con la mejora
de la rentabilidad. La investigacion concluye: La totalidad de los representantes de
las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes, del distrito de
José Crespo y Castillo, Aucayacu — afio 2017, se encuentran representadas por los
propios duefios, con una mayoria absoluta de que son dirigidas por propietarios
varones, que se desempefias en el cargo por mas de 7 afios. Asi mismo, en su
mayoria absoluta son personas adultas que tienen de 31 a 50 afios y cuentan con
estudios superiores. La gran mayoria de las micro y pequefias empresas del sector
servicio — rubro restaurantes, del distrito de José Crespo y Castillo, Aucayacu — afio
2017, tienen un tiempo de permanencia en el rubro entre 4 a 6 afios, con una minoria
de 1 a 5 trabajadores, se encuentran ofreciendo sus servicios en el rubro con un
tiempo de permanencia entre 4 a 6 afos, presentando una mayoria absoluta de
trabajadores no familiares, los que manifiestan que el objetivo de la creacion fue para
generar ganancias. Con una minoria los representantes de las micro y pequefas
empresas del sector servicio — rubro restaurantes, del distrito de José Crespo y
Castillo, Aucayacu — afio 2017, manifiestan que si conocen el término gestion de
calidad y que “presentan dificultades para la implementacién de la gestion de calidad
debido a que hay poca iniciativa para su implementacion los mismos que miden el
rendimiento de sus trabajadores con la técnica de la observacion; con una mayoria

que afirma que la gestion de calidad si mejora el rendimiento de sus negocios. La
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totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio —
rubro restaurantes, del distrito de José Crespo y Castillo, Aucayacu — afio 2017, una
67 mayoria absoluta de los representantes tienen conocimiento del término
marketing, quienes manifiesta que los productos que ofrecen en el rubro si atienden y
satisfacen a las necesidades de los clientes, los mismos que utilizan una base de datos
de sus clientes, esto les ha generado un aumento en el nivel de sus ventas, utilizan
para publicar la existencia de su negocio y el ofrecimiento de sus productos la
publicidad por radio, en una mayoria absoluta refieren que no hacen uso de las
herramientas del marketing debido a que no lo conocen. Pero si manifiesta la

mayoria que el marketing si ayuda a mejorar la rentabilidad de su negocio.

Antecedentes Locales.

Flores (2017) en su presente investigacion Gestion de calidad bajo el enfoque
del marketing y la competitividad de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias del jiron José balta del distrito de Chimbote, 2016 la cual
tuvo por 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 jirobn José Balta del distrito de Chimbote,
2016. Para conseguir el objetivo general, se enunciaron los objetivos especificos
siguientes: determinar las principales caracteristicas de los empresarios y las micro y
pequefias empresas del sector servicios rubro pollerias del jiron José Balta del distrito
de Chimbote, 2016, identificar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el
enfoque del marketing de las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro
pollerias del jiron José Balta del distrito de Chimbote, 2016, identificar las
caracteristicas de la competitividad de las micro y pequefias empresas del sector
servicios rubro pollerias del jiron José Balta del distrito de Chimbote, 2016 y
establecer 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 jirén José Balta del distrito de Chimbote, 2016. Para realizar la investigacion se
utiliz6 el método inductivo-deductivo, de tipo correlacional, de nivel aplicativo, de
disefio no experimental/ transversal, se utiliz6 una poblacion muestral de 4 miro

y pequefias empresas del ambito de estudio a quienes se les aplicd un
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cuestionario estructurado de 30 preguntas a través de la técnica de la encuesta
obteniendo los siguientes resultados: respecto a los representantes: el 75% de los
representantes de las micro y pequefias empresas tiene de 48 a 62 afios. El 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 wveces si a veces no analiza el
mercado. El 50% casi siempre utiliza estrategias de ventas. EI 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. EI 75% indica que unos pocos de los clientes de la
competencia han sido sus clientes. EI 75% aseguran que uno de los factores mas
importantes que le permiten desarrollar competitividad es la marca de la empresa. La
investigacion se concluyo 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 Joseé Balta del Distrito de Chimbote, 2016.

Estrada (2017) en su presente investigacion 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. tuvo por 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. Para alcanzar el objetivo
general, se planted los siguientes objetivos especificos: describir las principales
caracteristicas de los clientes de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias, ciudad de Santa, 2016, describir las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque del marketing de las micro
y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, ciudad de Santa, 2016,
definir el nivel de posicionamiento de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro pollerias, ciudad de Santa, 2016 y establecer la influencia de
la Gestion de Calidad bajo el enfoque del marketing en el nivel de posicionamiento
de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, ciudad de

Santa, 2016. Para realizar la investigacion se utilizd6 el método inductivo-
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deductivo, de tipo correlacional, de nivel aplicativo, de disefio no experimental/
transversal, se utiliz6 una muestra de 263 clientes de una poblacion de 20,532 a
quienes se les aplicd un cuestionario estructurado de 33 preguntas: 31 preguntas
dirigidas a los clientes y 2 sobre el nivel de gestidn de calidad bajo el enfoque del
marketing y sobre el nivel del posicionamiento respectivamente que logré una
confiablidad Alfa de Cronbach de 0.972 através de la técnica de la encuesta
obteniendo los siguientes resultados: respecto a la gestion de calidad y
marketing: El 57,4% de los clientes esta parcialmente de acuerdo en que la
gestion de la empresa esta direccionada a la calidad. EI 78,7% estd totalmente de
acuerdo en que una buena gestion debe estar enfocado a satisfacer a los clientes. El
51% esta parcialmente de acuerdo en que estar bien organizados hard que elija a
esta empresa a la hora de comprar. EI 91,6% conocié a la polleria por
recomendaciones de familia, amigos o contactos. El 41,8 % esta parcialmente de
acuerdo que la polleria estd 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 posicionamiento: el 77,6% esta totalmente de acuerdo que el
pollo a la brasa que vende esta polleria es mas sabroso que de cualquier otra. El
70% menciona que espera para ser atendido. EI 62,3% esta totalmente de acuerdo
que se diferencia por el sabor, precio y 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. Finalmente, la
investigacion concluyo que la gestion 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.

Luna (2016) en su presente investigacion titulada Caracterizacion de la
gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio—rubro
restaurantes en el distrito de nuevo Chimbote, 2013. La presente investigacion tuvo
como objetivo general, determinar las principales caracteristicas de la gestion de
calidad de las micros y pequefias empresas del sector servicios-rubro restaurantes en

el distrito de Nuevo Chimbote, 2013. Para dar cumplimiento al objetivo general se
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planted tres objetivos especificos que son los siguientes: determinar las
caracteristicas de los representantes legales de las Mypes del sector servicios -
rubro restaurantes de Nuevo Chimbote, 2013; determinar las caracteristicas en las
Mypes del sector servicios-rubro restaurantes de Nuevo Chimbote, 2013 vy
determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad en las Mypes del sector
servicios —rubro restaurantes de Nuevo Chimbote, 2013. La investigacion se ha
desarrollado utilizando un disefio no experimental descriptivo, transversal y
cuantitativo en una muestra dirigida a 23 micros y pequefias empresas en una
poblacién de 90, quienes se les aplicé un cuestionario de 13 preguntas aplicando
la técnica de la encuesta, obteniéndose los siguientes resultados: EI 60,9% son de
sexo masculino. EI 52,2% tiene entre 18 y 30 afios de edad. El 47,8% tiene un grado
instruccion universitaria. EI 43,5% tiene 3 afios en actividad. El 65,2% cuenta con
una capacidad entre 1 a 5 trabajadores. El 69,6% tienen formalizado sus Mypes. El
65,2% mantienen a sus trabajadores de manera informal. EI 100% no cuenta
estandares de calidad 1SO. EI 60,9% aplica una gestion de calidad. El 56,6% utiliza
la mejora continua como una tecnica de gestion. EI 47,8% se considera como duefio
ante sus trabajadores. El 78,3% realiza capacitacion orientada al servicio. EI 39,1%
considera el precio es su prioridad ante sus proveedores. Finalmente podemos
concluir que la totalidad de los representantes de las Mypes del sector servicios-rubro
restaurantes de Nuevo Chimbote, 2013, la mayoria son de género masculino, tiene la
edad entre 18 a 30 afios con estudios universitarios y 3 afios en actividad. La mayoria
de las Mypes esta formalizado, pero la minoria de trabajadores laboran de formal,
la totalidad de las Mypes desconocen sobre estandares de calidad y ponen en
practica una gestion de calidad de manera inadecuada que carece de todo un
plan estratégico administrativo y operativo, lo que los vuelve vulnerables en este

mercado competitivo.
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2.2. Bases tedricas de la investigacion

Definicion de micro y pequefias empresas.

La Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracién Tributaria
SUNAT (2017) define a las micro y pequefias empresas como una unidad econémica
que la puede constituir bien una persona natural como juridica, las micro y pequefias
pueden tener cualquier forma de organizacién las cuales pueden desarrollar
diferentes tipos de actividades como: actividades de extraccion, de produccién, de

transformacion, comercializacion de bienes o prestaciones de servicios.

Beneficios generales de las micro y pequefias empresas.

SUNAT nos sefiala que el estado brinda varios beneficios a las empresas
ayudando a su formalizacion y facilitando su creacion, dando politicas que impulsa al
crecimiento y posicionamiento de las empresas, entre los beneficios que nos brinda
podemos encontrar: las micro y pequefias empresas se pueden asociar a otras para
tener mayor acceso al mercado privado y a las compras estatales; cuentan con
beneficios para participar en ferias y exposiciones regionales, nacionales e
internacionales ayudando a promocionar su producto o servicio; la SUNAT les
brinda un mecanismo para transportar sus productos lo cual se le llama Exporta Facil
ya que es agil y sencillo; las micro y pequefias empresas pueden participar en los

distintos eventos del estado, como en las contrataciones y adquisiciones que realice.

Régimen laboral de las micro y pequefias empresas.

Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral SUNAFIT (2016) nos
menciona que en nuestro pais existen politicas de promocion del sector econdémico y

la necesidad de adaptar la legislacién laboral en diferentes situaciones, las cuales
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debemos acatar, este régimen tiene que ver con el cumplimiento de nuestros derechos
y obligaciones en los cuales se especifica en el contrato de trabajo, sin la existencia

de discriminacion a los trabajadores que presentan servicio en distintas empresas.

