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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general Incorporar la mejora del
marketing como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro pollerias del distrito de Chimbote, 2019. La investigacion fue de disefio
no experimental-transversal-descriptivo, para el recojo de informacion se utilizé una
poblacion de 80 micro y pequefias empresas y una muestra de 45 micro y pequefias
empresas, a quienes se aplicd un cuestionario de 23 preguntas a través de la técnica
encuesta, obteniendo los siguientes resultados: el 60% de los encuestados tienen entre de
31 a 50 afios; el 60% son de género masculino; el 51.11% conoce el termino gestion de
calidad; el48.89% considera que los trabajadores tienen poca iniciativa para implementar
una gestion de calidad; el 84.44% de los representantes manifiestan que ha aumenta las
ventas con el uso del marketing; el 71.11% afirma una mejora en la rentabilidad de la
empresa. La investigacion concluye en que la mayoria de las micro y pequefias empresas
esta dirigida por personas con experiencia, de sexo masculino que cuentan con bastante
tiempo de permanencia en el rubro pollerias; asi mismo conocen el termino gestion de
calidad, pero tienen dificultades para su implementacion, sin embargo, consideran que, Si
estan ejerciendo un buen uso del marketing, porque mencionan que sus clientes tienen una
buena referencia de su ubicacion.

Palabras clave: Gestion, marketing, micro y pequefia empresa.
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Abstract

The present research had the general objective: To incorporate the improvement
of marketing as a relevant factor for quality management in micro and small companies
in the service sector, poultry industry in the Chimbote district, 2019. The research was of
a non-experimental-transversal design. descriptive, for the collection of small information,
a population of 80 micro and small companies and a sample of 45 micro and small
companies were used, to whom a questionnaire of 23 questions was applied through the
survey technique, obtaining the following results: 60 % of those surveyed are between 31
and 50 years old; 60% are male; 51.11% know the term quality management; 48.89%
consider that workers have little initiative to implement quality management; 84.44% of
the representatives state that they have increased sales with the use of marketing; 71.11%
affirm an improvement in the profitability of the company. The research concludes that
the majority of micro and small businesses are run by experienced men, men who have
been in the chicken business for a long time; Likewise, they know the term quality
management, but have difficulties in its implementation, however, they consider that, if
they are exercising good use of marketing, because they mention that their clients have a

good reference to their location.

Keywords: Management, marketing, micro and small business.
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. Introduccion

A partir de los afios ochenta, nuestro pais ha sido testigo participe de muchos acontecimientos y
cambios en el sector empresarial, debido a la aparicion de empresas familiares, denominada micro y
pequefias empresas, las cuales nacen por subsistencia, por la falta de empleo, convirtiéndose en la
actualidad en un fendmeno econémico que ha captado la tension de muchos paises del mundo,
especialmente de los que se encuentran en vias de desarrollo, por su importante aporte a la generacion
de empleo y porque actia como agente dinamizador del PBI . Segin el informe denominado
“Pequenas empresas grandes brechas” realizado por la organizacion internacional de trabajo (OIT),
en el afio 2015, menciona que las Mypes generan en 47% de los empleos de la region y, si se afiaden
los trabajadores por cuenta propia, suman el total del 75%. Las 10 millones de Mypes que hay en
América Latina y Caribe tiene importancia critica para el futuro de la regién pues generan la mayor

parte del empleo (EI Comercio, 2015).

Las micro y pequefias empresas en el Per( y América Latina aportan mucho al crecimiento de la
economia, asi mismo brindad empleo de la poblacion. Pero la calidad de empleos que ofrecen es
variados y complejos, el subempleo es muy elevado siendo en su mayoria realizado por mujeres y
muchas ocasiones no llegan a ser remunerado. En el medio que nos rodeamos existen variedades de
microempresas, algunas de subsistencia y en otras ocasiones usan mecanismos para la produccién
utilizando tecnologia avanzada y que tienen una relacién formal con las grandes empresas. Segun el
Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI, 2018). En el Per hay mas de 2 millones 332
mil 218 organizaciones de las cuales mas del 95% se encuentran dentro del régimen Micro y pequefias
empresas. Asi también el reporte anual del banco mundial Doing Business en el afio 2019, dentro de
las 190 economias en el pilar de proteccion de inversionistas minoristas, el Per(l ocupo el puesto 51

(Norefia, 2019).



A pesar de ser importantes la mayoria de las micro y pequefias empresas tienen problemas sobre
gestion de calidad y la aplicacidn del marketing, porque los productos que ofrecen no cumplen con la
satisfaccion de los consumidores, empleados negligentes, actitudes fuera de lugar de los empleados
hacia los clientes, teniendo un deficiente manejo y resolucion de las quejas, ya que los empleados no
estan facultados para desempefiar un buen servicio, asumir responsabilidades y tomar decisiones que

puedan cumplir con la satisfaccion del cliente, mala atencién los clientes y a los trabajadores.

Pero este problema no solo es a nivel nacional sino también internacional, por mencionar:

En Colombia, las empresas, organizaciones y negocios, tienen que estar innovando su gestion para
poder captar una mejor visibilidad, lograr mas rapido sus objetivos y lograr las deseadas utilidades;
por ello, realizan el uso de estrategias y méas aun teniendo en cuenta que en los ultimos afios crecié el
marketing digital, como estrategia conjunta e integradora, que propone crear prospectos o leads y
forjar transacciones, se consulto sobre su efecto en las pymes de Colombia, y se conocid que gracias
a las multiples herramientas que surgen a diario las pequefias y medianas empresas se han fortalecido.
Al revisar la gestion de estas organizaciones gque se encuentran en los sectores econémicos, se conocio
que cada vez se utiliza el marketing digital con mayor frecuencia en su cotidianeidad, ya sea para
tener una mejor comunicacion con los pablicos que interactian, o como para que la organizacion
pueda reforzar su imagen en el mercado y poder tener un mejor posicionamiento, y mostrar todas las
ventajas que posee, siendo un gran apoyo que permite que las empresas estén a la vanguardia del

mercado (Striedinger, 2018).

En Espafia el marketing multinacional es el proceso de publicidad y venta de productos y servicios
a clientes de todo el mundo. A veces se denomina marketing global porque permite que las empresas,
incluso las de tamafio mas pequefio, se expandan a nuevos mercados a través de Internet, la
distribucion internacional y precios competitivos. Cuatro estrategias fundamentales subyacen en el

enfoque de una empresa para la comercializacion multinacional (Marketing4Food, 2016).



En Lima dentro de las organizaciones uno de los puntos claves para poder llevar al éxito a las
empresas es asegurarse del correcto funcionamiento del control de calidad en todos los procesos que
estan dentro de todas las actividades que se desarrollen dentro y fuera de la empresa, con la finalidad
de alcanzar una mejora continua de la empresa para que asi nos permita obtener una mayor
rentabilidad, cumpliendo con la comodidad y satisfaccion de nuestros clientes. El control de calidad
nos permite tener una mejor competitividad empresarial frente a nuestros competidores que
encontramos en el mercado. Para poder seguir mejorando y perfeccionando dentro y fuera de la
organizacion tenemos que tener en cuenta el manejo adecuado de los controles de calidad. Ayuda a
la organizacion a poder establecer niveles de calidad a las cuales la organizacion debera ser sometida
para poder indicar si es suficiente o no el rendimiento que desea la organizacion. No obstante, los
controles de calidad no solo deben de ser establecidos en estandares sino que deben de seguir
estudiando la empresa para poder lograr las mejores formas de innovar y conseguir una mayor calidad

empresarial (Andina, 2019).

"En la perspectiva de formalizar la economia y dinamizar la actividad econémica (medida a través
del PBI), al amparo de las facultades delegadas, el Ejecutivo emitié una serie de Decretos Legislativos
que, en el area econdmica, se refieren en su mayoria, a materia tributaria, dirigida sobre todo a las
Mypes. Si bien el factor tributario, contenido en estos Decretos Legislativos adecuadamente
formulado y aplicado, podria reducir efectivamente la presiéon tributaria y/o facilitar el cumplimiento
de las obligaciones sobre el segmento Mypes, conseguirlo tiene como pre condicion basica, que éstas
vendan y tengan ingresos; y para esto ultimo deben necesariamente ser mas competitivas; siendo la
incorporacion de la Infraestructura de la Calidad (IC) vital para lograrlo™ (Instituto nacional de

calidad, 2018).

“Solo el 1% del total de empresas formales en el Pert cuentan con sistemas de gestion de calidad,
lo cual revela que existe un gran trabajo para convencer a las restantes de que caminen por el sendero

de la competitividad. Gestar la calidad, “organizado por la Sociedad Nacional de Organismos
3



Acreditados en Sistemas de Calidad (SNOASC) y el Congreso de la Republica. Ademas, precisé que
actualmente se tiene un total de 1329 empresas con certificacion de calidad I1ISO (1ISO 9001 e 1SO
14001), de un total de empresas formales activas en el Per( que llega a 1 382 899", segun cifras de la

SUNAT (RPP, 2016).

En la region Ancash, el 80 por ciento de las micros y pequefias empresas (mypes) son informales,
Cerca de 55 000 mypes se han creado en Ancash del 2017 al 2018, de las cuales solo 5000 se
encuentran formalizadas. “Existe un alto indice de informalidad, esto se debe a 1a poca presencia del
Estado y la desinformacion en los pequefios empresarios”. El titular de la Direccion Regional de
Trabajo culp6 a las anteriores gestiones de no haber elaborado proyectos de formalizacion y
orientacion para los emprendedores. “El Ministerio (de Trabajo) implemento hace afios un programa

denominado Formaliza Perd, el cual en Ancash no ha tenido presencia (El Ferrol, 2018).

El presidente de la Camara de Comercio y Produccion de la Provincia del Santa, Juan Villarreal
Olaya, informd acerca de la situacion de la micro y pequefia empresa (Mypes) a nivel de la provincia
del Santa. Segun Villarreal, las Mypes requieren un “impulso”; ya que en la actualidad mediante el
registro que manejan como camara, solo un 20% de las MYPEs de nuestra provincia estan
formalizadas, “este impulso significa el apoyo logistico para que sus productos puedan tener mayor

aceptacion en el mercado local y porque no decirlo nacional e internacional” (Chimbote en linea,

2019).

El marketing es sindnimo de publicidad o de técnicas para colocar productos que los clientes no
necesitan. Inclusive, se asocia a promociones engafiosas para vender productos de baja calidad y
obtener dinero facil y rapido. Ese no es el verdadero significado. Tampoco es una estrategia reservada
solo para las grandes corporaciones. Por el contrario, la visién de marketing promueve que los
negocios de todos los tamafios tengan una oferta que satisfaga plenamente al consumidor. Asi, vender

deja de ser necesario, porque los propios consumidores buscaran repetir la compra muchas veces mas.



El marketing pretende que las empresas se beneficien en el corto y largo plazo, por la compra y
recompra de consumidores contentos. - Cada afio se crean 12 mil mype, pero solo el 10% permanece
activo por més de un afio, segun la Sociedad Peruana de Pyme. - Las empresas que prosperan son las
que reinvierten, innovan y consideran la opinion de sus clientes. - Es importante estar al tanto de la

informacion econdmica del pais” (Peru 21, 2014).

En el Distrito de Chimbote donde se desarrollara el trabajo de investigacion existe micro y
pequefias empresas del rubro de pollerias las cuales tienen problemas de gestion de calidad en el
marketing porque los productos que brindan no llegan a ser de acuerdo a las publicidades y
satisfacciones de los clientes, los empleados negligentes, actitudes negativas de los empleados hacia
los clientes, deficiente manejo y resolucion de las quejas, porque los empleados no estan facultados
ni estimulados para prestar un buen servicio, brindar la calidad del producto de acuerdo a como estan

en sus publicidades.

Por lo anteriormente expresado se plantea el siguiente enunciado: ¢Cuales son las caracteristicas
de la propuesta de mejora del marketing como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y

pequefas empresas del sector servicios, rubro pollerias del distrito de Chimbote, 2019?