SUNAT afirma que el régimen de promocién y formalizacion de las micro y
pequefias se aplica a todos los trabajadores que laboran en empresas privadas, que
presten servicio en una micro o pequefia empresa, esto se aplica también para sus
conductores y empleados. Continuaran rigiéndose por las normas vigentes al
momento de la celebracion los trabajadores que son contratados al amparo de la
legislacion anterior. Los trabajadores sujetos al régimen laboral no estan incluidos
en el ambito de aplicacion laboral, que se culmine de la entrada en vigencia del
decreto legislativo N° 1086 y que el mismo empleador les ha contratado, salvo que
pase un afios desde el cese. El régimen laboral especial fomenta la formalizacion y el
desarrollo de las micro y pequefias empresas, apoya a los derechos de los

trabajadores haciéndolo efectivo.

El FODA de las micro y pequefias empresas.

Aguiar (2017) manifiesta que el analisis FODA nos permitira lograr el éxito
de nuestra empresa ya que con este analisis podemos identificar las fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas a las que nos enfrentamos.

e Fortalezas; son las habilidades de la empresa para ofrecer a su publico un
producto que satisfaga las necesidades del cliente, EI grupo de trabajo se
debe de comprometer y ser responsable de las actividades hacer.

e Oportunidades; son factores favorables para la empresa, que causa una

ventaja competitiva a esta, las oportunidades se dan de acuerdo al tipo o
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ciclo de vida de la empresa por ejemplo: una empresa que recién entra al
mercado tiene mucho por desarrollar y muchas oportunidades para
introducir su producto. Los productos a ofrecer deben ser expuestos en
diferentes rubros.

e Debilidades; son factores que provocan desventaja en el crecimiento de la
empresa. Entre las debilidades se podria encontrar la poca capacitacion
que la organizacion brinda al personal, salarios poco agradables para los
trabajadores, poca inversion en el desarrollo de tecnologia y estancarse en
la vida rutinaria sin mejorar el proceso productivo de la organizacion.

e Amenazas; no es una tarea facil posicionarse en el mercado
manteniendonos como una empresa competitiva ya que existen una

variedad de empresas con un lugar ganado en el mercado.

Concepto de la gestion de calidad.

La gestion de calidad, se refiere a realizar una planificacion y control,
estableciendo los objetivos que la organizacion quiere alcanzar, para asi poder
asegurar la mejoria en cuanto a su calidad, ya que brindar productos y servicios que
satisfagan a los consumidores implica, que lo vendido tenga diferentes caracteristicas

beneficiosas.

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO 9000).

Todas las empresas pueden aplicar esta norma ya que ayudara a la
organizacion verificar la calidad del producto o servicio por medio de una planeacién
estratégica, esta norma nos a brindar confianza con nuestros clientes, y hacer que se

fidelicen con nosotros, por medio de la entrega de un producto o servicio de calidad.
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Ideologia de la gestion de calidad aplicada al sector publico.

Segun nos hablan los autores Balagué y Saarti (2014), la gestion de calidad
comenzd a adaptar su evaluacion, también su planteamiento de objetivos y su
gestion, del sector privado al sector publico, surgiendo asi una nueva gestion publica,
en donde todos los instrumentos que brindaba y se utilizaban en el sector privado,
ahora se ponian a prueba en las entidades publicas teniendo asi mejores resultados;
todo este impacto comenzd en el afio 1990. También nos hablan que actualmente las
universidades estan poniendo en marcha nuevas funciones, ya que la gestion de
calidad implica mejorar y obtener mejores resultados en cuanto a tu calidad, es por
eso que las universidades al pasar el tiempo, estan siendo controladas cada vez con

mas precision.

La politica de la Calidad.

Gonzélez (2017) en su libro de como documentar un sistema de gestion de
calidad, habla sobre los requisitos para desarrollar una politica de calidad y cual debe
ser su correcta comunicacion, en cuanto al desarrollo de la politica de calidad, la
direccion de una organizacion debe realizar el trabajo de formular y mantener una
politica que este enfocada a lo que quiere lograr la organizacién; también se debe
brindar un marco de referencia, para poder plantear y elegir los mejores objetivos de
calidad que se desea alcanzar; por ultimo muy importante se debe de asegurar de
cumplir con los requisitos a si mismo el compromiso de que en el sistema de gestion
de calidad siempre se buscara mejorar; en cuanto a la comunicacion que debe tener,

se debe asegurar que siempre se cuente con informacion argumentada, gque sea
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entendible para que pueda estar disponible y pueda ser aplicada cuando los

interesados deseen utilizarla; la politica de calidad debe cumplir con todo esto.

Los objetivos de la calidad.

Gonzalez también habla sobre los objetivos de la calidad segin a la norma
ISO 9001, el cual menciona que: los objetivos deben estar claros y enfocados a lo
que queremos lograr y que puedan ser medibles; deben ser adecuados para poder
producir productos y servicios que puedan satisfacer de manera mas éptima a los
consumidores; los objetivos deben tener un seguimiento constante y ver si se pueden
hacer mejoras; por otro lado los objetivos deben ayudarte de guia, los cuales te
indiquen que es lo que realizaras, que necesitaras para hacerlo, quienes son los
indicados para desempefiar la labor, cuanto tiempo nos llevara conseguirlo y por
ultimo evaluar si los objetivos alcanzaron lo que se desed, es decir si conseguimos la

plena satisfaccion.

Acciones para mejorar la calidad.

Blanco, Lobato y Lobato (2013) sefiala que para mejorar la calidad del
servicio, las acciones que se desarrollan son las siguientes: Planificar, interpretar,

mejorar y controlar.

e Planificar: cuando nos referimos a la planificacion de calidad de cualquier
proceso tenemos que tener en cuenta que hacer, como se realizard y con qué
recursos realizarlo y para hacer esto es necesario definir los siguientes
elementos:

a) establecer las caracteristicas del servicio posventa: las cuales son

cuantitativas, cualitativas y referidas al proceso
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b) establecer los indicadores utilizados para evaluar los niveles y el
desempefio que se debe alcanzar en cada servicio: Estos indicares nos sirve
para medir la eficiencia y eficacia del servicio

c) establecer los procesos para realizar cada servicio

d) establecer los recursos necesarios a utilizar

e) establecer la estructura organizativa

Interpretar: en esta etapa, todo lo planificado en la etapa anterior, se debe
realizar, es decir materializarlo, lo cual se realiza de la siguiente manera:

a) capacitar al personal que esta encargado del area del servicio

b) contar con los recursos necesarios para la prestacion de cada uno de los
Servicios.

c) establecer los procedimientos disefiados para realizar cada servicio

d) Utilizar los registros y documentos disefiados para cada servicio

Controlar: el control se deberia llevar a cabo en el proceso y sobre el
resultado del servicio, lo que quiere decir:

a) calcular el desempefio real del sistema, esto se realiza: calculando los
indicadores del desenvolvimiento de cada servicio, registrando el proceso
utilizado para cada servicio posteriormente se debera revisar los registros

b) comparar el desempefio planificado con el real, eso significa que se debe
comparar el procedimiento disefiado con el practico, reconocer las
desviaciones y posteriormente diagnosticar las causas y los responsables

c) actuar en efecto, esto implica optar por acciones para modificar y prevenir
evitando desviaciones, anotar las medidas que se tomaran y por ultimo

evaluar su efectividad
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e Mejorar: la mejora de los procesos se realizan posteriormente de haber
logrado los niveles que se planificaron, trazdndose metas ambiciosas y
rigurosas que nos lleva al grado de la perfeccion y la calidad de los productos
y servicios, estas metan redefinen:

a) los requisitos de cada uno de los servicios, asimismo los indicadores para
determinar el desempefio y niveles a lograr en cada servicio

b) los recursos necesarios

c) determinar nuevas funciones y responsabilidades

d) las necesidades de formacion del personal y capacitacion

Concepto de marketing.

Villanueva y Toro (2017) define el marketing como una disciplina que se
encarga de analizar el comportamiento de los mercados como también de los
consumidores, con el objetivo de poder captar retener y fidelizar a los consumidores
satisfaciendo sus necesidades y brindandoles justo lo que necesitan, este autor
también nos habla de las variables del marketing mix lo cual se refiere al producto,
precio, distribucion y promocién, por lo que define como el analisis de estrategia
interno. El producto se basa en un conjunto de procedimientos y los recursos que se
utilizan para realizarlo, el precio se fija de acuerdo a los costes de la empresa o de la
competencia, los canales de distribucion van a ser definidos de acuerdo a la distancia

de donde es la fabricacién hasta el consumidor.

Muchas personas relacionan el marketing con las publicidades o las
promociones que te puede brindar una empresa, en realidad eso es solo una parte de

lo amplio que es el marketing, el marketing ayudara a la empresa a conocer mejor a
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su publico, el marketing es el medio para llegar a las personas, haciéndolas parte de
la organizacién. Con el marketing buscamos oportunidades de negocios, analizamos
las preferencias de nuestros consumidores para brindarle un mejor servicio o
producto igualmente se realiza un analisis de la competencia para podernos
posicionar en el mercado manteniéndonos como empresa competitiva, el marketing
tiene que ver con el disefio del producto y las distribuciones, en si el marketing tiene
un papel fundamental en la empresa, aplicando un buen marketing se puede

contribuir a un crecimiento significativo en la empresa.

Funciones del marketing.

Influir en el mercado, manteniendo una empresa competitiva seria una de las
funciones basicas del marketing. Esto se logrard gracias a un estudio de mercado

para conocer las preferencias de los consumidores.

Perez y Merino (2009) sefiala que el marketing se encarga de evaluar la
capacidad productiva de la empresa, esto consiste en conocer las necesidades y el
deseo del mercado. Para cumplir con esta funcion es necesario realizar una
evaluacion de la capacidad productiva de la empresa por tres razones importantes,
brindar un producto de calidad, conocer el tope de la capacidad productiva,

determinar los puntos de equilibrio.

El marketing debe cumplir con las metas planteadas por la empresa, se debe
relacionar con los clientes, si no conocemos a nuestros clientes no podemos hacer
marketing ya que el cliente siempre sera el objetivo primordial del marketing, todas
las empresas buscan conquistar al cliente para fidelizarlos esto solo se logra a traves

de las estrategias del marketing.
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Tipos de marketing.

Soria (2017) en su libro plan de marketing empresarial nos sefiala que existen

varios tipos de marketing entre ellos tenemos los siguientes:

Marketing internacional; las culturas las diferentes naciones crea las
estrategias que se quiere lograr en el marketing internacional, el marketing
internacional se refiere al conjunto de actividades de comercializacion que
tienen que ver con las ofertas de los productos, esto esta dirigido al mercado
exterior y con las actividades que se lleva acabo de destino o en otros
intermedios, esto significa que su aplicacion va a mas alla de las divisiones
graficas entre fronteras. entre los rasgos de la estrategia internacion tenemos:
la planificacion del marketing se debe adaptar a distintas lenguas,
nacionalidades, culturas y creencias; debe estar adaptado a los diferentes tipos
de mercados conociendo las preferencias de los clientes; se debe tener en
cuenta las diferentes politicas que se dan en el marketing internacional y
adaptarse al entorno social y cultural de los distintos paises con los que
trabajamos.

Marketing no empresarial; el marketing es la base de las estrategias que se
proporciona para ubicar la marca en el mercado, no obstante, no solo se
refiera hacer marketing en el medio empresarial, ya que existen instituciones
sin fines de lucro o no comerciales que también hacen uso de este medio para
promocionar o hacer conocida su imagen.

Marketing asociado a organizaciones sin fines de lucro; como su mismo
nombre dice, este tipo de marketing se aplica para instituciones que no tienen

beneficios comerciales, aquellas que como objetivo tienen ayudar a la
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sociedad y laboran de manera productiva sin recibir una retribucion
monetaria, entre ellos tenemos: las organizaciones no gubernamentales,
fundaciones o asociaciones.

Marketing publico; este es el tipo de marketing que tiene relacién con las
entidades que se encargan de la administracion del estado asi mismo también
es utilizado por organizaciones que presentan servicios a la ciudadania lo cual
es de interés general, el objetivo de este tipo de marketing es informar a los
ciudadanos y de brindar una gestion eficaz, es por esa razon el marketing
publico se centran especialmente en los portavoces de las organizaciones que
tienen relacion con el estado.

Marketing politico; este tipo de marketing como su nombre mismo lo dice,
es utilizado por las organizaciones que estan vinculadas a las ideologias
politicas en este grupo tenemos: los partidos politicos, los sindicatos y
candidatos electorales. como objetivo tiene conseguir un mayor nimero de
votos electorales a su favor, ya sean votos locales, nacionales o autonémicas,
por esa razon el medio mas utilizado para realizar este tipo de marketing es el
televisivo junto con la campana electoral para que pueda llegar a todas partes
con mayor facilidad, pero no quiere decir que solo este medio se utilice para
realizar este tipo de marketing, también se transfiere por radio, prensa o
internet.

Marketing de servicios; este tipo de marketing esta relacionado con el
entorno de precio, las estrategias que son utilizadas para fijar los precios e
influenciar en el mercado. Una de las técnicas mas utilizadas en este tipo de

marketing es las ventas cruzadas esto se refiere, que vamos a ofrecer a los
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clientes dos 0 mas tipos de productos que tengan relacion entre si, esto hara
que el cliente tenga la necesidad de adquirir el paquete adicional que se les
ofrece, por otro lado es importante campafias publicitarias que ofrezcan
ofertas y promociones especiales, asi mismo el autor nos sefiala alguna de las
causas que impulsaron al marketing de servicios, las cuales son las siguientes:
la importancia econémica del sector servicio con la relacion de los diferentes
objetivos un mercado heterogéneo, aumento de las empresas recién formadas
aumentando la competencia en el mercado, la integracién de tecnologia en las
organizaciones aumentando su competitividad empresarial y las mejoras y
formalizaciones del sector.

Neuromarketing; este tipo de marketing esta relacionado a la neurociencia
lo cual estudia el comportamiento del cerebro humano con este andlisis se
puede conocer los intereses del consumidor adaptandolos en estrategias que
influyan directamente en un mercado de su interés, verificando su reaccion
con los estimulos comerciales o publicitarios, asi mismo conociendo los
intereses y lo que le atrae al consumidor se podria ahorrar tiempo y dinero
realizando anuncios o publicidad que no va a tener reaccion alguna ante el
consumidor. El autor nos sefiala algunos puntos que sustentan los estudios del
neuromarketing los cuales se mencionan a los siguientes: las emociones: este
pilar probablemente es méas importante ya que a través de las emociones el
consumidor se deja guiar al tomar cualquier tipo de decisidn, es por eso que
conociendo a fondo las emociones del consumidor puede garantizar el éxito
total de una compafiia publicitaria; la atencién: es fundamental enfocarnos en

la atencion del cliente, ya que un anuncio eficaz se determina en los primeros
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minutos de interés que le tome el consumidor, esto hara que le preste la
atencion necesaria hasta el final y la memoria: debemos analizar la capacidad
que tiene el receptor al recordar un anuncio, esto se considera lo mas dificil

de lograr, ya que ello simboliza la eficacia del anuncio publicitario.

Las 4 P del marketing.

Sabemos que las 4 P del marketing o también conocido como el mix del
marketing fue creado por el estadounidense E. Jerome McCarthy desde un principio
se cred para conocer como se maneja el marketing, son 4 variables que tiene una
utilidad muy préactica que se deben tener presente para alcanzar un alto rendimiento

empresarial.

Lopez (2017) en su libro de investigacion detalla lo siguiente: producto: para
brindar un producto que satisfaga las necesidades del cliente primero se debe conocer
que es lo que el cliente espera de él, de qué manera serd usado y las caracteristicas
apropiadas. Precio: para fijar el precio del producto se debe hacer un estudio de
cuanto estan dispuestos los clientes pagar por él, también es importante analizar los
precios del mercado, los precios ya fijados para productos similares. Plaza: esto
consiste en donde el cliente obtendrd el producto, si estan al alcance de él y la
localizacion de sus competidores. Promocién: la promocién tiene que ver con los

canales, medios o técnicas que contamos para hacer conocer el producto.

Por otro lado Soria define el marketing mix como parte del proceso de
evaluacion de la empresa con objetivo de mejorar en relacion a su entorno, esto sirve

para mantener al cliente y fidelizarlo con el producto o el servicio que le brindamos.
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Plan de marketing.

Ortiz, Silva y Giraldo (2016) aseguran que las empresas con éxito tienen un
plan de marketing de manera ordenada y coherente, y este éxito depende de los
recursos adecuados de la organizacion como también del apoyo de todos los

trabajadores de esta.

El plan de marketing esta relacionado con el objetivo de la organizacion, el
programa del marketing que cuneta la organizacion y los productos de la unidad
estratégica, para un buen plan de marketing se debe tener en cuenta las fechas

concretas, los costos y como de realizar cada actividad programada.

Por otro lado Posner (2015) en su libro afirma que el plan del marketing sirve
0 es lo primordial para obtener resultados aparte de eso aporta una vision actual
como de futuro que garantiza a la marca una mayor ganancia con el minimo error

posible.

Objetivos del plan del marketing.

Ortiz, Silva y Giraldo (2016) afirman que el plan de marketing debe cumplir
por lo menos con los siguientes objetivos: trabajar con control, con el objetivo de
poder evaluar el desarrollo del departamento, producto o divisién con también su
desempefio en la compaiiia, fijar a responsables que se hagan cargo del desarrollo del
plan, especificando el tiempo y dinero para dicho desarrollo, fijar las técticas y las

estrategias que vamos a utilizar para el desarrollo de los objetivos planeados.

Las principales utilidades de un plan de marketing son las siguientes: es de

suma importancia para el control de la gestion, relaciona a diferentes equipos de
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trabajado que laboran por un solo objetivo, permite dirigir y alcanzar de manera
eficiente los recursos utilizados para la realizacion del plan de marketing, ayuda a
tener una adecuada utilizacion de los recursos, nos da a conocer el posicionamiento
de la empresa en que laboramos como el de la competencia, no se tiene un futuro
asegurado en el mercado, pero deja de ser la mayor interrogante, dejandonos
entendido que no existe grave riesgo, se puede calcular los resultados y las

actividades a realizar en funcidn a los objetivos del mercado.
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2.3. Marco conceptual

MYPES: las micro y pequefias empresas son unidades econémicas que estan
formadas por personas naturales o juridicas que tienen como propoésito desarrollar
actividades de extraccion, transformacion, produccion, prestacion de servicios y

comercializacion de bienes.

Gestion de calidad: se refiere a un conjunto de acciones que se realizan
planificas y sisteméticas para brindar confianza, de que un bien o un servicio sea

brindado con calidad con el objetivo de satisfacer las necesidades del cliente.

Marketing: es la disciplina que se encarga de analizar el comportamiento del
mercado y los consumidores, para los empresarios es de suma importancia realizar
marketing, ya que al realizarlo primero debe conocer a sus clientes, saber de sus
gustos y necesidades, de acuerdo a eso ir amoldando el servicio o el producto para

lograr ser se su preferencia, convirtiéndolos en clientes fieles.

Neuromarketing: consiste en aplicar técnicas que tienen que ver con la
neurociencia, analiza los niveles de atencion, emocién y memoria despertados por
estimulos en contexto de publicidad o marketing, el neuromarketing es capaz de
sefialar como mejorar el producto o servicio que ofreceremos y como es el proceso

de decision del consumidor.

Marketing de servicio publico: este tipo de marketing es utilizado por
organizaciones que prestan servicio a la ciudadania, lo cual tiene interés general,

tiene como objetivo informar a los ciudadanos y brindar una gestion eficaz.
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111. HIPOTESIS

En el presente trabajo de investigacion: Gestién de calidad bajo el enfoque
del Marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias
en la urbanizacion Bellamar y Garatea del distrito de Nuevo Chimbote, provincia del

Santa, 2018, no se planteo hipdtesis por ser una investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de investigacion

Para la elaboracion del trabajo de investigacion se utilizd el disefio de
investigacion no experimental-transversal-descriptivo

Fue no experimental porque se realizd sin manipular deliberadamente la
variable gestion de calidad con el uso del marketing, solo se observo tal y como se

presenta en la realidad sin sufrir ningan tipo de modificaciones.

Fue Transversal porque el estudio de investigacion: Gestion de calidad bajo el
enfoque del Marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
pollerias en la urbanizacion Bellamar y Garatea del distrito de Nuevo Chimbote,
provincia del Santa, 2018, se desarrolld6 en un espacio de tiempo determinado

teniendo un inicio y un final especificamente en el afio 2018.

Fue Descriptivo porque solo se describio las principales caracteristicas de la
Gestion de Calidad bajo el enfoque del Marketing en las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro pollerias en la urbanizacion Bellamar y Garatea del distrito

de Nuevo Chimbote, provincia del Santa, 2018.

4.2 La poblacién y muestra

Poblacién

Se utilizé una poblacién de 5 micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro pollerias en la urbanizacion Bellamar y Garatea del distrito de Nuevo
Chimbote, provincia del Santa, 2018. La poblacion se obtuvo a través de la técnica

del sondeo. (Ver anexo 3).
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Muestra

Se utilizdé una muestra de 5 micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro pollerias en la urbanizacién Bellamar y Garatea del distrito de Nuevo

Chimbote, provincia del Santa, 2018. (Ver anexo 3).