Asi mismo, para dar respuesta al enunciado, se plantea el siguiente objetivo general: Incorporar
la mejora del marketing como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro pollerias del distrito de Chimbote, 2019. Para alcanzar el objetivo general se
plantearon los siguientes objetivos especificos: Identificar las caracteristicas de los representantes de
las micro y pequefias empresas, del sector servicios, rubro pollerias del distrito de Chimbote, 2019.
Describir las caracteristicas de las micro y pequefias empresas, del sector servicios, rubro pollerias
del distrito de Chimbote, 2019. Determinar las caracteristicas del marketing como factor relevante en

la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, del sector servicios, rubro pollerias del distrito



de Chimbote, 2019. Elaborar una propuesta de mejora con los resultados obtenidos en la

investigacion.

El trabajo de investigacion se justifica porque ayudara a cada representante de las micro y
pequefias empresas a conocer que es una buena gestion de calidad con la propuesta del marketing para
que asi las organizaciones puedan desarrollarse mejor. Asi mismo, se justifica porque va a permitir a
cada representante y duefio de la organizacion saber sobre estrategias que puede realizar su entidad y
poder mejorar con respecto a lo que es la técnica del marketing, ya que con este factor muchas
organizaciones se sitian como una de las mejores teniendo en cuenta las propuestas de mejora de la
competencia. De igual modo se justifica porque nos permitird conocer si las micro y pequefias
empresas del sector servicio-rubro pollerias aplican la técnica gestion de calidad, como la técnica del
marketing para poder lograr que las organizaciones puedan desarrollarse favorablemente en el
mercado. Por otro lado, se justifica porque servird como material para las micro y pequefias empresas
y puedan resolver los problemas de gestion. Finalmente, se justifica porque servira para futuras
investigaciones sobre la aplicacion de una gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y

pequefias empresas.

Para la presente investigacion se utilizé el disefio no experimental — transversal — descriptivo; fue
no experimental porque la investigacion se realizado sin manipular deliberadamente la variable del
marketing como factor relevante; y fue transversal porque el estudio se realizd en un periodo
determinado, teniendo un inicio y un fin establecido; y fue descriptivo porque solo se describio las
principales caracteristicas de la Propuesta de mejora del marketing como factor relevante en la gestién
de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias del distrito de

Chimbote, afio 2019.

Asimismo, para el recojo de informacion se utilizé una poblacional de 80 y tomo una muestra de

45 micro y pequefias empresas a quienes se le aplicé un cuestionario estructurado por 23 preguntas,



las 5 primeras preguntas estan referidas a las caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas; las 4 siguientes estan referidas a las caracteristicas de las micro y pequefias
empresas Yy las 14 Gltimas estan referidas a las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque

del marketing.

Obteniendo los siguientes resultados: el 60% de los encuestados tienen entre de 31 a 50 afios; el
60% son de género masculino; el 51.11% conoce el termino gestion de calidad; el 48.89% considera
que los trabajadores tienen poca iniciativa para implementar una gestion de calidad; el 84.44% de los
representantes manifiestan que ha aumenta las ventas con el uso del marketing; el 71.11% afirma una
mejora en la rentabilidad de la empresa. La investigacion concluye que, la mayoria de las micro y
pequefias empresas esté dirigidas por personas con experiencia, de sexo masculino que cuentan con
bastante tiempo de permanencia en el rubro pollerias; asi mismo conocen el termino gestion de
calidad, pero tienen dificultades para su implementacion, sin embargo, consideran que, Si estan
ejerciendo un buen uso del marketing, porque mencionan que sus clientes tienen una buena referencia

de su ubicacion.



1. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Antecedentes Internacionales.

Quifionez & Yépez (2014) en su tesis Estrategias de marketing que permiten la
satisfaccion del cliente en los restaurantes de la ciudad de Vinces provincia de los Rios. Tuvo
como objetivo general: Proponer estrategias de marketing que permitan la satisfaccion de los
clientes en los restaurantes de la cuidad de Vinces; y como objetivos especificos: Estructurar
estrategias de marketing y satisfaccion del cliente. Identificar la situacion problemaética en los
restaurantes de la ciudad de Vinces. Elaborar un plan de marketing que permita captar, retener
y fidelizar a los clientes en los restaurantes de la ciudad de Vinces. La investigacion fue de
tipo cualitativa - cuantitativa — documental — de campo- descriptiva se utilizo el instrumento
de ficha de encuesta y cuestionario. Obteniendo los siguientes resultados: Segln la encuesta
realizada en la ciudad de Vinces, los restaurantes cuentan con una imagen regular debido a
que el 50% de los encuestados opinaron de esa manera, lo que lleva a descubrir que no se estan
desarrollando las debidas estrategias de marketing, que es unos de los pilares de las estrategias
es la imagen que proyectan al publico y por esto no estan logrando atraer al consumidor o
cliente, ya que ningun encuestado le parecioé que tenia una imagen excelente. De la encuesta
realizada a los consumidores sobre como califica la atencion al cliente, los resultados de las
encuestas revelan que el 55% de la poblacion objeto de estudio cree que la atencion es regular,
esta es una de las razones por la que proponemos un plan de marketing, para que se puede
percibir la falta que le hacen este tipo de estrategias a estos restaurantes. Una de las preguntas
de mayor jerarquia es en la que la poblacion objeto de estudio nos demuestra si realmente

consideran necesario que los restaurantes de la ciudad de Vinces apliquen un plan de



marketing, como podemos dar cuenta la respuesta fue muy positiva logrando un 96% de
aceptacion, es decir ellos consideran, no solo importante sino necesario aplicar un plan de
marketing para que estos restaurantes puedan brindar un mejor y puedan logran mayores
ventas. Una de las prioridades de un restaurante debe ser conocer los gustos y preferencias de
sus consumidores, ya sean estos fijos o potenciales, el 38%, seguido de esto la poblacion
decide que es muy importante la presentacion de los alimentos. El 41% de las personas
considera como uno de los factores de mayor importancia a la higiene que mantiene el
restaurante a la hora de preparar los alimentos y servirlo. ElI 66% respondié que una vez a la
semana acuden a restaurante a consumir alimentos. El 96% de los encuestados respondieron
de manera positiva. EI 76% de la poblacion si considera importante la variacion del menu al
momento de elegir un restaurante para hacer uso de este. La encuesta nos muestra que un 45%
hace uso del internet como medio de comunicacion. La investigacion concluye: Se determina
los objetivos de la investigacion. Se fundamenta los antecedentes de la investigacion, es decir
si existen temas relacionados elaborados en tesis, Ademas se sustenta el marco teorico de los
diferentes autores las variables de estudio tanto las estrategias de marketing como la
satisfaccion de los clientes, se determina la postura tedrica que servira de guia para la
elaboracion de la propuesta. Se propone hipotesis general y especifica. Se realiza la encuesta
y la entrevista para determinar las falencias que tiene los restaurantes. Se elabora la propuesta
que servira de guia para las estrategias que debe implementar el restaurant, para fidelizar
clientes.

Hernandez, E. & San Martin (2016) en su tesis Plan de marketing para el restaurant
Romasag de la ciudad de Loja. Tuvo como objetivo general: Disefiar un Plan de Marketing
para el restaurante "ROMASAG" de la ciudad de Loja; y como objetivos especificos:
Identificar los conceptos y elementos tedricos fundamentales para la elaboracion de un Plan

de Marketing. Realizar un analisis externo mediante la matriz EFE para la empresa. Efectuar



un andlisis interno en relacion a las 4Ps matriz EFI. Realizar el analisis FODA mediante la
matriz de alto impacto. Elaborar los objetivos estratégicos. Realizar la propuesta del plan de
Marketing para el restaurante "ROMASAG. La investigacion fue de tipo cientifico - analitico
- descriptivo, se utilizo la técnica de la observacion, encuesta y entrevista. Obteniendo los
siguientes resultados: el 100% de las encuestas aplicadas sobre la empresa si fomenta el
compafierismo y la union entre los trabajadores, lo empleados se manifestaron que si existe el
comparierismo dentro de la empresa forman una sola familia. De acuerdo a las encuestas
aplicadas sobre la capacitacion de atencion al cliente el 83% ha recibido capacitacion. De
acuerdo a las encuestas aplicadas si recibe sugerencias del servicio por parte del cliente el 83%
si ha recibido. EI 100% de las encuestas aplicadas, si les gusta el mend al cliente se
manifestaron que si les gusta por el sabor y la variedad que brinda dia a dia el restaurant. El
100% de las encuestas aplicadas a los empleados si brinda variado el menu el restaurant se
manifestaron que si es variado el menu. Sobre las encuestas aplicadas si existen reclamos por
parte de los clientes en el restaurant el 83% comenta que si existe reclamos mientras tanto el
17% no han recibido reclamos. De acuerdo a las encuestas aplicadas sobre la remuneracion
que percibe por sus servicios en la empresa el 83% es justa. De acuerdo a las encuestas
aplicadas sobre el espacio de trabajo es el adecuado en el restaurant si supieron manifestar el
83% que si es el adecuado. El 100% de las encuestas aplicadas a los empleados se manifiesta
que si existe una buena comunicacion en el restaurant por el buen servicio que se brinda es
excelente. La investigacion concluye: La empresa ROMASAG de la ciudad de Loja elaboro
un plan de Marketing con el fin de lograr un mejor posicionamiento en el mercado. En la
realizacion de Plan de Marketing se realizé un diagnostico de la situacién actual y se pudo
ejecutar el analisis FODA que permiti6 identificar los objetivos estratégicos. El analisis del
ambiente interno permite detectar las fortalezas y debilidades de la empresa las cuales fueron

analizadas con esta informacidn se contribuyé la matriz de evaluacion de factores internos en
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donde se obtuvo una ponderacion de 2.96 que nos indica las debilidades que predomina sobre
las fortalezas por lo que es necesario establecer técnicas ejecutantes para neutralizar las
debilidades y aprovechar las fortalezas internas como la calidad y variedad de nuestro
producto y al ubicacion estratégica de la empresa. La matriz FODA permitié formular las
estrategias, para determinar cudl estrategia se adaptaba mejor a cada uno de ellos y luego de
ser identificados para el logro de objetivos se procederd a la elaboracion de planes de accién
para su desarrollo cumplimiento y control con su respectivo presupuesto. Para poder lograr
los objetivos es necesario mantener los estandares de calidad, precios competitivos, ademas
realizar innovaciones constantes y analisis del mercado para poder determinar las necesidades
de consumo para de esta manera satisfacer todas las exigencias de nuestros consumidores.
Aguirre y Rozo (2017) en su tesis Marketing digital en las pymes de Bogota. Tuvo
como objetivo general: Identificar las estrategias digitales que las PYMES utilizan y que las
vuelven exitosas; y como objetivos especificos: Determinar la razon por la cual las empresas
estan usando marketing digital. Analizar las técnicas de mercadeo que actualmente tienen las
PYMES en Bogota, en las localidades de Usaquén y Chapinero. Describir los procesos,
funciones y enfoques que tienen las empresas en los métodos de marketing. Identificar las
posibles causas de éxito que el uso de herramientas digitales trae a las empresas entrevistadas
que les permiten progresar y perdurar a lo largo del tiempo. La investigacion fue de tipo
cualitativo, se utilizdé una muestra de 10 empresas a quienes se les aplicé una entrevista de 31
preguntas. Obteniendo los siguientes resultados: El 46,8 % tiene de 36 a 45 afios. EI 55,5 %
son de género femenino. El 51,7% tienen grado de instruccién educacién basica. EI 100% de
los encuestados consume pollo a la brasa. EI 64,3% consume pollo a la brasa de 4 a 6 veces al
mes. El 86,7% consume pollo a la brasa en cualquier momento. El 32,3% recuerda en estos
momentos a la polleria EI Milagro. El 91,6% de los encuestados conocié a la polleria por

recomendaciones de familia, amigos o contactos. EI 60,1% menciona que acude a esta polleria
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porque preparan el mejor pollo. El 57,4% esté parcialmente de acuerdo en que la Gestion de
la empresa esta direccionada a la calidad. EI 78,7% estan totalmente de acuerdo en que una
buena gestion debe estar enfocada a satisfacer a los clientes. El 51% esta parcialmente de
acuerdo en que estar bien organizados haré que elija a esta empresa a la hora de comprar. El
47,9% esta parcialmente de acuerdo que el trabajo realizado por los empleados es eficiente.
El 52,1% esta parcialmente de acuerdo que el servicio es bueno y la atencién es rapida. El
41,8% esta parcialmente de acuerdo que la polleria esta atenta a los gustos y preferencias de
sus clientes. El 49,1% considera que cuando tiene un problema, el empleado casi siempre
muestra un sincero interés en solucionarlo. El 44,9% considera que el comportamiento de los
empleados a veces si, a veces no es excelente y trasmiten confianza. EI 43,7 % considera que
casi siempre la cantidad de pollo, papas, temperatura, aspecto y sabor es la adecuada. El 87,8%
esta totalmente de acuerdo que se deberia ofrecer muestra gratis permitiéndoles probar primero
los productos. EI 51% esta parcialmente de acuerdo que el precio esta acorde con el servicio
brindado. El 82,1% esta totalmente de acuerdo que la empresa debe ofrecer descuentos
especiales por ser clientes frecuentes. EI 57,4% esta totalmente de acuerdo en participar en un
concurso para elaborar diferentes variedades de pollo a la brasa. El 64,6% esta totalmente de
acuerdo que exista una tienda online, para hacer sus pedidos y reservaciones. El 38,8% no esta
ni de acuerdo, ni en desacuerdo que las instalaciones fisicas de las empresas son visualmente
atractivas. El 64,6% esta totalmente de acuerdo que sorteen premios para incentivar su
consumo. El 73,4% esta totalmente de acuerdo que la polleria debe contar con movilidad para
trasladarlos a sus hogares. El 69.2% de los clientes de las empresas sector servicios rubro de
pollerias manifiestan que el nivel de Gestion de Calidad bajo el enfoque del Marketing esta
mayormente en un nivel considerado como Regular. El 77,6% esta totalmente de acuerdo que
el pollo a la brasa que vende esta polleria es méas sabroso que de cualquier otra. El 62,3% esta

totalmente de acuerdo que la polleria se diferencia de las demas por el sabor, precio y atencion.
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El 70% mencionan que, si encuentra su polleria favorita con mucha gente, siempre espera para
ser atendido. El 85,2% esta parcialmente satisfechos con el servicio recibido. La investigacion
concluye: Hoy en dia nos encontramos en una era digital y es sumamente importante poder
estar ahi y poder ser encontrados por todos nuestros stakeholders, especialmente en redes
sociales. La mayoria de las personas cuentan con un teléfono inteligente con acceso a internet
24 horas al dia, lo que permite tanto a duefios como clientes, estar conectados con los negocios,
revisar aquellas cosas que les generan interés y realizar compras. Iniciar un emprendimiento
no es facil, y se debe utilizar todos los recursos disponibles que se encuentren al alcance. El
emprendedor debe aprovechar todas estas herramientas que le permiten apalancarse en ellas
para poder construir una marca y ganar reconocimiento en el mercado, siendo estas ayudas
gratuitas o de muy bajo costo. Estos dos elementos combinados inevitablemente daran como
resultado ventas, las cuales iran creciendo gradualmente en la medida en que la empresa vaya
siendo reconocida por el publico al que se quiere dirigir. Encontramos que la herramienta
digital mas utilizada por las PYMES son las redes sociales, pues ofrecen una gran variedad de
formas para pautar, mediante la segmentacion personalizada del cliente al cual se quiere
dirigir. Esta misma versatilidad de las redes sociales es igualmente reflejada en las muchas
alternativas de contenido que se puede publicar. A través de texto, imagenes, historias o
distintos formatos de videos, la marca puede crear experiencias para el cliente en donde no
solo puede divertir sino también informar y educar. Al ser empresas jovenes lideradas por
jévenes, una de las estrategias mas significativas ha sido brindarle una personalidad propia a
la empresa, compartiendo con su publico lo que es el dia a dia de la empresa, siendo esta una
forma de contar la historia de la empresa y haciendo que el pablico se enamore mucho mas de
la empresa y se quiera involucrar con ella. Igualmente encontramos que la red social mas
importante para generar ventas en las PYMES es Instagram. Gracias a la amplia variedad de

formatos que ofrece, publicacidn de fotos sencillas o en carrusel, historias y videos, se pueden
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atraer clientes potenciales, interesados en la historia de la empresa y quienes posteriormente
pueden transformar ese interés en una compra real. El crecimiento y la relevancia que tiene la
empresa se puede observar en el nimero de seguidores que la pagina tiene, y la relacion de
esto con el tipo de interaccion que tiene en sus publicaciones, bien sea en el nimero de likes
que tiene o los comentarios que reciben. Los comentarios sirven para tener retroalimentacion
en tiempo real de todos los seguidores, lo cual permite conocerlos de primera mano e
identificar mas facilmente las oportunidades de mejora.

Antecedentes nacionales

Hernandez (2015) en su tesis Gestion de calidad, marketing y competitividad de las
Mypes del sector servicio rubro restaurantes del distrito de la Esperanza, afio 2014. Tuvo
como objetivo general determinar y dar a conocer las principales caracteristicas de la gestion
de calidad, marketing y competitividad de las Mypes del sector servicio rubro restaurantes del
distrito de la Esperanza, afio 2014; y como objetivos especificos: Determinar las caracteristicas
del marketing de las Mypes del sector servicio rubro restaurantes del distrito de LA
ESPERANZA afio 2014. Determinar las caracteristicas de la competitividad de las Mypes del
sector servicio rubro restaurantes del distrito de LA ESPERANZA afio 2014. El disefio que se
utilizo en esta investigacion fue no experimental descriptivo. La poblacién de nuestro estudio
estd conformada por el total 120 Mypes, La poblacion de nuestro estudio esta conformada por
el total 120 Mypes. Se utilizo la técnica de la encuesta y como instrumento la libreta de campo.
Utilizando 20 preguntas. Obteniendo los siguientes resultados. El 66.67% de las mypes son
Femenino. EIl 40 % de los Gerentes y/o Administradores de las Mypes encuestadas tienen una
edad que fluctta entre los 30 y 40 afios. El que el 53.33% de los Gerentes y/o Administradores
de las Mypes encuestadas tienen solamente secundaria completa. El 66.67% indica que si
tienen algun tipo de capacitacién. El 53.33% piensa que es la empresa quien debe ser

responsable de la capacitacion del mismo. El 53.33% manifiestan que la calidad sumado con
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el precio es el factor determinante para escoger un proveedor. El 53.33% no conoce de que se
trata la ISO. El 60% no mantiene una politica ordenada y/o constante relacionada a este tema.
El 86.67% indican que no se encuentran debidamente certificadas. El 66.67 % que aplican la
innovacion tecnolodgica. El 60 % aplica liderazgo general en costos. El 73 % indica que el local
donde se ubica el restaurante no es propio. El 73% indica existe una gran posibilidad de que
nuevos restaurantes traten de imitar sus caracteristicas. EI 75% de los clientes indicaron que
los precios del restaurant le parecieron accesibles. 62.5 % de los clientes indicaron que la
calidad del restaurant es buena. EI 75% manifiestan que la atencion es buena. El 62.5%
indicaron que la atencion fue normal. EI 75% indicé que la calidad del producto le parecid
buena. 25% piensan que el factor primordial a mejorar es el precio, el 25% es el tiempo de
espera, un 25% es la atencién y otro 25% es la limpieza. El 50% indican que finalmente el
negocio le parece bueno. La investigacion concluye: En el estudio realizado podemos concluir
que marketing y competitividad de las Mypes del rubro restaurantes son dos puntos que adn
estdn muy lejos de estar en estandares Optimos que permitan realizar una correcta gestion de
los negocio. Si bien es cierto la mayoria de los Gerentes y/o Administradores cuentan con
estudios secundarios completos (53%) y (27%) cuentan con estudios primarios; esto significa
una gran desventaja para el negocio ya que el mayor porcentaje de Gerentes y/o
Administradores cuenta con estudios secundarios completos; esto implica que deberan
capacitarse en temas relacionados con el rubro y gestion de calidad, marketing y
competitividad. En algunos casos al ser propietarios o hijos del propietario hace que asuma
una postura un poco mas conservadora al momento de dirigir el negocio ya que se tiene la idea
que si hasta el momento funciona bien y tienen clientes pues no es necesario ningun tipo de
modificacion en la direccion de la empresa. La gestion de calidad de las empresas no se maneja
por ningun tipo de estandar marcado o parametrizado, en la mayoria de las empresas,

solamente apelan a criterios que se manejaron o aprendieron y que en algin momento dieron
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resultados, pero el negocio evoluciona y no se puede permitir el mantener ideas o costumbre
que no vayan a la par de la expansion del negocio. No se lleva una correcta gestion de
proveedores y de insumos ya que a pesar de que se manifiesta que ellos exigen calidad y
precio, hemos tenido la oportunidad de estar presente en muchas entregas de productos y la
manipulacion de los mismos por parte de los proveedores esta apartada de ser una
manipulacion de calidad, inclusive muchas veces a vista de los consumidores. El no exigir
ningun tipo de certificacion por parte de estos nos deja una preocupacion latente por no tener
la certeza de la calidad de los mismos. Las condiciones de higiene en ocasiones se limita a
tener un carnet de sanidad pero sin tener en cuenta aspectos primordiales como la higiene en
la atencion, el aseo de las manos antes y después de atender a cada comensal, orden y limpieza.
También tenemos casos bastante ejemplares donde la higiene y politicas de saludad son mas
que impecables, aqui quien ejerce un orden y exigencia en este tema es el Gerentes y/o
Administrador. Una problematica muy marcada en el rubro de la competitividad. EI 73% de
las Mypes es una amenaza muy fuerte que existe una gran posibilidad de que nuevos
restaurantes traten de imitar las caracteristicas, junto con la debilidad de que el local no se
encuentra ubicado en un lugar propio. Otro punto muy importante es que el 67% de los
restaurantes aplican la innovacion tecnoldgica, un 20% opta por una innovacién social lo cual

es una forma para aumentar su competitividad en el rubro.