4.3 Definicion y operacionalizacion de variables

Variable Definicion | Definicion Dimensiones | Indicadores Medicién
conceptual | operacional
Representan | Es aquella | Los Edad del 18-30 afios Razon
tes de las | persona que | representantes | representante 31-50 afios
Micro y | se enfoca | de las micro y 51 a mas afios
Pequefias | en pequefias Género  del Masculino Nominal
empresas componer | empresas representante Femenino
una |o!ea de varian entre "z a0 de Sin Nominal
gegouo y | diferentes instruccion instruccion
esarrollar, | edades y de Académica Educacion
que a la vez | ambos L
identifica y | géneros, que basma_
. ’ Superior  no
organiza poseen O
) universitario
los recursos | diferentes .
necesarios | grados de Su_perlo_r .
para instruccién un'V?rS'ta“O .
desarrollar. | que a la misma Cargo  que Dueno Nominal
Ves se | desempefia Administrador
desempefia Tiempo _Que 0 a 3 afios Razon
con duefio o | desempefia 4 a 6 afios
administrador | €n el cargo 7 a mas afos
y tienen varios
afnos de
desempefio en
el cargo
Variable Definicion | Definicion Dimensiones | Indicadores Medicion
conceptual | operacional
Caracteristi | Una Las micro y | Tiempo de 0 a 3afios Razon
cas de las | microempr | pequefias permanencia 3 a 6 afos
micro y | esa puede | empresas son 6 a mas
pequefias ser definida | pequefios - -
empresas como una | negocios, que Numgro de las Razon
entidad poseen varios trabajadores 1a10 )
que, afios de De 11 a mas
operando permanencia
en forma | en el mercado | Personas que Familiares Nominal
organizada |y tienen | trabajan en la Personas no
familiares
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usando las | trabajadores, empresa
estrategias | que pueden ser
del familiares o no
marketing | familiares  "Opjetivo de | — Generar Nominal
cuyo  Objetivo | 5 creacion ganancia
€ generar — Subsistencia
ganancias o
para
subsistencia
Variable Definicion | Definicion Dimensiones | Indicadores Medicién
conceptual | operacional
Gestion de | Es una gran | La gestion de | Conocimient | — Si Nominal
calidad herramienta | calidad es una | o del termino | — No
que se | técnica gestion de | — Tiene poco
utiliza a la | moderna que | calidad conocimiento
hora de | todo — - -
realizar la | emprendedor Técnicas — Benchmarking | Nominal
planificaci6 | debe conocer | Modernas de | — Marketing
n, la | ya que ayuda | 12 9estion de | — Empowerment
coordinacié | en las | calidad - Las5¢
n y la| dificultades — Outsourcing
gjecucion que el personal — Otros
de acciones | pueda Dificultades | — Poca Nominal
que implementar que tiene el iniciativa
fomente la | para personal para | — Aprendizaje
mejora solucionarlas, | la lento
continua de | asi como | implementaci | — No se adapta
la empresa | tambien es una | 6n de gestion a los cambios
tecnica  que | de calidad — Desconocimie
ayude a medir nto del puesto
el rendimiento — Otros
f[jeb i 105 Tgcnicas - La Nominal
arallaarjr?is(r;rssve)s/ para_m_edir el observacion
contribuye & rendimiento - La 3
un mejor del personal evaluacion
rendimiento - Escala_ de
puntuaciones
— Evaluacion de
360°
— Oftros
Contribuye — Si Nominal
la gestion de | — No
la calidad a
mejorar el
rendimiento
del negocio
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Variable Definicion | Definicion Dimensiones | Indicadores Medicion
conceptual | operacional
Gestion de | El El  marketing | Conocimient Si Nominal
calidad marketing | es un tema que | o del término No
bajo el | es un | toda las micro | marketing Tiene cierto
enfoque del | proceso y pequerias conocimiento
Marketing | social 'y | empresas Atiende a las Si Nominal
administrati | deben tener en | necesidades No
VO cuenta que a | de los A Veces
mediante el | través de 1as | glientes los
cual grupos | estrategias del | productos
e marketing 10s | que ofrece
individuos | duefios 0
obtienen lo | administradore | Tiene  una Si Nominal
que s llevarian el | base de datos No
necesitan y | éxito a la | de sus
desean  a | organizacién, | clientes
través de | por ende debe .
generar, 5ontar con las ReSUIt.adOS Ha Nominal
ofrecer e del nivel de aumentado
intercambia ventas de su Ha
r productos empresa con disminuido
de  valor el uso del Se encuentra
con  sus marketing estancado
semejantes Medios que Carteles Nominal
utiliza  para Periddicos
publicitar su Volantes
negocio Anuncios en
la radio
Anuncios en
la television.
Ninguna
Herramientas Estrategias de | Nominal
de marketing mercado
que utiliza Estrategias de
ventas
Estudio y
posicionamie
nto de
mercado
Ninguno
habilidades de | Utiliza las No las conoce | Nominal

un buen guia
para sus
colaboradores y
de esa forma
cumplir con sus
objetivos

herramientas
de marketing

No se adaptan
a su empresa.
No tiene un
personal
experto.

Si utiliza
herramientas
de marketing.

38




propuesto Beneficios — Incrementar | Nominal

que obtuvo las ventas

utilizandoel | — Hacer

marketing conocida a la
empresa

ntr o
dentro de su — ldentificar las

empresa necesidades

de los clientes

— Ninguna

porque no lo

utiliza.
El marketing | — Si Nominal
ayuda a - No
mejorar la
rentabilidad

de su empresa

4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el desarrollo de la investigacion se utilizo la técnica de la encuesta y el
instrumento del cuestionario estructurado con 23 preguntas las cuales estan
distribuidas en tres partes: las 5 primeras preguntas estan referidas a los datos de la
caracteristica de los representantes legales de las micro y pequefias empresas, las 4
siguientes se refiere a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas y las 14
Gltimas preguntas estan referidas a las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el

enfoque del marketing (Ver anexo 4).

4. 5 Plan de analisis

Después de la aplicacion del cuestionario a través de la técnica de la encuesta
se utilizo el programa Excel para el procesamiento de la informacién y elaboracion
de las tablas y figuras estadisticas, asimismo se utilizd el programa Microsoft Word
para la redaccién del trabajo de investigacion, ademas se utiliz el programa PDF
para la presentacion final de la investigacién, a la vez se utilizd el programa

antiplagio turnitin para medir el porcentaje se similitud del trabajo de investigacion
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con otros estudios y se utilizé el programa Power Point para la elaboracion de la

ponencia de la investigacion

4.6 Matriz de consistencia

Enunciado | Objetivo Variable | Poblacién | Metodologia Técnicae
y muestra instrumento
;Cuales Obijetivo Gestion | Se  utilizé | Fue no | Técnica:
son las | general: de una experimental Encuesta
principales . Calidad | poblacién porque se
caracteristi | DEt€rminar 1as | pain el | de 5 micro | realizé sin | Instrumento
cas de la | Principales enfoque |y pequefias | manipular Cuestionario
gestion de | Caracteristicas | 4 empresas | deliberadament | estructurado
calidad de la gestion | . iketing| del  sector | e la variable
bajo el | de calidad bajo servicio, gestion de
enfoque del | &l enfoque del rubro calidad con el
marketing marketl_ng en pollerias en | uso del
en las | 125 micro 'y la marketing, solo
micro y | Pequenas urbanizacié | se observo tal y
pequefias empresas .QIEI n Bellamar | como se
empresas | SECLOr servicio, y Garatea | presenta en la
del sector | Tubro pollerias del distrito | realidad  sin
servicio, en  la de  Nuevo | sufrir  ningin
rubro urbanizacion Chimbote, | tipo de
pollerias en | Bellamar vy provincia | modificaciones
la Garatea  del del Santa,
urbanizaci¢ | distrito de 2018, La|Fue
n Bellamar | NUEVO poblacion | Transversal
y Garatea | Chimbote, se obtuvo a | Porque el
del distrito | Provincia del través de la | EStudio de
de  Nuevo Santa, 2018. técnica  del mve_s:ugamén:
Chimbote, | opjetivos sondeo. gestion ~~ de
P Y calidad bajo el
provinctd | especificos: Se utiliz | enfo del
del Santa que €
20187 " | Determinar las una muestra | Marketing en
caracteristicas de 5 micro | las micro y
de l0s y pequefias | pequefias
representantes empresas empresas  del
de la gestion del ~ sector | sector servicio,
de calidad bajo servicio, rubro pollerias
el enfoque del rubro en la
marketing en pollerias en | urbanizacion
las  micro y la. | Bellamar y
pequefias urbanizacio | Garatea el
empresas  del n Bellamar | distrito de
sector servicio, y ~ Garatea | Nuevo
rubro pollerias del distrito | Chimbote,
en la de  Nuevo | provincia del
urbanizacion Chimbote, | Santa, 2018, se
Bellamar vy provincia desarrollo  en
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Garatea del

distrito de
Nuevo
Chimbote,
provincia del
Santa, 2018.

Describir  las
caracteristicas
de micro vy
pequefias
empresas  del
sector servicio,
rubro pollerias
en la
urbanizacién
Bellamar y
Garatea del

distrito de
Nuevo
Chimbote,
provincia del
Santa, afio
2018

Identificar las
caracteristicas
de una gestion
de calidad bajo
el enfoque del
marketing en
las micro vy
pequefias
empresas
sector servicio,
rubro pollerias
en la
urbanizacién
Bellamar y
Garatea  del

distrito de
Nuevo
Chimbote,
provincia del
Santa, afio
2018.

del
2018.

Santa,

un espacio de
tiempo
determinado
teniendo un
inicio 'y un
final
especificament
e en el afo
2018.

Fue
Descriptivo
porque solo se
describié  las
principales
caracteristicas
de la Gestion
de calidad bajo
el enfoque del
Marketing en
las micro vy
pequefias
empresas  del
sector servicio,
rubro pollerias
en la
urbanizacion
Bellamar y
Garatea del

distrito de
Nuevo
Chimbote,
provincia  del
Santa, 2018

41




4.7 Principios Eticos

Proteccion a las personas: a las personas que contribuyeron en el presente
proyecto brindando informacion al responder las encuestas, se les respeta sus

derechos como personas y se cuida su integridad y privacidad.

Beneficios y no maleficencia: la investigacion se realiz sin causar ningin
dafio a las personas y sin el fan de promocionar ni manchar la imagen de ninguna

micro y pequefia empresa estudiada.