Alban (2017) en su tesis Caracterizacion de la competitividad y marketing en las mype
rubro pollerias del distrito de Tambogrande — Piura, afio 2017. Tuvo como objetivo general:
determinar las caracteristicas de la Competitividad y Marketing en las MYPE rubro pollerias
del distrito de Tambogrande - Piura, afio 2017; y como objetivos especificos: Determinar el
valor competitivo que ofrecen las MYPE rubro pollerias del Distrito de Tambogrande, Piura
afio 2017. Determinar cuales son los factores de la competitividad en las MY PE rubro pollerias

del distrito de Tambogrande, Piura afio 2017. Determinar qué estrategia de marketing utilizan
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las MYPE rubro pollerias del distrito de Tambogrande, Piura afio 2017. Determinar que
herramientas de marketing utilizan las MYPE rubro pollerias del distrito de Tambogrande,
Piura afio 2017. El tipo de disefio fue no experimental, de corte transversal. Para el recojo de
datos se trabajo con la poblacion constituida por 6 MYPE. Se consideré una muestra de 384
clientes de las MYPE. En la investigacion se aplicé la técnica de la encuesta. Y el instrumento
fue el cuestionario realizado con 13 preguntas cerradas. Obteniendo los siguientes resultados:
el 78 % indicaron que el producto que se le ofrece es un producto de calidad. EI 48% indica
que las MYPE bajo estudio innovan en tecnologia. El 61% indica que las MYPE bajo estudio
no cumplen con los procedimientos establecidos. El 52% indica que el producto ofrecido si
los satisface. ElI 56% indica que el servicio ofrecido si es eficiente. EI 47% indica que el
producto ofrecido se diferencia de la competencia en precio. EI 51% indica que el servicio
ofrecido es de buena calidad, un 38% hace referencia a que el servicio ofrecido es malo. El
61% indica que si cuentan con procedimientos establecidos y tienen un tiempo determinado
para la entrega de producto. Un 66% indica que el precio es bajo. EI 50% manifesté que
utilizan volantes como estrategia para la atraccién de clientes. Un 100% indica que las
pollerias se encuentran cercanas. EI 100% manifestd que si realizan publicidad. EI 83%
manifestd que si realizan publicidad de manera semanal. EI 67% manifestd que realizan
publicidad a través de volantes. El 83% manifestd que realizan promocion nueva de manera
mensual. Un 50% indica que utiliza los descuentos en sus precios como estrategia para captar
a clientes y un 50% indican que no aplican descuentos. La investigacion concluye: Las
caracteristicas tienen la competitividad y Marketing en las MYPE rubro pollerias del distrito
de Tambogrande, Piura afio 2017, es la calidad de producto ofrecido ya que llega a satisfacer
las necesidades del consumidor ademas estas MYPES innovan en tecnologia lo que las hace
mas competitivas. El valor competitivo que ofrecen las MYPE rubro pollerias del Distrito de

Tambogrande, Piura afio 2017; en su mayoria es el brindar un servicio eficiente, ademas se
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diferencian de la competencia en precio y calidad de producto. Los factores de competitividad
de las MYPE bajo estudio son en su mayoria la calidad de servicio, asi como también el tener
tiempos establecidos en la produccion y entrega de sus productos lo que los hace competitivos.
Las estrategias de Marketing utilizadas por las MYPE rubro pollerias del distrito de
Tambogrande; es mayormente publicidad a través de volantes, dejando de lado las
promociones. Las herramientas de marketing utilizadas en las MYPE bajo estudio son los
precios bajos, ubicacion cercana a la poblacion, ademas todas las MYPE utilizan la
herramienta publicitaria y lo hacen de manera semanal a través de volantes logrando asi

ofrecer un producto y servicio que satisface las necesidades del cliente.

Saenz (2018) en su tesis Gestion de calidad con el uso del marketing mix en las micro
y pequefias empresas del sector servicios, rubro alojamientos — Distrito de Huaraz, 2017.
Tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad
con el uso del marketing mix de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
alojamientos — distrito de Huaraz, 2017; y planteo los siguientes objetivos especificos:
Determinar las principales caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro alojamientos — distrito de Huaraz, 2017. Determinar las
principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
alojamientos — distrito de Huaraz, 2017. Determinar las principales caracteristicas de gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas sector servicios, rubro alojamientos — distrito de
Huaraz, 2017. Determinar las principales caracteristicas del marketing mix en las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro alojamientos — distrito de Huaraz, 2017. La
investigacion fue de disefio no experimental transversal. La poblacion estuvo constituido por
14 gerentes. Con una muestra censal de 14 gerentes. La técnica utilizada fue la encuesta y e
utiliz6 el cuestionario como instrumento. Con un total de 26 preguntas. Obteniendo los

siguientes resultados: el 57,14% son de género masculino. Un 28,57% que tienen entre 38 a
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47 afos. El 35,71% manifiesta tener un grado de instruccion nivel universitario. EI 100%
manifestd que tienen entre 1 a 4 trabajadores. El 57,14% manifiesta que el local tiene entre 5
a 9 afios de haber abierto sus puertas al publico. El 85,71% atribuye que sus ventas mensuales
son menos de Menos de S/ 311,250. 50% mencionan que solo algunas veces identifican sus
potenciales consumidores y el otro 50% indic6 que casi siempre identifican sus potenciales
consumidores. ElI 50% afirman que casi siempre planifican sus objetivos como empresa. El
50% manifiestan que algunas veces crean estrategias para la mejora de sus empresas. EI 57.1%
afirman algunas veces establecen planes y herramientas para mejorar la calidad en su
hospedaje. EI 57,14% afirman que casi siempre evaltan indicadores para el cumplimiento de
sus objetivos como empresa. El 42,86% afirman que casi siempre evallan indicadores de
gestion, rentabilidad, liquidez y solvencia. EI 57,14% mencionan que algunas veces capacitan
a sus empleados referentes al servicio al cliente y la administracion del hospedaje. El 64.29%
manifiesta que solo algunas veces establecen un plan de mejora continua, retrocediendo en los
procesos para mejorar el servicio. El 57.14% manifiesta que algunas veces reconocen de los
logros de la empresa y de sus empleados. El 42,86% manifiesta que casi siempre asignan
eficientemente los recursos de la organizacion para que los trabajadores realicen sus
actividades. EI 50% manifiesta que esta de acuerdo que considera que ofrece un servicio de
buena calidad en cuanto a prestacion, variedad de habitaciones y limpieza. El 57,14% afirma
que esta de acuerdo que realiza un servicio al cliente eficiente y que agrada a sus alojados. El
57,14% esta de acuerdo que su hospedaje establece una escala de precios adaptandose a la
demanda que contribuye a lograr sus objetivos. El 35,7% afirmo que esta de acuerdo que su
hospedaje establece una escala de precios que adapta a la competencia. El 42.9% afirmé que
estd de acuerdo que la ubicaciéon de su local genera mayor rentabilidad y permite reducir
costos. El 50% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo que su gestion del disefio de interiores

y control de llamadores (jaladores) es altamente adaptado al cliente. EI 50% indico que esta ni

19



de acuerdo ni en desacuerdo que su empresa aplica estrategias de publicidad en internet hacia
sus potenciales clientes. ElI 64.3 % manifiesta que esta de acuerdo que su empresa aplica
estrategias de publicidad en radio hacia sus potenciales clientes. El 50% manifiestan que estan
de acuerdo en que su empresa realiza promociones de venta a grupos de extranjeros, ventas
agrupadas, premios y descuentos. EI 92,86% manifiesta que ni estd de acuerdo ni en
desacuerdo en que su empresa tenga una politica de atencion al cliente. La investigacion
concluye: Los gerentes de las MYPES, rubro alojamientos, se caracterizan por ser la mayoria
varones, por tener una formacion académica superior universitaria 'y con edad de 38 a 47 afios.
Referente a las micro y pequefias empresas del rubro alojamiento, la mayoria tienen entre 5 a
9 afios de funcionamiento y cuentan entre 1 a 4 trabajadores y sus ventas anuales son menores
a S/ 311, 250. En tema de la gestion de calidad en las MYPES, rubro alojamientos distrito de
Huaraz, algunas veces: identifican sus potenciales consumidores, crean estrategias para la
mejora de su empresa, establecen planes y herramientas para mejorar la calidad en su
hospedaje, de sus objetivos como empresa, capacitan a sus empleados referentes al servicio al
cliente y establecen un plan de mejora continua, reconocen de los logros de la empresa y de
sus empleados. Casi siempre: planifican sus objetivos como empresa, evaltan indicadores para
el cumplimiento de sus objetivos y de gestion Con relacion a la variable marketing mix, en las
MYPES, rubro alojamientos la mayoria de representantes manifiestan que esta de acuerdo
ofrece un servicio de buena calidad en cuanto a prestacion, variedad de habitaciones y
limpieza, establece una escala de precios adaptandose a la demanda que contribuye a lograr
sus objetivos, establece una escala de precios que adapta a la competencia, la mayoria de
gerentes ni esta de acuerdo ni en desacuerdo en que su empresa tenga una politica de atencién
al cliente, el cual es atender bien para hacer un efecto multiplicador y mas personas visiten sus

hospedajes, aplica estrategias de publicidad en internet y radio hacia sus potenciales clientes.
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Antecedentes locales.

Antlnez (2018) en su tesis Gestion de calidad bajo el enfoque del marketing
estratégico en las micro y pequefias empresas en el sector servicios rubro restaurantes de la
ciudad de Huarmey, afio 2017. Tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las micro y pequefias
empresas en el sector servicios, rubro restaurantes, de la ciudad de Huarmey, afio 2017; y
como objetivos especificos: Determinar las caracteristicas de los representantes de las Micro
y pequefias empresas en el sector servicios- rubro restaurantes de la ciudad de Huarmey, afio
2017. Determinar las caracteristicas de las Micro y pequefias empresas en el sector servicio-
rubro restaurantes de la ciudad de Huarmey, afio 2017. Determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de calidad bajo el enfoque del Marketing en las Micro y pequefias
empresas en el sector servicio- rubro restaurantes de la ciudad de Huarmey, afio 2017. La
investigacion fue de tipo no experimental - trasversal - descriptivo, para llevarla a cabo se
seleccioné 10 MYPES de un total de 15 MYPES de la poblacion, para él recogié de la
informacidn se empled un cuestionario estructurado por 14 preguntas de tipo cerrada a través
de la técnica encuesta. Obteniendo los siguientes resultados: EI 90,0% son de género
femenino. EI 50,0% manifiestan tener un grado de instruccién de nivel secundaria. EI 90,0%
manifiesta que son duefios de su negocio. El 50,0% es el tiempo que desempefian en el cargo
de 7 a més afos. EI 80,0% de 1 — 5 trabajadores. El 80,0% de las micro y pequefias empresa
son es informales. EI 60,0% manifiestan que no tienen conocimiento con el tema de gestion
de calidad. EI 80,0% de los representantes aplican la técnica de atencion al cliente. EI 60,0%
de las personas encuestadas mencionaron que tienen un aprendizaje lento para la

implementacién de la gestion de calidad. EI 70,0% mencionaron que si conocen el termino
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marketing. EI 80,0% de los representantes respondieron que es buena la atencion al cliente. El
60% confirman que emplea promociones. El 50,0% menciona que el marketing a veces ayuda
en las ventas. La investigacion concluye: En este presente informe al realizar las encuestas de
diagnostico que la edad de los representantes se encuentra en de 31 a 50 afios de edad, a la vez
estan siendo dirigidas por el género de mujeres quien ademas ocupan el cargo de duefias del
negocio administran correctamente porque llevan de 7 a mas afios en la que obtienen
experiencia en su rubro ya que en su grado de instruccién académica solo culminaron la
secundaria completa. Por ese motivo al pasar del tiempo han ido mejorando y aprendiendo
solo el control del negocio. La mayoria de las MYPES encuestadas llevan tiempo de 7 a mas
afios brindando sus servicios a los consumidores, como también la mayoria de las empresas
son informales mencionar que los duefios mismos ejercen el laborar de administrador y
contador de su empresa, eso se debe a los afios de experiencia. Los duefios de las MYPES
cuentan con conocimiento sobre el tema de gestion de calidad, pero muy poco sobre el tema
de marketing estratégico, algunos aplican las promociones, pero no saben claramente sobre el
tema, sus familiares que en algunos casos le ayudan estan a la vanguardia del dia para su
rendimiento econémico.