Justicia: se tratdé con igualdad a todas las personas que participaron en esta

investigacion brindandonos informacion.

Integridad cientifica: se refiere que los resultados obtenidos en la recoleccion

de datos son reales sin alterar los resultados.

Consentimiento informado y expreso: las personas que contribuyeron en la
investigacion lo hicieron con su completo consentimiento, brindando informacion

veridica para fines especificos del informe.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro pollerias en la urbanizacién Bellamar y Garatea del distrito de
Nuevo Chimbote, provincia del Santa, 2018

Datos generales N %
Edad

De 18 a 30 afios 0 0.00
De 31 a 50 afios 5 100.00
De 51 amas afios 0 0.00
Total 5 100.00
Genero

Masculino 4 80.00
Femenino 1 20.00
Total 5 100.00
Grado de instruccion

Sin instruccion 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria 1 20.00
Superior no universitario 1 20.00
Superior universitario 3 60.00
Total 5 100.00
Cargo que desempefia

Dueiio 2 40.00
Administrador 3 60.00
Total 5 100.00
Tiempo que desempefia en el cargo

De 0 a 3 afios 5 100.00
De 4 a 6 afios 0 0.00
De 7 a mas afios 0 0.00
Total 5 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro pollerias en la urbanizacién Bellamar y Garatea del distrito
de Nuevo Chimbote, provincia del Santa, 2018
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas en el sector servicio, rubro
pollerias en la urbanizacion Bellamar y Garatea del distrito de Nuevo Chimbote,
provincia del distrito del Santa, 2018

Datos generales N %

Tiempo de permanencia de la empresa

De 0 a 3 afios 4 80.00
De 4 a 6 afios 1 20.00
De 7 a més afios 0 0.00
Total 5 100.00
Numero de trabajadores

De 1 a 5 trabajadores 1 20.00
De 6 a 10 trabajadores 3 60.00
De 11 a mas trabajadores 1 20.00
Total 5 100.00
Las persona que trabajadores en su empresa

Familia 2 40.00
Personas no familiares 3 60.00
Total 5 100.00
Objeto de creacion

Generar ganancia 5 100.00
Subsistencia 0 0.00
Total 5 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro pollerias en la urbanizacion Bellamar y Garatea del distrito
de Nuevo Chimbote, provincia del Santa, 2018

44



Tabla 3

Caracteristicas de una gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las
micro y pequefias empresas en el sector servicio, rubro pollerias en la urbanizacion
Bellamar y Garatea del distrito de Nuevo Chimbote, provincia del Santa, 2018

Datos generales N %
Conocimiento del termino de calidad

Si 5 100.00
No 0 0.00
Tiene poco conocimiento 0 0.00
Total 5 100.00
Técnicas modernas de la gestion de calidad que

conoce

Benchmarking 1 20.00
Marketing 4 80.00
Empowerment 0 0.00
Las5S 0 0.00
Outsourcing 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 5 100.00

Dificultad del personal para la implementar la
gestion de calidad

Poca iniciativa 1 20.00

Aprendizaje lento 0 0.00

No se adapta a cambios 2 40.00

Desconocimiento 1 20.00

Otros 1 20.00

Total 5 100.00
Continda...
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Tabla 3

Caracteristicas de una gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las
micro y pequefias empresas en el sector servicio, rubro pollerias en la urbanizacion
Bellamar y Garatea del distrito de Nuevo Chimbote, provincia del Santa, 2018

Gestion de calidad con el uso del marketing N %

Conocimiento de las técnicas para medir el
rendimiento del personal

La observacion 2 40.00
La evaluacion 3 60.00
Escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacién de 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 5 100.00
La gestion de calidad contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio
Si 5 100.00
No 0 0.00
Total 5 100.00
Conocimiento del termino marketing
Si 5 100.00
No 0 0.00
Tiene cierto conocimiento 0 0.00
Total 5 100.00
Satisfaccion de las necesidades del cliente en el
producto
si 5 100.00
No 0 0.00
A veces 0 0.00
Total 5 100.00
Tiene una base de datos de sus clientes
Si 1 20.00
No 4 80.00
Total 5 100.00
Continda...
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Tabla 3

Caracteristicas de una gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las micro
y pequefias empresas en el sector servicio, rubro pollerias en la urbanizacion
Bellamar y Garatea del distrito de Nuevo Chimbote, provincia del Santa, 2018

Gestion de calidad con el uso del marketing N %

Resultados del nivel de ventas de su
Empresa con el uso del marketing

Ha aumentado 4 80.00
Ha disminuido 0 0.00
Se encuentra estancado 1 20.00
Total 5 100.00
Medios utiliza para publicitar su negocio

Carteles 4 80.00
Periddicos 0 0.00
Volantes 1 20.00
Anuncios en la television 0 0.00
Ninguna 0 0.00
Total 5 100.00
Herramientas de marketing que utiliza

Estrategia de mercado 1 20.00
Estrategia de ventas 3 60.00
Estudio posicionamiento 1 20.00
Ninguno 0 0.00
Total 5 100.00
Utiliza las herramientas del marketing

No las conoce 0 0.00
No se adapta a empresa 0 0.00
No tiene un personal experto 0 0.00
Si utiliza herramientas de marketing 5 100.00
Total 5 100.00

Contimia. ...
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Tabla 3

Caracteristicas de una gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las micro
y pequefias empresas en el sector servicio, rubro pollerias en la urbanizacion
Bellamar y Garatea del distrito de Nuevo Chimbote, provincia del Santa 2018

Concluye
Gestion de calidad con el uso del marketing N %
Beneficios que obtuvo utilizando el
marketing dentro de su empresa
Incrementa las ventas 2 40.00
hacer conocida la empresa 3 60.00
identificar las necesidades de los clientes 0 0.00
Ninguna porque no lo utiliza 0 0.00
Total 5 100.00
Ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa
el marketing
Si 5 100.00
No 0 0.00
Total 5 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro pollerias en la urbanizacion Bellamar y Garatea del distrito

de Nuevo Chimbote, provincia del Santa, 2018
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5.2 Analisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro pollerias en la urbanizacion Bellamar y

Garatea del distrito de Nuevo Chimbote, provincia del Santa, 2018

Edad de los representantes: el 100% del representante de las Micro y
pequefias empresas encuestadas tienen entre 31 a 50 afios (Tabla 1). Estos resultados
coinciden con Picon (2017) que sefiala que el 40,7% de los representantes tienen
entre 40 a 50 afios, del mismo modo coincide con Estrada (2017) quien sefiala que el
46,8% de los representantes de las Mypes tienen entre 36 a 45 afios, también
coincide con los resultados encontrados por Ortiz (2018) quien menciona que el
58,3% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas, tienen entre 31 a 50
afios de edad. Pero contrasta con los resultados encontrados por Flores (2017) quien
sefiala que el 75% de los representantes encuestados de su objeto de estudio tienen
entre 48 a 62 afos de edad, ademas también contrasta con Luna (2016) quien sefiala
que el 52,2 % de los representantes de las Mypes de su objeto de estudio tienen entre
18 a 30 afios, del mismo modo con Espinal (2017) quien sefiala que 36,4% de los
representantes tienen un aproximado de, 18 a 28 afios, estos resultados demuestran
gue en su mayoria de negocios cuentan con representantes con una suficiente
madurez para liderar y tomar decisiones, por lo largo de su experiencia profesional.

El género de los representantes: el 80% de los representantes son de género
masculino (Tablal). Estos resultados coincide con Picon (2017) quien sefiala que el
77,8% de los representantes de las micro y pequefias empresas son de género
masculino, del mismo modo coincide con Luna (2016) quien indica que el 60.9% de

los representantes son de sexo masculino, también coincide con los resultados
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encontrados por Ortiz (2018) quien sefiala que el 66,7 % de los representantes de la
Micro y Pequefias Empresas, pertenecen al género masculino. Pero contrasta con los
resultados encontrados por Flores (2017) quien sefiala que el 50% de representantes
de las micro y pequefias empresas son de género femenino, del mismo modo
contrasta con Estrada (2017) quien indica que el 55.5% de los representantes de las
Mypes estudiadas en su investigacion son de género femenino, de la misma manera
coincide con Espinal (2017) sefiala que el 63,6% de los representantes de las mypes
estudiadas son de género femenino. Esto nos demuestra que los negocios estan
dirigidos por representantes de género masculino, estos se consideran en el mundo
empresarial como personas emprendedoras ya que tomaron la iniciativa de crear su
propio negocio y luchar por el éxito de sus micro y pequefias empresas del rubro
pollerias.

Grado de instruccion de los representantes: el 60% de los encuestados tienen
como grado de instruccién superior universitario (Tablal). Estos resultados
coinciden con Luna (2016) quien sefiala que el 47,8% de los representantes de las
micro empresas encuestadas tienen estudios universitarios, del mismo modo coincide
con Espinal (2017) quien sefiala que el 45,5% los representantes de las Mypes
encuestadas tienen estudios profesionales, también coincide con los resultados
encontrados por Ortiz (2018) quien sefiala que el 50,0 % de los representantes de la
Micro y Pequefias Empresas, tienen como instruccién Superior Universitaria
Completa. Pero contrasta con los resultados encontrados por Flores (2017) quien
sefiala que el 75% tienen grado de instruccidén superior técnico, del mismo modo
contrasta con Estrada (2017) quien indica que el 5,7% de los encuestados tienen

como grado de instruccion educacion béasica, de la misma manera contrasta con
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Picon (2017) quien sefiala que el 44,4 % de los representantes tienen grado de
instruccion de técnico. Los datos obtenidos nos demuestran que la mayoria de los
representantes son personas capacitadas, ya que tienen estudios universitarios que les
aporta conocimiento sobre el tema empresarial, y esto ayudo a crear y hacer crecer la
micro y pequefia empresa.

Cargo que desemperiia los representantes: el 60% de los representantes,
desempefian el cargo de duefios (Tablal). Estos resultados coinciden con los
resultados por Ortiz (2018) quien sefiala que el 58,3 % de los representantes de las
Micro y Pequefias Empresas son propietarios. Esto nos demuestra que lo
representantes fueron los que crearon sus negocios, los cuales tienen el compromiso
y la responsabilidad del éxito, a través de la técnica administrativa que es marketing
que contribuye al mejoramiento y rentabilidad del negocio, ademas deben adaptarse
al cambio en el mundo empresarial.

Tiempo que desempefia los representantes en el cargo: el 100% de los
representantes afirmaron que tienen desempefiando el cargo de 0 a 3 afios (Tablal).
Estos resultados coinciden con Luna (2016) quien sefiala que el 43,5% de los
representantes de las mypes de su objeto de estudio tienen 3 afios desempefiando el
cargo, contrasta con Flores (2017) quien sefiala que el 100% de los encuestados
respondieron que tienen de 5 a 10 afios, ademas contrasta con los resultados
encontrados por Ortiz (2018) quien sefiala que el 41,7 % de los representantes de las
Micro y Pequefias Empresas se encuentra dirigiendo la empresa de 7 afios a mas.
Esto nos demuestra que los duefios tienen mucho tiempo el cargo, los cuales los hace
tomar buenas decisiones y solucionar los problemas que puedan afrontar en un

futuro, ya que con el transcurso del tiempo los representantes fueron ganando
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experiencia en el negocio ya que mas tiempo tenga en el rubro, mejores decisiones
los haces tomar el mejoramiento de sus negocios y minimizar los riesgos que puedan
ocurrir

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas en el sector
servicio, rubro pollerias en la urbanizacion Bellamar y Garatea del distrito de

Nuevo Chimbote, provincia del distrito del Santa, 2018

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro: el 80% de los
representantes de las Mypes afirmaron que tienen entre 0 a 3 afios en el rubro
(Tabla2). Estos resultados coinciden con Espinal (2017) quien sefiala que el 36,4%
de los encuestados respondieron que la empresa tiene entre 1 a 2 en su mismo rubro.
Pero contrasta con los resultados encontrados por Ortiz (2018) quien sefiala que el
50,0% de los representante de las Micro y Pequefias Empresas, tienen un tiempo de
permanencia en el rubro de 4 a 6 afios. Esto nos demuestra que tienen poco tiempo en
el rubro, los cuales le hacen cometer errores al momento de tomar decisiones y dar
soluciones al problema, pero con profesionales al cargo minimizan los errores y los
problemas en los negocios, dando soluciones, contribuyendo al mejoramiento de los
productos o servicio a través del marketing utilizando la herramienta de la publicidad

Numero de trabajadores en las micro y pequefias empresas: el 60% de los
representantes cuentan con 6 a 10 trabajadores (Tabla2). Estos resultados contrasta
con Flores (2017) quien sefiala que el 75% de 160s representantes de las mypes
respondieron que estas cuentan con una cantidad de O a 3 trabajadores, de la misma
manera contrasta con Luna (2016) quien sefiala que el 65,2% de los encuestados
respondieron que la capacidad de trabajadores de las mypes que laboran es de 1 a

5,del mismo modo contrasta con Espinal (2017) quien sefiala que el 72,7 de los
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encuestados respondieron que las Mypes cuentan entre 1 a 3 colaboradores de su
empresa Yy finalmente contrasta con los resultados encontrados por Ortiz (2018) quien
sefiala que el 41,7 % de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas, tienen
de 1 a 5 trabajadores. Esto nos demuestra que la mayoria de los negocios, cuentan
con personal suficiente, dando mayor rentabilidad y mejorando los procesos de la
organizacion teniendo personal eficiente y con capacidad de adaptarse a los cambios
de tecnologia

Vinculo de las personas que trabajan en las micro y pequefias empresas: el
60% de los representantes tienen a personas no familiares trabajando en su empresa
(Tabla2). Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Ortiz (2018)
quien sefiala que el 58,3% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas,
tienen como trabajadores a personas que no son familiares de los propietarios o
conductores de las MYPES. Este resultado da a conocer que los contratan a personas
capacitadas para el empleo, sin importar el vinculo que se tenga, con tal de tener
garantia que brindaran una atencion eficiente para que los clientes se sientan
confortables con el servicio requerido.

Objetivo de creacion de las micro y pequeiias empresas: el 100% de los
representantes encuestados de las Mypes estudiadas, afirmaron que el objeto de
creacion de estas es generar ganancias (Tabla2). Esto resultados coinciden con los
resultados encontrados por Ortiz (2018) quien sefiala que el 83,3 de los
representantes de las Micro y Pequefias Empresas, han creado su empresa con la
finalidad de obtener ganancias. Este nos demuestra que los duefios, crearon su

empresa con el fin de generar ganancia, para posteriormente ir creciendo e
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implementando recursos con el fin de que los clientes tengan una mejor referencia y
satisfaccion del servicio o producto que brinda la empresa.

Tabla 3. Caracteristicas de una gestién de calidad con el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas en el sector servicio, rubro
pollerias en la urbanizacion Bellamar y Garatea del distrito de Nuevo
Chimbote, provincia del Santa, 2018

Conocimiento del término gestion calidad de los representantes: el 100% de
los encuestados si conocen el término de calidad (Tabla3). Estos resultados coinciden
con Espinal (2017) quien sefiala que el 54% de los representantes afirmaron que
conocen los principios de una gestion de calidad, ademéas coinciden con los
resultados encontrados por Ortiz (2018) quien sefiala que el 66,7 % de los
representantes de las Micro y Pequefias Empresas, afirman que si tienen
conocimiento de 60 lo que es gestion de calidad. Esto nos demuestra que los
representantes tienen conocimiento del término calidad, lo cual es de suma
importancia debido que todas las organizaciones tienen que contar con calidad en sus
productos o servicios que ofrecen a sus clientes, aportando garantia y confianza para
satisfacer las necesidades de sus clientes.

Conocimiento de las técnicas de la gestion de calidad de los representantes: el
80% de los representantes si conocen la técnica del marketing en la gestion de
calidad (Tabla3). Estos resultados contrastan con Espinal (2017) que sefiala que
72,7% no se ha capacitado en marketing, de la misma manera contrasta con Picon
(2017) quien sefiala que el 70,4% de los representantes no se han capacitado en
marketing, también contrasta con los resultados encontrados por Ortiz (2018) quien

sefiala que el 50,0% de los encuestados refiere que no conoce ninguna técnica de
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gestion de calidad. Esto nos demuestra que los representantes tienen conocimiento de
las técnicas del marketing lo cual aporta una ventaja competitiva, brindando a las
organizaciones a mejorar sus productos o servicio, y los beneficios que conlleva es el
incremento de la rentabilidad y clientes satisfechos.

Dificultades del personal para la implementacion de la gestion de calidad: el
40% de los representantes aseguran que la dificultad para implementacion de la
gestion de calidad es la poca adaptacion a los cambios (Tabla3). Estos resultados
contrastan con los resultados encontrados por Ortiz (2018) quien sefiala que el 33,3%
manifiesta que las dificultades se presentan debido a que hay poca iniciativa, para
hacer uso de estas herramientas. Esto nos demuestra que los trabajadores de las
micro y pequefias empresas no tienen la capacidad suficiente y el interés para
adaptarse a los cambios, esto desfavorece a la empresa debido que limita a esta a
crecer, ya que todo cambio es para mejorar, pero se necesita que los trabajadores
pongan de su parte para lograr los objetivos y hacer que el cambio cumpla su funcion
y mas cuando se habla de gestion de calidad, un punto primordial en toda
organizacion.

Técnicas para medir el rendimiento del personal: el 60 % de los encuestados
conocen la técnica de la evaluacién, para medir el rendimiento del personal (Tabla3).
Estos resultados encontrados contrastan con Luna (2016) que sefiala que el 56,5% de
los representantes de las mypes estudiadas utiliza la técnica de mejora continua,
ademas contrasta con los resultados encontrados por Ortiz (2018) quien sefiala que el
50.0 % de los encuestados refiere que utiliza la técnica de la observacion. Esto nos
demuestra que los representantes, por medio de la evaluacion miden el rendimiento

de los empleados, evaluan a sus trabajadores, esta técnica les parece la mas apropiada
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debido a que constantemente estdn monitoreando a sus trabajadores para exigir el
cumplimiento de sus labores de una manera eficiente.

Rendimiento del negocio con la gestion de calidad: el 100% de los
representantes afirman que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento
del negocio (Tabla3). Esto resultados coinciden con los resultados encontrados por
Ortiz (2018) quien sefiala que el 91,7 % de los encuestados afirman que la gestion de
calidad mejora el rendimiento de sus negocios. Esto nos demuestra que la gestion de
calidad comenzé a adaptar su evaluacion, también su planteamiento de objetivos y su
gestion, del sector privado al sector publico, surgiendo asi una nueva gestion publica,
en donde todos los instrumentos que brindaba y se utilizaban en el sector privado,
ahora se ponian aprueba en las entidades publicas teniendo asi mejores resultados.

Conocimiento del termino marketing: el 100% de los representantes conocen
el término del marketing (Tabla3). Esto resultados coinciden con los resultados
encontrados por Ortiz (2018) quien sefiala que el 83,3 % de nuestros encuestados
manifiesta que si tienen conocimiento del término Marketing. Esto nos demuestra
que los representantes conocen el término de Marketing, esto es de suma importancia
ya que el marketing aporta al crecimiento de la organizacion, y saber aplicarlo en la
empresa brinda muchas ventajas competitivas, debido a que hace que la empresa se
diferencia y sobresalga de la competencia, manteniéndose competitiva en el
mercado, fidelizando a sus clientes e implementando medidas de mejoras continuas.

Satisfaccion de los clientes con los productos que ofrecen: el 100% de los
encuestados afirman que el producto que ofrecen atienden a la necesidad de los
clientes, coincide con Estrada (2017) quien sefiala que el 78,7% de los encuestados

respondieron que una buena gestion debe estar enfocada en satisfacer a los clientes,
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ademas coinciden con los resultados encontrados por Ortiz (2018) quien sefiala que
el 75,0% manifiesta que sus clientes si son satisfechos con la atencion de sus
productos. Esto nos demuestra que los representantes afirman que el producto
ofrecido atiende a las necesidades de los clientes, esto hace que la empresa tenga
ventaja de su competencia, y crezca econdémicamente, obteniendo clientes
satisfechos.

Base de datos: el 80% de los encuestados, no tienen una base de datos de sus
clientes (Tabla3). Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por
Flores (2017) quien sefiala que el 100% de los encuestados niegan tener una base de
datos de sus clientes. Pero contrasta con los resultados encontrados por Ortiz (2018)
quien sefiala que el 58,3 % de los representantes encuestados manifiesta que si
cuentan con una base de datos de sus clientes. Esto nos demuestra que la mayoria de
los representantes, tienen una base de datos de sus clientes, los cuales hace conocer
que producto tienen mayor demanda y el beneficio que obtiene los negocios son
consumidores fieles.