Gutierrez (2017) en su tesis Gestidn de calidad con el uso del méarketing en las micros
y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias en la urbanizacion 21 de abril de
la ciudad de Chimbote, 2017. Tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la Gestidn de calidad con el uso del Marketing de las Micros y pequefias
empresas del sector servicios, rubro pollerias en la urbanizacion 21 de abril de la ciudad de
Chimbote, 2017; y como objetivos especificos: Determinar las principales caracteristicas de
los representantes de las Micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias en la
urbanizacion 21 de abril de la ciudad de Chimbote, 2017; Determinar las principales

caracteristicas de las Micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias en la
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urbanizacion 21 de abril de la ciudad de Chimbote, 2017; y Determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing en las Micro y pequefas
empresas del sector servicios, rubro pollerias en la urbanizacion 21 de abril de la ciudad de
Chimbote, 2017. La investigacion fue de disefio no experimental — transversal descriptivo,
para llevarla a cabo se escogié una muestra dirigida de 7 micro y pequefias empresas, para el
recojo de la informacién se utilizé un cuestionario estructurado de 22 preguntas cerradas
aplicado a los representantes de las Mypes a través de la técnica de la encuesta. Obteniendo
los siguientes resultados: EI 71% son de género masculino, el 43% tienen una edad entre 31y
50 afios de edad, el 71% tiene un grado instruccion universitaria, el 71% de los representantes
es el administrador, el 43% de los representantes tiene 7 afios en actividad, el 57% de las
Mypes tienen de 4 a 6 afios en el rubro, el 57% de las Mypes trabajan con una cantidad de 6 a
10 trabajadores, el 100% no son familiares, el 71% crea la empresa para generar ganancias, el
60% de los encuestados aseguran gue aplican no conoce le termino, el 57% ponen en practica
como técnica de gestion la mejora continua, el 57% tiene dificultades para implementar la
gestion de calidad ya que existe poca iniciativa, el 43% de la Mypes utilizan la tecina de la
observancia y la evaluacién, el 100% de la Mypes utilizan conoce el concepto de marketing,
el 100% de las Mypes atiende las necesidades de sus clientes, el 43% de la Mypes establece
que ha aumentado las ventas, el 43% publicita en carteles ya que tienen mas llegada al publico,
el 43% de la Mypes utilizan estrategias de mercado y estrategias de ventas. La investigacion
concluye: La mayoria (71%) de los representantes de la micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro pollerias de la urbanizacion 21 de abril de Chimbote, son de género masculino,
la mayoria (43%) tienen la edad entre 31 a 50 afios, la mayoria relativa (71%) tiene el grado
de instruccion universitaria y la mayoria relativa (71%) tiene el cargo de administrador. La
mayoria absoluta (57%) de las micros y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias

de la urbanizacion 21 de abril de Chimbote tiene entre 4 a 6 afios brindando este servicio, la
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mayoria absoluta (57%) se desarrollan con un personal entre 6 a 10 trabajadores, pero en su
mayoria absoluta (100%) mantienen a sus trabajadores que no son sus familiares. La totalidad
de empresarios del sector servicio, rubro pollerias de la urbanizacion 21 de abril de Chimbote,
consideran que el (57%) no conoce la gestion de calidad, pero la mayoria (57%) aplican una
gestion administrativa continua, el (57%) de las Mypes tiene dificultades para implementar la
gestion de calidad, Las Mypes usan las técnicas de la observancia y la evaluacion para mejorar
el rendimiento del personal (43%); Todas las Mypes conocen el Marketing. Las ventas de las
Mypes han aumentado sus ventas ya que eso expresa el (43%); Las Mypes publicitan sus
servicios en carteles (43%); Las herramientas de Marketing usadas por las Mypes son las

estrategias de mercado y de ventas (43%).

Flores (2017) en su tesis Gestion de calidad bajo el enfoque del marketing y la
competitividad de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias del
jirén José Balta del distrito de Chimbote, 2016. Tuvo como objetivo general determinar la
influencia de la Gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en la competitividad de las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias del Jiron José Balta del
Distrito de Chimbote, 2016; y como objetivos especificos: Determinar las principales
caracteristicas de los empresarios y las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro
pollerias del Jirdn 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. 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 Jiron José Balta del Distrito de
Chimbote, 2016. Para realizar la investigacion se utilizo el método inductivo- deductivo, de
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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
aplico un cuestionario estructurado de 30 preguntas a través de la técnica de la encuesta.
Obteniendo los siguientes resultados: El 75% de los representantes de las micro y pequefias
empresas tiene de 48 a 62 afios. EI 50% son de género masculino. EI 75% tienen grado de
instruccion superior técnico. EI 100% de los encuestados aseguran que la Mype tiene de 5 a
10 afios de funcionamiento. EIl 75% tienen de 0 a 3 trabajadores. EI 100% de los encuestados
no cuenta con un plan de marketing. El 75% casi siempre se traza una vision para la empresa.
El 75% casi siempre se traza objetivos de corto y mediano plazo. El 75% a veces si a veces
no analiza el mercado permanentemente. EI 50% casi siempre utiliza estrategias de ventas. El
75% utiliza las ofertas como estrategias. El 75% asegura que sus colaboradores a veces si a
veces no estdn comprometidos con las estrategias que se implementa. EI 75% asegura que
nunca capacita y motiva a sus colaboradores. El 100% de los encuestados no cuenta con una
base de datos de los clientes. EI 50% asegura que a veces si a veces no se comunica con el
cliente. EI 50% casi siempre se preocupan por diferenciarse de la competencia. El 75% asegura
que el servicio siempre cumple con los estandares de calidad. EI 100% de encuestados asegura
que si tiene una marca. El 75% se diferencia de la competencia por el producto. EI 75% no ha
implementado el servicio de delivery. El 100% de encuestados definen el precio agregando
un margen de ganancias después de sacar el costo. El 50% utiliza los medios fisicos como
gigantografias y volantes. ElI 50% asegura que a veces si a veces no disminuyen sus ventas
cuando ingresan nuevas empresas del rubro al mercado. El 75% indica que un poco de los
clientes de la competencia han sido sus clientes. EI 50% asegura que los proveedores siempre
definen los costes de los productos. EI 75% asegura que nunca varia el precio por influencia
de los compradores. El 50% indica que si conoce a sus principales competidores. ElI 75%

aseguran que uno de los factores mas importantes que le permiten desarrollar competitividad
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es la marca de la empresa. EI 75% aseguran que la gestion de Calidad bajo el enfoque del
marketing estd en un nivel regular. EI 75% aseguran que la Competitividad estd en un nivel
regular. La investigacion concluye: La mayoria (el 75%) de las micro y pequefias empresas
del sector servicios rubro pollerias del Jiron José Balta del Distrito de Chimbote, 2016, estan
siendo dirigidas por personas adultas de 48 a 62 afios, (50%) del género femenino, (75%)
tienen grado de instruccidn superior técnico. La totalidad (el 100%) de las micro y pequefias
empresas en estudio no cuentan con un plan de marketing y la mayoria (el 75%) a veces
analizan el mercado, pero (50%) si utilizan estrategias de ventas para poder atraer a los clientes
a sus empresas y (50%) utiliza las gigantografias para dar a conocer las pollerias al publico en
general. Los representantes de las microempresas en estudio mencionan que no han disefiado
un plan de marketing en un documento formal eso no quiere decir que no realizan marketing
porque si lo hacen dado que utilizan estrategias para vender y realizan publicidad a traves de
gigantografias para dar a conocer los productos, ubicacion y horarios de atencion de sus
establecimientos. La mayoria (50%) de los representantes de las micro y pequefias empresas
en estudio aseguran que a veces baja sus ventas por la aparicién de una nueva empresa del
mismo rubro porque algunos de los clientes acuden a estos nuevos establecimientos por simple
curiosidad, pero siempre regresan porque en ningun lugar se sienten a gusto como en sus
empresas (pollerias) ademas (el 75%) menciona que poco de los clientes de la competencia
han sido sus clientes esto debido a que algunos eligen los precios bajos antes que la calidad si
bien es cierto se les entiende porque la situacion econdémica de la ciudad de Chimbote no es
muy buena por la escases de trabajo por lo cual tienen que optar por lo barato dejando de lado
la calidad y (el 75%) menciona que uno los factores mas importantes que genera
competitividad su empresa es la marca porque el nombre de sus empresas es sindbnimo de

calidad, buena atencién, buen ambiente y sobre todo porque ofrece el mejor pollo a la brasa.
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2.2.Bases tedricas de la investigacion
Micro y pequefias empresas

Espinoza (2017) nos menciona que una MYPE es una unidad econdémica conducida por una
persona; persona natural o una sociedad de personas, persona juridica. Tiene por finalidad obtener
ingresos y ganancias iniciales de pequefia escala producto de sus actividades en la industria,

produccion, compra y venta de mercaderias o prestacion de algan servicio (parr. 5).

Segun la ley 28015 (2003) nos menciona que la micro y pequefia empresa (MYPE) es la unidad
econodmica la cual se encuentra constituida por una persona ya sea natural o juridica cual sea el
caso de empresa, que esté bajo cualquier forma de estructuracion que tiene como objetivo
desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccién, comercializacion de bienes o
prestacion de servicios, que se forma con la finalidad de satisfacer una necesidad para la sociedad

(art. 2).
Caracteristicas de la ley 30056

Segun Escalante (2016) nos dice que en el afio 2013 el congreso promulgo la ley N° 30056
con el Unico propésito de facilitar la inversion e impulsar el crecimiento de las empresas, la ley
tiene como objetivo establecer el marco legal para la competitividad y formalizacion de las micro
y pequefias empresas (MYPYME), también incluye las modificaciones a las leyes y la que es
actual, Ley MYPE D.S N°007-2008-TR. Unico texto de la ley que promueve la formalizacion y

desarrollo de las Mypes.

27



Segun la Ley 30056 (2013) redacta que para que una empresa sea considerada una MYPE

debe reunir las siguientes caracteristicas:

Niveles de ventas anuales:

- Microempresa: Son aquellas empresas que realizan ventas anuales hasta un maximo de 150

UIT.

- Pequefia Empresa: Son empresas que realizan ventas anuales que sobrepasan los 150 UIT y

hasta un maximo de 1700 UIT.

- Mediana Empresa: Ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto maximo de 2300

UIT (Art. 5).

Importancia de las Micro y pequefias empresas

Segun la Ley 28015, Ley de promocién y formalizacion de la micro y pequefia empresa (2003)
nos menciona que el Estado es el encargado de fomentar el desarrollo integral y facilitar el acceso
a los servicios empresariales y a los nuevos emprendimientos, con el fin de crear un entorno
favorable a su competitividad, promoviendo de esta manera la conformacion de mercados de
servicios financieros y no financieros, de calidad, descentralizado y pertinente a las necesidades
y potencialidades de las MYPE; por ende el Estado se encuentra en la prioridad de hacer lograr el
surgimiento de las MYPE, creando un buen ambiente donde estas se desarrollen y puedan generar

actividades econdmicas.

Segun Tello (2016) nos menciona que la importancia de la MYPE se evidencia desde distintos
angulos. En primer lugar, es una de las principales fuentes de empleo; es interesante pues como
herramienta de promocion de empleo en la medida en que solo exige una inversion inicial y

permite el acceso a estratos de bajos recursos. En segundo lugar, puede potencialmente
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constituirse en apoyo importante a la gran empresa resolviendo algunos cuellos de botella en la

produccion.

Objetivo de la ley

Segun la ley 28015 (2003) tiene por objeto establecer el marco legal para la promocion de la
competitividad, formalizacién y el desarrollo de las micro, pequefias y medianas empresas
(MIPYME), estableciendo politicas de alcance general y la creacion de instrumentos de apoyo y
promocion; incentivandola inversion privada, la produccion, el acceso a los mercados internos y
externos y otras politicas que impulsen el emprendimiento y permitan la mejora dela organizacion

empresarial junto con el crecimiento sostenido de estas unidades econémicas.

Pasos para constituir una Micro y pequefias empresas

Segun Sunarp (2018) los pasos que debes seguir para constituir una empresa o sociedad son

los siguientes:

-Ingresar al SID-Sunarp y digite quien es y su contrasefia para poder iniciar sesion, si no se

tiene una cuenta debe crearla en el mismo modulo.

-Escoja el notario que usted desee luego comunicarse con la misma para coordinar el pago de

los derechos notariales y la firma de la escritura tal como lo establece la ley.

-Llenar la informacion que se el sistema requiere, de acuerdo a | tipo de empresa que quiere
construir. Una vez culminada la informacién  requerida hacer clic en finalizar, vy

automaticamente se enviaré la solicitud de constitucion a la notaria que usted eligid.
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-Luego de enviada la solicitud la notaria procesara la solicitud, el ciudadano debera acercarse

a la misma para firmar la escritura publica.
-El notario deberé enviar el parte notarial con firma digital de manera electronica a la Sunarp.