Nivel de ventas con el uso de marketing: el 80% de los encuestados sefialan
que el nivel de ventas en su empresa ha aumentado con el uso del marketing(Tabla3).
Esto resultados coinciden con los resultados encontrados por Ortiz (2018) quien
sefiala que el 50,0 % de los encuestados afirma que el nivel de ventas ha aumentado
en los dltimos tiempos. Esto nos demuestra que los negocios que implementan el
marketing, minimizan los errores o problemas que puedan ocurrir en el transcurso del
tiempo, obteniendo beneficios como mejorando el producto o servicio, y teniendo

mayor rentabilidad
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Medios que utilizan para publicitar su negocio: el 80% de los encuestados,
utilizan carteles como medio para publicitar su negocio(Tabla3). Estos resultados
contrastan con los resultados encontrados por Picon (2017) quien sefiala que el
55,6% de los representantes no presta una presentacion y publicidad segun un criterio
de comunicacion en marketing, ademas contrasta con los resultados encontrados por

Ortiz (2018) quien sefiala que el 50,0% de los encuestados manifiesta que hacen
anuncios de la existencia de su negocio a través de la publicidad por Radio. Esto nos

demuestra que los representantes utilizando carteles como medio publicitario,
obteniendo como beneficio el incremento de sus ventas y también captando nuevos
clientes a la organizacion.

Herramientas de marketing que utiliza: el 60% de los encuestados utiliza la
estrategia de ventas como herramienta del marketing, coincide con Flores (2017)
quien afirma que casi siempre utilizan las herramientas para vender. Esto nos
demuestra que los representantes utilizaron la estrategia de ventas porque a través de
esa herramienta se puedas captar clientes nuevos para la organizacion.

Utilizacion de las herramientas del marketing: el 100% de los encuestados,
afirman que utilizan las herramientas del marketing (Tabla3). Estos resultados
contrastan con los resultados encontrados por Espinal (2017) quien sefiala que el
54,5% de los encuestados no siguen un plan de marketing, ademas contrasta con los
resultados encontrados por Picon (2017) quien sefiala que el 66,7% de los
encuestados no siguen un plan de marketing y finalmente contrastan con los
resultados encontrados por Ortiz (2018) quien sefiala que el 58,3% manifiesta que no
utiliza ninguna herramienta del Marketing Esto nos demuestra que los representantes

utilizan la herramienta del marketing donde los favorece a sus negocios, sino también

58



a los consumidores ya que garantizara un buen servicio y gracias a las promociones y
publicidad los clientes podran beneficiarse y conocer mejor el producto que se
adecue a sus necesidades.

Beneficios usando el marketing: el 60% de los representantes aseguran que
utilizando el marketing tuvo como beneficio incrementar las ventas.(Tabla3) Esto
nos demuestra que los representantes afirmaron que hicieron conocida a su empresa
utilizando el marketing, debido a la publicidad a través de carteles y volantes, esto
hizo que las personas reconozcan a las micro y pequefias empresas, y decidan probar
si producto ofrecido.

Rentabilidad con el uso del marketing: el 100% de los encuestados,
consideran que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de la empresa (Tabla3).
Esto resultados coinciden con los resultados encontrados por Ortiz (2018) quien
sefiala que el 83,3 % manifiesta que si ayuda con la mejora de la rentabilidad. Pero
contrastan con los resultados encontrados por Estrada (2017) quien sefiala que el
72,7% de los representantes de las mypes de su objeto de estudio respondieron que el
posicionamiento que goza las mypes no se debe al marketing, Picon (2017) quien
sefiala que el 66,7% de los representantes respondieron que no considera que el
posicionamiento que goza la mypes se deba al marketing. Esto nos demuestra que los
representantes, nos da a conocer que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de
la empresa debido a que se aplican técnicas y herramientas que ayuda a mejor las
necesidades de los clientes, y fidelizarlos brindando un producto o servicio segin sus

necesidades y de calidad,

59



VI. CONCLUSIONES

La totalidad de los representantes encuestados de las micro y pequefias
empresas tienen una edad entre 31 a 50 afos, se desempefian en el cargo de 0 a
3afios. La mayoria de las micro y pequefias empresas son de género masculino,

tienen grado de instruccion superior universitario, son propietarios de sus negocios.

La totalidad de las micro y pequefias empresas tienen como objetivo de
creacion generar ganancia. La mayoria de las micro y pequefias empresas el nimero
de trabajadores es de 6 a 10 trabajadores, tienen de 0 a 3afios de permanencia en el

rubro, las personas que trabajan en sus empresas son personas no familiares.

La totalidad de las micro y pequefias empresas si conocen el término de
gestion de calidad, afirman que la gestion de calidad ayuda la productividad del
negocio, si conocen el termino marketing, afirman que los productos que ofrecen
atienden a la necesidad del cliente. La mayoria de las micro y pequefias empresas
conocen como técnica de gestion de calidad al marketing, tienen como dificultad que
no se adaptan a los cambios para la implementacion de la gestion de calidad, utilizan
la técnica de evaluacion para medir la productividad del personal, tienen una base de
datos de sus clientes, utilizan los carteles como medios publicitarios del negocio, el
nivel de metas aumentado con el uso del marketing, utilizan la estrategia de venta
como herramienta del marketing y obtuvieron como beneficio hacer conocida a su

negocio.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
Recomendaciones

Implementar nuevas estrategias de gestion de calidad en los negocios, en lo
cual conlleve a los administradores o duefios, estar en constante cambio en los
procesos de los productos o servicio, donde atreves de esas estrategias las
organizaciones puedan alcanzar sus metas y objetivos, de esa manera la organizacion
se diferencie del resto, ademéas donde los administradores o duefios puedan estar mas
preparados para dirigir y estar al mando de una organizacion, para que de esta
manera puedan tomar buenas decisiones en los problemas que puedan suceder en la
organizacion, teniendo un rapido posicionamiento en el mercado, hacer conocida a la

organizacion en un corto plazo atrayendo nuevos clientes.

Mejorar el servicio y el producto que se ofrece aplicando la gestion de calidad
en la empresa, esto ayudara a mejorar, controlar el rendimiento de la empresa y de
brindar un mejor producto y servicio a los clientes, con el objetivo de guiar el

negocio hacia la eficiencia.

Hacer uso de otros medios publicitario a su negocio, como los periddicos,
carteles, anuncios de la radio, entre otros para que logre ser reconocida la
organizacion, por medio de los anuncios publicitarios se aumentara la rentabilidad de

los negocios y crecera el nimero clientes.
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ANEXOS

Anexo 1

Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio 2018 Afio 2019
. . Semestre | | Semestre 11 | Semestre | Semestre Il
N° | Actividades 112]3]4l1]2]3]4 [1]2 [3]4 [1]2]3]4
1 | Elaboracién del Proyecto [X
2 | Revision del proyecto X
por el jurado de
investigacion
3 | Aprobacidn del X
proyecto por el Jurado
4 | Exposicion del proyecto X
al Jurado de
Investigacion
5 | Mejora del marco X
tedricoy
metodologico
6 | Elaboracion y validacion X
del instrumento de
recoleccién de
Informacidn
7 | Elaboracion del X
consentimiento
informado (*)
8 | Recoleccion de datos X
9 | Presentacion de X
resultados
10 | Analisis e Interpretacién X X
de los resultados
11 | Redaccion del informe X
preliminar
12 | Revision del informe X
final de la tesis por el
Jurado de Investigacion
13 | Aprobacién del X
informe final de la
tesis por el Jurado de
Investigacién
14 | Presentacion de X
ponencia en jornadas
15 | Redaccion de X
articulo
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Anexo 2

Presupuesto:
Presupuesto desembolsable (Estudiante)
Categoria Base % o0 numero | Total
Suministros (*)
V" Impresiones 0.30 60 18.00
v" Fotocopias 0.05 35 1.75
v" Empastado 5.00 1 5.00
v" Papel bond A-4 (500 hojas) 0.10 95 9.50
v' Lapiceros 0.50 2 1.00
Servicios
v Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total
Gastos de viaje
v' Pasajes para recolectar informacion 2.30 15 34.50
Sub total
Total, presupuesto desembolsable 169.75
Presupuesto no desembolsable (Universidad)
Categoria Base % o numero | Total
Servicios
v' Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
v Bulsqueda de informacidn en base de 35.00 2 70.00
datos
v" Soporte informatico (Médulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP  University -
MOIC)
v" Publicacion de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
v Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 821.75

Financiamiento:

Autofinanciado por el estudiante
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Anexo 3

Cuadro de sondeo

N° | Razén social Direccion Nombre del duefio o
encargado
1 | Polleria mundial Urb Nicolas de Garatea Mz | Jaramillo De La Cruz
14 Lt 13 Rosalia Rosa

2 | El buen sabor Urb. Nicolas Garatea Mz | Valderrama Valentin
nortefio 54 Lt 14 Eleuteria
3 | Elgranjero Urb. Bellamar Mz. K5 Lt. | Lopez Cisneros Oscar
18 Junior
4 | Pollos a la brasa pa | Urb. Nicolas Garatea Mz. | Diez Valverde Cinthia
llevar C Lt 19 Pamela
5 | Alcarbon Urb. Nicolas de Garatea Multiservicios Adjashi J

Mz 14 Lt 22

& JS.AC.
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Anexo 4

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y

pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: gestion de

calidad bajo el enfoque del marketing en las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro pollerias en la urbanizacion Bellamar y Garatea del distrito de Nuevo

Chimbote, provincia del Santa, 2018. Trabajo de Investigacion para optar el grado de

Bachiller en Ciencias Administrativa. Se le agradece anticipadamente la informacion

que usted proporcione.

I. GENERALIDADES

1.1. Referente a los representantes de las micro y pequefias empresas.

1. Edad
a) 18 a 30 afios
b) 31 a 50 afios

¢) 51 a mas afos
2. Genero

a) Masculino

b) Femenino
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3. Grado de instruccion
a) Sin instruccién

b) Primaria

c) Secundaria

d) Superior no universitaria

e) Superior universitaria

4. Cargo que desempeiia
a) Duefio
b) Administrador

5. Tiempo que desemperia en el cargo
a) 0 a 3 aflos
b) 4 a 6 afos

C) 7 a mas afios

1.2.Referente a las Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a 3 afios
b) 4 a 6 afos

C) 7 a mas afios

7. Numero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a mas trabajadores.
8. Las personas que trabajan en su empresa son:

a) Familiares

b) Personas no familiares.
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9. Objetivo de creacién
a) Generar ganancia
b) Subsistencia

Il. RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD

2.1. Gestion de calidad

10. ¢ Conoce el termino Gestion de Calidad?
a) Si
b) No

¢) Tiene poco conocimiento

11. Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:
a) Benchmarking

b) Marketing

¢) Empowerment

D) Las5S

E) Outsourcing

F) Otros

12. ¢ Qué dificultades tiene el personal para la implementacion de gestion de
calidad?