-La Sunarp recepciona el parte notarial. El registrador puablico califica e inscribe la

constitucion de la empresa.
-La Sunarp envia la constancia de inscripcion con el namero de RUC al notario y al ciudadano.
Gestion de calidad

Un sistema de gestion de una organizacion podria incluir diferentes sistemas de gestion, tales
como un sistema de gestion de calidad, un sistema de gestion financiera o un sistema de gestién
ambiental, es decir no tan solo estar enfocado en el producto, sino también en la rentabilidad,
ingresos y en el entorno. Es aquella parte del sistema de gestion de la organizacion enfocada en
el logro de resultados, teniendo siempre el control y supervision si las actividades se estan
realizado conforme lo establecido, en relacion con los objetivos de la calidad, para satisfacer las
necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas segun corresponda (Gallego,

2015).

Para una buena gestion el autor nos menciona que se debe conocer el entorno y tener claro las
misiones y visiones de la organizacién de manera que estas se encuentren globalizadas con
enfoque al cliente tratando siempre de generar la fidelizacion, generando un buen trato a traves de

la comunicacion buscando e implementando nuevos avances en el sistema de gestion de calidad.

Segun Balagué y Saarti (2014) nos menciona que: “Una buena gestion se basa en las personas,
que constituyen la esencia de las organizaciones. El personal debe disponer de los conocimientos

necesarios para ser utilizados en beneficio de los objetivos” (p.24).
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Para lograr una buena gestion se necesita de la colaboracion de todos los empleados, y estos
asuman sus responsabilidades con compromiso y profesionalismo, todos en conjunto para lograr

los objetivos propuestos por la empresa.

Segln Benavides & Garcia (2015) nos menciona que:

El camino pues, hasta la gestion de la calidad total, exponente maximo de los métodos
utilizados para la gestion de la calidad, ha recorrido una secuencia que, a través de una serie de
periodos, ha llevado hasta la situacién actual, camino en el que se ha ido mejorando tanto la

componente social como la componente econdmica del movimiento de la calidad (p. 156).

Un sistema de gestion de calidad puede ser considerado como la manera o estrategia en que
una organizacion desarrolla la gestion empresarial en todo lo relacionado con la calidad de sus
productos y servicios dependiendo la necesidad que esta desee satisfacer, y los proceso para
producirlos. Consta de la estructura organizacional, la documentacion del sistema, los procesos,
y los recursos necesarios para alcanzar los objetivos de calidad, cumpliendo de esta forma con los

requisitos del cliente (Arciniegas y Gonzales, 2016, p. 32).

Principios de la gestion de calidad

Segun las normas 1SO 9001 (2017), establecio los siguientes 8 principios:

Principio 1: enfoque al cliente

El principal objetivo de las empresas es brindar un producto o servicio que logre satisfacer las
necesidades de los clientes, enfocando todos los recursos en brindar un producto que supere las

expectativas creadas.

Principio 2: liderazgo
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Para que una empresa alcance el éxito se necesita de un lider que guie, dirija, motive y potencie
los recursos de la empresa, y de esta manera en trabajo en equipo lograr las metas establecidas, se

tiene que crear un ambiente laboral éptimo para producir con eficiencia.

Principio 3: involucrar a la gente

La empresa busca que todos los trabajadores se comprometan con los objetivos de la empresa

y de esta manera alcanzar las metas.

Principio 4: orientacion a procesos

Los procesos son actividades que ya estan establecidos, por lo que se busca que todos

participen en los procesos Yy estos procesos interactuados entre si llevan al éxito del proyecto.

Principio 5: enfoque sistémico

La empresa como conjunto tiene diferentes areas que producen por parte individual pero

interrelacionadas, producen la eficacia y eficiencia en toda organizacion.

Principio 6: mejoramiento continuo.

Se trata de constantemente buscar superarse siempre innovando e intentando brindar un

producto servicio mejor que supere expectativas creadas.

Principio 7: decisiones tomadas con base en datos y hechos

Para tomar cualquier decision se tiene que recaudar la informaciéon pertinente mas la

experiencia que se tiene de hechos pasados permitira una buena decision.
Principio 8: relaciones mutuamente beneficiosas entre organizaciones y sus proveedores

Las relaciones entre proveedor y organizacion es beneficiosa por lo que ambos buscan la

creacion de valor con respecto del producto hacia todos los clientes.
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Ventajas de implementar gestion de calidad

Desde el momento que se quiere implantar un sistema de gestion de calidad de acuerdo a la
norma ISO 9001 (2018), el objetivo de las empresas es conseguir beneficios que resulten buenos

tanto como para los clientes y ellos mismos.

También las ventajas de una buena gestion de calidad, es de que los clientes se sientan
satisfechos con la calidad del producto, servicio y atencidn que se le brinda, lo cual se convierte
en aumento en los niveles de ventas, al aumentar los niveles de ventas se incrementan los ingresos

y ganancias reflejandose en la rentabilidad de la organizacion.

a. Satisfacer al cliente: el objetivo de implantar un sistema de gestion de calidad en las

empresas es para poder cubrir con todas las expectativas que el cliente quiere.

b. Obtencién de nuevos clientes: al contar con la certificacion de la norma ISO 9001, ayuda
de forma increible a la imagen de la empresa para poder captar nuevos clientes por el certificado

de ofrecer productos y servicio de buena calidad.

c. Mejora los procesos de la empresa: al seguir todos los estandares establecidos en la empresa

para el proceso de la productividad aseguran sacar buenos productos y de buena calidad.

d. Diferenciacion de la competencia: con tan solo hecho de contar con la certificacion de la
norma 1SO 9001, la empresa va tener un plus hacia la competencia de producir productos de buena

calidad.

e. Reduccidn de costes sin afectar la calidad: siempre es bueno tratar de mejorar los productos,
pero la calidad ya obtenida no debe ser alterada. Se puede optimizar el proceso y eliminar algunos

gastos innecesarios, también mejorar el tiempo de demora 0 menorar los recursos.

f. Cumplir con los requisitos: para poder concursar en la administracion pablica en necesario
contar con un certificado de la norma ISO 9001 ya que sin él no se podria.
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g. Cumplir con algunas exigencias de un grupo: en la mayoria de las empresas multinacionales
contar con una certificacion de gestion de calidad es indispensable para que ningn miembro del

grupo baje la guardia ya sea al momento de la produccién o calidad.
Calidad Total

Segun Benavides & Garcia (2015) En la gestion de la calidad total se situa al cliente como
norte que guia la actividad empresarial, la empresa se concibe como un flujo de actividades en
torno a las cuales se realiza un trabajo que persigue la satisfaccion del cliente. La orientacidn hacia
los procesos, como flujos de las actividades que daran como resultado la satisfaccion de los
clientes, exige nuevas técnicas de trabajo que permitan la integracion entre los agentes implicados
en el flujo transversal de actividades, surgen asi el Desarrollo de la Funcién Calidad (QFD), la

Ingenieria Concurrente (CI) (p. 190).

Marketing

Mesquita (2018) nos menciona que la gestion éptima del marketing en las pymes esté todavia
en sus primeras etapas, y requiere maduracion, ya sea por timida introduccion o una falta de
maximizacion en todos sus componentes y/o de integracion en la gestioén general de marketing de
la empresa. Una guia actualizada de las acciones y considerar y tomar puede ser una gran
herramienta. Realmente es una cuestion mas de politica de empresas (sensibilizacion y
conocimiento) que, de dificultad de acceso, por lo que su integracion de forma Optica en la

mayoria de las pymes exportadoras se producira un espacio corto de tiempo.

Segiin Riquelme (2016) nos menciona que: “El marketing es un proceso social y
administrativo en el cual grupos e individuos obtienen aquello que necesitan y desean generando,

ofreciendo e intercambiando productos con valor afiadido con sus semejantes” (parr. 2).

34



El marketing se transforma en un sistema analitico para ayudar a la comercializacién de
productos y servicios. Y a su vez fue orientado cada vez mas hacia la accion que hacia la

descripcion de lo que pasaba en los mercados (Maidana, 2014, pérr. 5).

Garcia (2017) afirma que: “El marketing es un sistema total de actividades de negocios ideado
para planear productos satisfactores de necesidades, asignarles precios, promover y distribuirlos

a los mercados meta, a fin de lograr los objetivos de la organizacion” (parr. 6).

El objetivo de Marketing

Velédsquez (2017) los objetivos del marketing se basan en la identificacion de las necesidades
de los clientes, innovacion y diversificacién de productos, creando un canal de distribucién que
pueda lograr la entrega de los productos en el tiempo indicado para alcanzar los niveles méas altos

de satisfaccion de los clientes y posicionar la marca en una mente de los consumidores.

Segun Moreno (2019) nos menciona que: “Los objetivos del marketing son resultados
concretos que nos fijamos como empresa para alcanzar en un plazo relativamente fijo. Para ello
se necesitan diferentes recursos de personal, presupuesto y herramientas dentro de la

disponibilidad de nuestra empresa” (parr. 2).

“Lograr captar la atencion de tus clientes y vender entre tanta oferta, informacion y opciones
disponibles que el mundo globalizado, las sociedades modernas e internet ponen a nuestra

disposicion” (Veldsquez, 2017, parr. 8).

Segun Coutinho (2018) nos menciona que: “El objetivo del marketing es entregarle al
consumidor un producto/servicio que satisfaga su necesidad. Para cumplir este objetivo se hacen
distintas investigaciones de mercados y estudios para identificar la mejor solucion para lo que

busca el consumidor” (parr. 19).
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La finalidad del marketing es identificar las necesidades del consumidor para disefar el
producto o servicio que las satisfaga, estableciendo precios adecuados, seleccionando los canales
de distribucion y concretar las técnicas de comunicacion que consigan que el producto llegue de

la mejor manera al consumidor.
Tipos de Marketing

Nufio (2018) nos hace mencion que existen varios tipos de marketing los cuales son:
Marketing estratégico y operativo, interno e interactivo, transaccional, relacional y emocional,
social, politicos y de servicios. Existen varios tipos de marketing los cuales se mencionan a

continuacion.
Marketing Estratégico y Operativo

Segun Muiioz (2016) En la empresa se realiza dos tipos de marketing que son: “la empresa
utiliza dia a dia y que generalmente se esta refiriendo a una herramienta de actuacion y no es una
herramienta estratégica de marketing” (Marketing Operativo) y “la planificacion con bastante
garantia de éxito el futuro de la empresa basandose, para ello, en el conocimiento profundo tanto

del mercado como del entorno” (Marketing Estratégico) (parr. 9 — 10).
El marketing estratégico

“Es una metodologia de analisis y conocimiento del mercado, con el objetivo de detectar
oportunidades que ayuden a la empresa a satisfacer las necesidades de los consumidores de una

forma mas optima y eficiente, que el resto de competidores” (Espinosa, 2016, parr. 2).
El marketing operativo

“Es aquel encargado del desarrollo y ejecucién de una serie de acciones y tacticas. Se trata por
tanto de una vision a corto plazo del marketing, pero que debe estar guiado por el marketing
estratégico para el logro de unos objetivos mayores” (Lopez, 2018, parr. 2).
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Marketing externo, interno e interactivo

El marketing externo, interno e interactivo son diferentes tipos de marketing que la empresa

elige para poder llegar al cliente final. Segun:

Marketing externo: “Consiste en delegar las tareas internas de marketing contratando a
agencias o profesionales externos para que disefien estrategias y las lleven a cabo, con el objetivo

de alcanzar los objetivos definidos e incrementar los beneficios” (Batlle, 2020, parr. 1).

Marketing interno: “Es el conjunto de técnicas que se usan para vender la marca de la
compafiia a sus propios trabajadores de forma que esto influya en una mejora de su motivacion y

productividad” (Madurga, 2015, parr. 2).

Marketing interactivo: “Consiste en la habilidad de dirigirse a un individuo, recordando la
reaccion que éste tiene, para posteriormente volver a interactuar con esa persona de una forma

que tome en cuenta su reaccion inicial” (Galeano, 2019, parr. 2).
El marketing transaccional, relacional y emocional

Aguilera (2017) nos dice que el marketing transaccional, relacional y emocional son tres tipos
de marketing que se utilizan para provocar la atencién de los clientes y buscar su satisfaccién, una
relacién estable y duradera asi como también identificarse con las emociones que atraviesa dos

consumidores en diversas situaciones de su vida diaria.

Marketing transaccional: “Es una disciplina basada en estrategias comerciales que buscan
satisfacer a los consumidores y alcanzar los objetivos de un negocio a traves de un sistema de

intercambio, o de transaccion, de bienes o de servicios” (Peird, 2019, parr. 1).

Marketing relacional: “Es el que pone el foco en el cliente y en establecer una relacion
estable y satisfactoria con él. De esta forma, lo que se busca es la fidelizacion y el aumento del
valor econdémico de cada cliente ya captado” (Leon, 2015 parr. 4).
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Marketing emocional: “Es la disciplina que utiliza una marca dentro de una estrategia, con
el objetivo de lograr un vinculo afectivo con usuarios, consumidores, clientes y futuros clientes,

para que estos sientan la marca como algo propio y necesiten de ella” (Guardiola, 2017, parr. 11).
Marketing social

Segun Santos (2018) el marketing social busca concientizar a las personas para cambiar 10s

diferentes modos de pensar respecto a situaciones que afecten su estado fisico, emocional y social.

El marketing social incluye todos los intentos por modificar actitudes o comportamientos del
publico objetivo que resulten perjudicables para los ciudadanos o par alguna sociedad y tratar de
reducirlos hacia otro tipo de comportamiento mas beneficioso. Encontramos situaciones de la
aplicacion del marketing social en las compafiias publicitarias contra el consumo de drogas, asi
como en las puestas en marchas por la direccion general de trafico para una conduccion mas

segura y respetuosa.

Marketing de servicios

Segun nos menciona La Escuela de marketing (2019) EI marketing de servicio aparece cuando
los clientes comparan los bienes con los servicios y se encuentran diferencias tales como la
intangibilidad, inseparabilidad, homogeneidad y caducidad, por tal motivo el marketing de
productos no puede ser aplicado al marketing de servicio. Las caracteristicas diferenciales de los

productos son los siguientes:

Intangibilidad: Un servicio no se puede tocar, no se puede transmitir su propiedad ni se puede

almacenar.

Inseparabilidad: La produccion y el consumo se produce normalmente de forma simultanea

en el tiempo por lo que no hay posibilidad de separarlos.

Heterogeneidad: Es dificil conseguir la estandarizacion del servicio.
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Caducidad: Si el servicio no es consumido cuando se oferta se pierde.

El marketing no crea necesidades

Segiin Amezcua (2014) nos menciona que: “El marketing no nos crea una necesidad, solo se
mantiene al tanto de ellas sin dejar de lado los deseos para cumplir e incluso buscar siempre

superar las expectativas de nosotros los consumidores” (parr. 13).

Paramo (2019) nos dice que el marketing significa algo mas que vender los productos y
servicios. Mientras la venta tiene como objeto que el cliente quiera lo que la empresa posee,
constituyendo la colocacién de producto en si mismo, el marketing, en cambio, trata de que la

empresa tenga lo que el cliente quiera.

La venta se a polla en acciones a corto plazo y trata de que se adquieran los productos
ofertados. EI marketing en cambio es una actividad a més largo plazo, puesto de que trata de crear

0 adaptar los productos a las necesidades de los consumidores.

La promocién como una técnica dentro del marketing

Rodriguez (2017) nos dice que las promociones son atractivos y enlaces para atraer a los
clientes a las empresas estas utilizan una serie de estrategias que se utilizan para exponer un nuevo

producto o impulsar la venta de los productos y servicios ya existente.

Para poder lograr que el cliente se anime a consumir es necesario influir sobre el en cada etapa
de su proceso de toma de decision, de modo que acabe por realizar la obtencién del producto que
se vende. En términos mas sencillos, el cliente necesita que le ayuden y le persigan. En el caso de
nuevos mercados o productos, el equipo de ventas se tendra que ocupar de sacar el cliente de la
completa ignorancia acerca del asunto y, con esta accion como punto de partida, irle informando
de todo lo que ha de saber para que se sienta interesado y no engafiado, dandole una confianza

mas cercana
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Marco conceptual
Micro y pequefias empresas

Las micro y pequefias empresas es una unidad econdmica constituida por una persona juridica
o0 natural, bajo cualquier forma de gestion empresarial, u organizacion, que tiene como objetivo

desarrollar actividades de produccion.
Historia de las pollerias en Chimbote

Anteriormente en la el distrito de Chimbote las pollerias no eran tan concurrente hasta
principios del ciclo XXI, con el desarrollo de nuevas herramientas de como captar clientes y como
publicitar los servicios fueron aumentando las micro y pequefias empresas en el distrito de
Chimbote, llegando a ser hoy en dia uno de los platos mas consumidos en el distrito y a nivel

nacional.
Gestion de calidad

La gestion de calidad es una herramienta de gran importancia no solo para las grandes
empresas sino también para las micro y pequefias empresas, ya que ayuda en brindar productos

de primer nivel a sus consumidores y satisfacer sus necesidades de forma correcta.
Marketing

Siendo el marketing una técnica administrativa ayuda a las empresas a ser mas visibles tanto
sus productos como el nombre de la empresa, asi mismo es una técnica muy importante para el

funcionamiento correcto de una empresa.
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2.3. Hipotesis

La presente investigacion “Propuesta de mejora del marketing como factor relevante en la
gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias del

Distrito de Chimbote, 20197, no se plantea hipdtesis por ser una investigacion descriptiva.

2.4. Variables

El marketing como factor relevante en la gestion de calidad.
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I11. Metodologia
3.1. Eltipoy el nivel de la investigacion
El tipo de investigacion que se utiliz6 fue aplicado de propuesta.
El nivel de investigacién fue descriptivo con enfoque cuantitativo, porque comprendi6 con una
estructura la cual se podia medir, ademas se utilizo los instrumentos de medicion y evaluacion.
3.2. Disefio de la investigacion
El disefio de la investigacion fue no experimental — transversal — descriptivo.
Fue no experimental, porque no se manipulo deliberadamente el marketing como factor
relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro pollerias del Distrito de Chimbote, 2019; solamente se observara conforme a la realidad

sin sufrir ningun tipo de modificaciones.

Fue transversal, porque el estudio de investigacion Propuesta de mejora del marketing como
factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias del Distrito de Chimbote, 2019 se desarrollara en un espacio de

tiempo determinado, teniendo un inicio y un fin, especificamente el afio 2019.

Fue descriptivo porque solo se describira las principales caracteristicas del marketing como
factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector

servicios, rubro pollerias del Distrito de Chimbote, 2019.

3.3. Poblacion y Muestra

Poblacion

Se utilizé una poblacién conformada por 80 micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
pollerias, Distrito de Chimbote, 2019.

Muestra

Se utilizé una muestra de 45 micro y pequeiias empresas del sector servicios, rubro pollerias,
Distrito de Chimbote, 2019.
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3.4. Definicion y operacionalizacion de la Variable

DEFINICION ]
COMPLEMENTO DE LA DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
VARIABLE
Edad -18-30 afos
-31-50 afios Ordinal
-51 a més afios
Encargado de
llevar las i
representantes de microN y -Femenino Nomina
las Micro y | Pequena S irstuceian
Pequefias empresa -1n Instruccion
empresas utilizando un | CGradode -Educacion basica _
proceso Instruccion -Superior no universitario | Nominal
administrativ -Superior universitario
0 y asi poder
tener  éxito
(Flores, Cargo que -Duefio Nominal
2015). desempefia -Administrador
Tiempoque  |-0 a 3 afios
desempefiaen el |-4 a 6 afios Ordinal
cargo -7 a mas afnos
DEFINICION
COMPLEMENTO|  DELA DIMENSIONES | INDICADORES | MEDICION
VARIABLE
Tiempo d_e 0 a 3 aflos i
permanencia ~ Ordinal
Una - 4 a6afnos
microempresa - 7 amas afios
Caracteristicas de | puede ser
las micro y | definida como . 1a5
pequefias una  entidad Trabajadores - 6a10 Ordinal
empresas que, operando . 11 amaés
en forma trabajadores.
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organizada,
Combina |a Personas que
tecnologia y los trabajan en su Familia_re_s _
fecursos  para empresa No familiares Nominal
elaborar
productos 0
prestar
servicios (Ley, Objetivo de Generar :
28015, 2003). creacion ganancias Nominal
Subsistencia
DEFINICION
VARIABLE DE LA DIMENSIONES | INDICADORES |MEDICION
VARIABLE
Conocimiento Sj
: i
) del termino No Razé
Herramle_nta gestion de azon
que permite a la calidad Poco
organizacion conocimiento
planear,
Referente a la | €Jecutar y Técnicas Benchmarking
gestion de calidad Co{}”%""‘(; las modernas Marketing
actividades que Empowerment :
se desarrollan Las5 C. Nominal
en las mypes Outsourcing
para el Otros
desarrollo de la
mision o
(BermUdez, Dificultades del Poca iniciativa
2015). personal para la Aprendizaje lento|\ .\
implementacion No se adapta a los
de gestion de cambios
calidad Desconocimiento
del puesto
Otros
Tecnicas para La observacion
medir el La evaluacion ~ Nominal
rendimiento del Escala de
personal puntuaciones

Evaluacioén de
360°
Otros
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La gestion de

calidad - Si
contribuye a la ]
mejora del [ No Razon
rendimiento del
negocio.
DIMENSION
DE LA
VARIABLE VARIABLE DIMENCIONES | INDICADORES | MEDICION
. Conocimiento del|™ >
Referente a las | Método QUE | \rarketin - No Raz6n
técnicas ayuda a las micro g - Tengo cierto
administrativas del |y pequefas conocimiento
marketing empresas a
alcanzar sus| Productos  que
objetivos,  tales|ofrece atiende la Razs
como fidelizar a|necesidad de los|- Sij azon
sus clientes | clientes - No
(Sernaqué y - Aveces
Lopez, 2015).
Base de datos de )
. . Razon
sus clientes - Si
- No
Nivel de ventas de|~ & aumentado
- Hadisminuido .
su empresa con el Nominal
. - Se encuentra
uso del marketing
estancado
- Carteles
- Periddicos
Medios que utiliza | Volantes
- - Anunciosen la .
para _pubI|C|tar su radio Nominal
negoclo - Anuncios en la
television
- ninguna
- Estrategias de
mercado
- Estrategias de
Herramientas  de ventas Nominal
marketing - Estudioy
posicionamiento
de mercado
- nhinguno
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- No las conoce
- No se adaptan a
Motivo por el cual su empresa
o utiliza las|T Noueneun :
herramientas  de personal Nominal
marketing e>_<pe_rt_o
- Siutiliza
herramientas de
marketing
- Incrementar las
ventas
- Hacer conocida
Beneficios de la empresa
utilizar marketing |- Identificar las Nominal
en la empresa necesidades de
los clientes
- Ninguna porque
no lo utiliza
El marketing | Sj
ayuda a mejorar la | o Razon
rentabilidad

3.5. Técnica e Instrumentos de recoleccidon de datos

Latécnica de estudio que se utilizé para la investigacion sera la encuesta, porque es una técnica
gue nos sirve para obtener datos de varias personas representantes de las micro y pequefias

empresas en estudio.