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

¢) No se adapta a los cambios

d) Desconocimiento del puesto

e) Otros

71



13. Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:
a) La observacién

b) La evaluacion

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacién de 360°

e) Otros

14. ¢ La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
a) Si
b) No

2.2. Referente a las técnicas administrativas: marketing

15. ¢ Conoce el termino marketing?
a) Si
b) No

c) Tiene cierto conocimiento

16. ¢ Los productos que ofrece atiende a las necesidades de los clientes?
a) Si
b) No

c) A veces

17. ¢ Tiene una base de datos de sus clientes?

a) Si

b) No

18. ¢ El nivel de ventas de su empresa con el uso del marketing?
a) Ha aumentado.

b) Ha disminuido.

c) Se encuentra estancado.
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19. ¢ Qué medios utiliza para publicitar su negocio?
a) Carteles

b) Periddicos

c) Volantes

d) Anuncios en la radio

e) Anuncios en la television.

f) Ninguna

20. ¢ Qué herramientas de marketing utiliza?
a) Estrategias de mercado

b) Estrategias de ventas.

¢) Estudio y posicionamiento de mercado.

d) Ninguno

21. ¢Por que no utiliza las herramientas de marketing?
a) No las conoce

b) No se adaptan a su empresa.

¢) No tiene un personal experto.

d) Si utiliza herramientas de marketing.

22. ¢ Que beneficios obtuvo utilizando el marketing dentro de su empresa?
a) Incrementar las ventas

b) Hacer conocida a la empresa

c) Identificar las necesidades de los clientes.

d) Ninguna porque no lo utiliza.

23. ¢ Considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su
empresa?.

a) Si

b) No
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Anexo 5

Hoja de resultados de trabajo

Tabla 1.

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro pollerias en la urbanizacién Bellamar y Garatea del distrito de
Nuevo Chimbote, provincia del Santa, 2018

Preguntas Respuestas | Tabulacién Frecuencia Frecuencia relativa
absoluta
De 18 a 30 afios 0 0%
De 31 a 50 afios i 5 100%
Edad De 51 a mas 0 0%
Total 111 5 100%
Masculino 1l 4 80%
Genero Femenino I 1 20%
Total -1 5 100%
Sin instruccion 0 0%
Primaria 0 0%
Secundaria I 1 20%
Grado de
institucion Superior no I 1 20%
universitario
Superior Il 3 60%
universitario
Total I-1-111 5 100%
Cargo de Duefio I 2 40%
desempefio
Administrador i 3 60%
Total H-111 5 100%
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Tiempo que 0 a 3 afios i 5 100%
desempenfia en

el cargo De 4 a 6 afios 0 0%
De 7 afios 0 0%
Total LT 5 100%
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Tabla 2.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas en el sector servicio, rubro
pollerias en la urbanizacion Bellamar y Garatea del distrito de Nuevo Chimbote,
provincia del Santa, 2018

Preguntas Frecuencia Tabulacién Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Tiempo de De 0 a 3 afios 1l 4 80%
permanencia De 4 a 6 afios I 1 20%
de la
empresa De 7 a mas anos 0 0%
Total 111 5 100%
NUmero de Delabs I 1 20%
trabajadores | trabajadores
De6a 10 1 3 60%
trabajadores
De 11 a més I 1 20%
trabajadores
Total i 5 100%
Las persona | Familia I 2 40%
que . Personas no 1l 3 60%
trabajadores .
familiares
en su
empresa Total i 5 100%
Objeto de Generar [ 5 100%
creacion ganancia
Subsistencia 0 0%
Total i 5 100%
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Tabla 3

Caracteristicas de una gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las micro
y pequefias empresas en el sector servicio, rubro pollerias en la urbanizacion

Bellamar y Garatea del distrito de Nuevo Chimbote, provincia del Santa, 2018

Preguntas Frecuenta Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Si I 5 100%
Conoce el No 0 0%
termino de
calidad Tiene poco 0 0%
conocimiento
Total I 5 100%
Que técnicas | Benchmarking I 20%
modernas de -
Nas €€ Narketing 1 4 60%
la gestion de
calidad Empowerment 0 0%
conoce
Las5S 0 0%
Outsourcing 0 0%
Otros 0 0%
Total I-1111 5 100%
Que Poca iniciativa I 1 20%
dificultad —
. Aprendizaje lento 0 0%
tiene el
personal No se adapta a I 2 40%
para la cambios
implementac _ 5
i6n de Desconocimiento | 20%
calidad Otros [ 20%
Total I-11-1-1 5 100%
Técnicas La observacion I 2 20%
ara medir —
(Fe)l La evaluacion Il 3 60%
rendimiento | Escala de 0 0%

77




del personal
conoce

puntuaciones

Evaluacién de 0 0%
360°
Otros 0 0%
Total H-111 5 100%
La gestion Si [ 5 100%
de calidad
) No 0 0%
contribuye a
mejorar el
.. Total 111 5 100%
rendimiento
del negocio
Conoce el Si T 5 100%
termino
"o NO 0 0%
marketing
Tiene cierto 0 0%
conocimiento
Total 1111 5 100%
Los Si I 5 100%
roductos
P No 0 0%
que ofrece
atiende a las | A veces 0 0%
necesidades I 5
de los Tota 1111 5 100%
clientes
Tiene una Si I 1 20%
base de
0,
datos de sus No I 4 80%
clientes Total I-1111 5 100%
El nivel de Ha aumentado 1l 4 80%
ventas de su —
Ha disminuido 0 0%
empresa con
el uso del Se encuentra I 1 20%
marketing estancado
Total H11-1 5 100%
Que medios | Carteles 111 4 80%
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utiliza para | Periddicos 0%
ublicitar su
P . Volantes I 20%
negocio
Anuncios en la 0%
television
Ninguna 0%
Total -1 100%
Que Estrategia de I 20%
herramienta | mercado
sde -
. Estrategia de I 60%
marketing
o ventas
utiliza
Estudio I 20%
posicionamiento
Ninguno 0%
Total I-111-1 100%
Porque no No las conoce 0%
utiliza las
. No se adapta a 0%
herramienta empresa
s del P
marketing No tiene un 0%
personal experto
Si utiliza I 100%
herramientas de
marketing
Total i 100%
Incrementa las | 40%
ventas
Que
beneficios hacer conocida la i 60%
obtuvo empresa
utilizando el |- _
. identificar las 0%
marketing )
necesidades de
dentro de su )
los clientes
empresa
Ninguna porque 0%

no lo utiliza
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Total H-111 5 100%

Considera Si i 5 100%
ue el

queel No 0 0%
marketing
ayuda a Total Il 5 100%
mejorar la
rentabilidad
de su
empresa
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Anexo 6
Figuras

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas
del Sector servicio, rubro pollerias en la urbanizacion Bellamar y garatea del

distrito de Nuevo Chimbote, provincia del Santa, 2018

m18a30afios ®mM31ab50afios m51amas

Figura 1. Edad de representantes legal de la Mype
Fuente. Tabla 1

B Masculino ® Femenino

Figura 2. Género de los representantes legal de la Mype

Fuente. Tabla 1
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B Sin instruccion H Primaria B Secundaria

H Superior no universitario & Superior universitario

Figura 3. Grado de instruccién de los representantes legales de la Mype

Fuente. Tabla 1

B Duefio ® Administrador

Figura 4. Cargo que desempefia los representantes legales de la Mype

Fuente. Tabla 1
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Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas en el sector
servicio, rubro pollerias en la urbanizacion Bellamar y Garatea del distrito de
Nuevo Chimbote, provincia del distrito del Santa, 2018

BM0a3afos MW4a6afios M7amasafos

Figura 5. Tiempo que desemperia en el cargo

Fuente. Tabla 2

B0a3afos M4abanos M 7amasanos

Figura 6. Tiempo que permanece en la empresa

Fuente. Tabla 2
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B 1a5trabajadores M6 a 10 trabajadores M 11 a mas trabajadores

Figura 7. Namero de trabajadores

Fuente. Tabla 2

B Fmilia ™ Personas no familiares

Figura 8. Personas que trabajan en la empresa

Fuente. Tabla 2
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B Generar ganancias M Subsistencia

Figura 9. Objetivo de la creacion

Fuente. Tabla 2

Caracteristicas de una gestion de calidad con el uso del marketing en las
micro y pequefias empresas en el sector servicio, rubro pollerias en la
urbanizacion Bellamar y Garatea del distrito de Nuevo Chimbote, provincia del
Santa, 2018

ESi ENo mTiene poco conocimiento

Figura 10. Conoce el término de calidad

Fuente. Tabla 3
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B Benchmarking B Marketing B Empowerment ®Llas5S & Outsourcing

Figura 11. Técnica moderna de gestién de calidad

Fuente. Tabla 3

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

l Desconocimiento 1 Otros

Figura 12. Dificultad del personal para implementar la calidad

Fuente. Tabla 3
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M La observacion M La evaluacion M Escala de puntuaciones M Evaluacion 360° [ Otros

Figura 13. Técnica que conoce para medir

Fuente. Tabla 3

mSi mNo

Figura 14. Contribuye la gestidn de calidad a mejorar el rendimiento del negocio

Fuente. Tabla 3
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ESi ENo mTiene poco conocimiento

Figura 15. Conoce el término de marketing

Fuente. Tabla 3

HSi mNo mAveces

Figura 16. Los productos que ofrece atienden a las necesidades de los clientes

Fuente. Tabla 3
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ESi ®mNo

Figura 17. Tiene una base de datos de sus clientes

Fuente. Tabla 3

B Ha aumentado M Hadisminuido & Se encuentra estancado

Figura 18. El nivel de ventas con el uso del marketing

Fuente. Tabla 3
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M Carteles M Periodicos M Volantes ® Anuncios en la television & Ninguna

Figura 19. Medios que utiliza para publicitar su negocio

Fuente. Tabla 3

M Estrategia de mercado M Estrategia de ventas M Estudio de posicionamiento & Ninguno

Figura 20. Herramientas del marketing que utiliza

Fuente. Tabla 3
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H No las conoce B No se adapta a la empresa

B No tiene un personal experto i Si utiliza herramientas de marketing

Figura 21. Porque no utiliza las herramientas del marketing

Fuente. Tabla 3

B Incrementa las ventas B Hace conocida la empresa

B |dentificar las necesidades de los clientes & Ninguna porque no utiliza

Figura 22. Beneficios de utilizar el marketing dentro de la empresa

Fuente. Tabla 3
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ESi ®No

Figura 23. El marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa

Fuente. Tabla 3
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