El instrumento que se utiliz6 para el recojo y registro de la informacion sera el cuestionario
que constd de 23 preguntas, distribuidas en tres partes, la primera parte trata de los
representantes que constan de 5 preguntas, la segunda parte enfocada en las micro y pequefias
empresas que constan de 4 preguntas, y finalmente la tercera parte se centra en el marketing

como factor relevante en la gestion de calidad.
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3.6. Plan de analisis

Para realizar el plan de andlisis se utilizo el programa de EXCEL, porque es una herramienta
de uso sencillo y practico que nos permitira la creacion de tablas, figuras, funciones de conteo
que nos facilitaran el trabajo y permitiran visualizar con facilidad de la distribucion de datos;
asimismo se utilizara el programa de WORD para el desarrollo de la investigacion; de igual
manera se utiliz6 el programa POWER POINT para la elaboracion de nuestras diapositivas de

sustentacion.
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3.7. Matriz de consistencia

Enunciado| Obijetivos Variable | Poblacion | Metodologi | Técnicas | Plan de
y muestra | a e L
) analisis
instrume
ntos
¢Cuales Objetivo General El Se utilizara| Tipo: Técnica: | -Se utilizara
son las | | . del marketin | una Cuantitativo el
caracteristi r:::ﬁg:?nrgr 2orrr?:Jor?actgr g como | poblacion | Nivel: Encuesta
cas de tla relevante para la gestion de faftor ) Conformaéjo D?sc~r|p-tlvo. Instrume | Programa
gropues_a calidad en las micro y| '® evanl a por Diseno: nto: Excel.
€ MEIOTA | pequefias  empresas  del| © €N 1a [ MICTo -y _ o
del sector  servicios, rubro| gestion | pequefas ) Cuestiona | -Se utilizara
marketing | pollerias  del distrito de| de empresas expelrlm rio el
colmo f?ctor Chimbote, 2019 calidad. | del sector tenta-
relevante . . i ransver
para  la| Objetivos Especificos SEVICIOS, 1 programa
- e rubro :
gestion de | - Identificar las oollerfas Word.
calidad en isti S e
| - caracteristicas  de los Distrito de -Se utilizara
as mICro y | representantes de  las Chimbote
pequefias : & ’ |
empresas micro y pequenas 2019 €
del sector = CPresas, del SECE‘“ Se utilizara programa
Servicios, servicios, rubro p_oIIerlas una o oo
rubro ggllglstrlto de Chimbote, muestra de ower Point.
pollerias : 45 micro y
del distrito | - Describir las pequefias
d‘;_ caracteristicas  de las empresas
c |m7bote, micro y  pequefias del sector
2019 empresas, del  sector Servicios,
servicios, rubro pollerias rubro
del distrito de Chimbote, pollerias,
2019. Distrito de
- Determinar  las Chimbote,
caracteristicas del 2019.

marketing como factor
relevante en la gestion de
calidad en las micro y
pequefias empresas, del
sector servicios, rubro
pollerias del distrito de
Chimbote, 2019.

- Elaborar una propuesta
de mejora con los
resultados obtenidos en la
investigacion.

48




3.8. Principios éticos

Beneficio y no maleficencia: Se protegio el bienestar de las personas que contribuyeron en la

investigacion y no se cometio ningun acto que les cause dafio.

Consentimiento informado y expreso: La informacidn que nos brindaron las personas y se utilizé

en la investigacion fue con un consentimiento permitido.

Integridad cientifica: Se respet0 los aportes de otros autores, citdndolos correctamente; ademas

no hubo dafio a los que aportaron en la investigacion.

Justicia: Se trato de forma parcial y equitativa a todos los participantes que colaboraron brindando

informacion para el proceso de investigacion

Proteccidn a la persona: Las personas que colaboraron con la informacién se les respeto todos

sus derechos humanos.
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V. RESULTADOS
4.1.Resultados

Tabla 1
Caracteristicas de los representantes

Caracteristicas de los representantes n %
Edad

18 — 50 afios 8 17.78
31 - 50 afos 27 60.00
51 a més afos 10 22.22
Total 45 100.00
Género

Femenino 18 40.00
Masculino 27 60.00
Total 45 100.00
Grado de instruccion

Sin instruccion 0 0
Educacion basica 12 26.67
Superior no universitaria 20 44.44
Superior universitaria 13 28.89
Total 45 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 38 84.44
Administrador 7 15.56
Total 45 100.00
Tiempo que desempefia en el cargo

0 a 3 afios 9 20.00
4 a 6 afos 16 35.56
7 a mas afios 20 44.44
Total 45 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias empresas
del sector servicio - rubro pollerias del distrito de Chimbote, afio 2019.
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Tabla 2
Caracteristicas de las Micro y Pequefias empresas

Caracteristicas de las Mypes n %

Tiempo de permanencia en el rubro

De 0 a 3 afios 10 22.22
De 4 a 6 afios 14 31.11
7 a mas afos 21 46.67
Total 45 100.00
Numero de trabajadores

1 a 5 trabajadores 32 71.11
6 a 10 trabajadores 10 22.22
11 a mas trabajadores 3 6.67
Total 45 100.00
Personas que trabajan en la empresa

Familiares 29 64.44
Personas no familiares 16 35.56
Total 45 100.00
Obijetivo de la creacion de la empresa

Generar ganancias 42 93.33
Subsistencia 3 6.67
Total 45 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias empresas del
sector servicio - rubro pollerias del distrito de Chimbote, afio 2019.
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Tabla 3

Caracteristicas de marketing como factor relevante de la gestion de calidad

El marketing como factor

relevante de la gestion de calidad " %
Nocion del término gestion de calidad

Si 23 51.11
No 13 28.89
Tengo cierto conocimiento 9 20.00
Total 45 100.00
Técnicas modernas de la gestion de

Calidad

Benchmarking 8 17.78
Marketing 18 40.00
Empowerment 3 6.67
La5s 1 2.22
Outsourcing 0 0.00
Otros 15 33.33
Total 45 100.00
Dificultades del personal para aplicar

la gestion de calidad

Poca iniciativa 22 48.89
Aprendizaje lento 10 22.22
No se adapta a los cambios 6 13.33
Desconocimiento del puesto 5 11.11
Otros 4.44
Total 45 100.00
Conocimiento de técnicas para medir

el rendimiento del personal

La observacion 36 80.00
La evaluacion 4 8.89
Escala de puntuaciones 3 6.67
Evaluacion de 360° 2 4.44
Otros 0 0.00
Total 45 100.00
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Tabla 3
Caracteristicas de marketing como factor relevante de la gestion de calidad

El marketing como factor relevante n %
de la gestion de calidad

Contribucién de la gestion de calidad a
un mejor rendimiento

Si 36 80.00
No 9 20.00
Total 45 100.00

Conocimiento del término marketing

Si 18 40.00
No 15 33.33
Tengo cierto conocimiento 12 26.67
Total 45 100.00

Satisfaccion de las necesidades de los
clientes con el producto

Si 38 84.44
No 0 0.00
A veces 7 15.56
Total 45 100.00
Base de datos de sus clientes

Si 42 93.33
No 3 6.67
Total 45 100.00

Nivel de ventas de su empresa
con el uso del marketing

Ha aumentado 38 84.44
Ha disminuido 5 11.11
Se encuentra estancado 2 4.44
Total 45 100.00
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Tabla 3

Caracteristicas de marketing como factor relevante de la gestion de calidad

El marketing como factor relevante n %
de la gestion de calidad
Medios que utiliza para publicar
su negocio
Carteles 23 51.11
Periodico 4 8.89
Volantes 2 4.44
Anuncios en la radio 8 17.78
Anuncios en la television 1 2.22
Ninguno 7 15.56
Total 45 100.00
Herramientas del marketing
que utiliza
Estrategias de mercado 5 11.11
Estrategias de ventas 6 13.33
Estudio y posicionamiento de 4 888
mercado
Ninguna 30 66.66
Total 45 100.00
Motivo por el cual no utiliza las
estrategias de marketing
No las conoce 5 11.11
No se adapta a su empresa 11 24.44
No tiene un personal experto 14 31.11
Si utiliza herramienta de marketing 15 33.33
Total 45 100.00
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Tabla 3

Caracteristicas de marketing como factor relevante de la gestion de calidad

El marketing como factor relevante n %
de la gestion de calidad

Beneficios que obtuvo utilizando

el marketing

Incrementar las ventas 6 13.33
Hacer conocida la empresa 8 17.78
Identificar la necesidad de cliente 23 51.11
Ninguna porque no lo utiliza 8 17.78
Total 45 100.00

El marketing mejora la rentabilidad
de la empresa

Si 32 71.11
No 13 28.89
Total 45 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias empresas del
sector servicio - rubro pollerias del distrito de Chimbote, afio 2019.
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Tabla 4.

Elaborar una propuesta de mejora del marketing como factor relevante de la

gestion de calidad en las micro y pequefias empresas en el sector servicio, rubro

pollerias del distrito de Chimbote, afio 2019.

Problemas
encontrados
resultados

Surgimiento del problema

Accion de mejora

Responsable

Conocimiento  muy|
pobre de las técnicas
modernas de gestion
de calidad.

El ser mypes de bajo nivel
influye en que los
representantes  no  tengan
iniciativa e interés de conocer
nuevas formas manejar una
empresa moderna.

Como representante legal
de la empresa tiene que
Ilevar clases de gestion de
calidad y asistir a
seminarios de las técnicas
modernas que manejan las
empresas de hoy en dia.

Representante

Desconocimiento
del término
marketing como
factor relevante de la
gestion de calidad.

El motivo es que tiene muy poco
conocimiento de la técnica del
marketing y se les complica
poder aplicarlo en su empresa.

Asistir a seminarios y
talleres donde puedan
conocer y comprender la
importancia que es para
la empresa.

Representante

iniciativa de
los trabajadores
para aplicar la
gestion de calidad.

Poca

Muchas veces en las empresas
existen el mal trato al personal
de parte de los representantes.
Asi mismo en muchas de ellas
no son capacitados ni tienen un
representante que les brinde
conocimientos.

Motivar al personal en el
horario de trabajo y
hacerles sentir comodos
y asi no tener una presion
que los pueda llevar a
cometer errores.

Representante

Falta de
modernizacion en los
medios que utilizal
para publicitar su
empresa.

Cuentan con el medio de
publicidad muy antigua que no
es tan efectiva para emitir
informacion al cliente.

Implementar publicidad
en plataformas digitales
que estén de acuerdo a la
nueva sociedad que
Vivimos.

Representante
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4.2. Analisis De Los Resultados

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes

Edad de representantes: el 60% de los representantes tienen una edad de 31 a 50 afios. Estos
resultados coinciden con los resultados encontrados por Aguirre y Rozo (2017) quien en su
investigacion encontro que el 46,8 % tiene de 36a 45 afos. Estos resultados coinciden con los
resultados encontrados por Hernandez (2015) quien en su investigacion encontro que el 40 %
tienen una edad que fluctla entre los 30 y 40 afios. Estos resultados coinciden con los resultados
encontrados por Sdenz (2018) quien en su investigacion encontrd que el 28,57% tienen entre 38
a 47 afos. Estos resultados contrastan con los resultados encontrados por Flores (2017) quien
en su investigacion encontro que el 75% tiene de 48 a 62 afos. Estos resultados evidencias que
la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen una edad de 31 a 50

afios de edad, siendo en su mayoria personas adultas al mando del rubro.

Genero de los representantes: el 60% de los representantes son de género masculino. Estos
resultados contrastan con los resultados encontrados por Aguirre y Rozo (2017) quien en su
investigacion encontrd que el 55,5 % son de género femenino. Estos resultados contrastan con
los resultados encontrados por Hernandez (2015) quien en su investigacion encontré que el
66.67% de las mypes son Femenino. Estos resultados coinciden con los resultados encontrados
por Séenz (2018) quien en su investigacion encontrd que el 57,14% son de género masculino.
Estos resultados contrastan con los resultados encontrados por Antlnez (2017) quien en su
investigacion encontré que el 90,0% son de género femenino. Estos resultados coinciden con
los resultados encontrados por Flores (2017) quien en su investigacidon encontr6 que el el 50%
son de género masculino. Lo que demuestra que estos resultados en su mayoria las micro y

pequefias empresas dirigidas por representantes de género femenino.

Grado de instruccion de los representantes: el 44.44% de los representantes tienen un grado de

instruccion superior no universitaria. Estos resultados contrastan con los resultados encontrados
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por Aguirre y Rozo (2017) quien en su investigacion encontrd que el 51,7% tienen grado de
instruccion educacion bésica. Estos resultados contrastan con los resultados encontrados por
Hernandez (2015) quien en su investigacion encontrd que el que el 53.33% tienen solamente
secundaria completa. Estos resultados contrastan con los resultados encontrados por Saenz
(2018) quien en su investigacion encontré que el 35,71% tienen grado de instruccion nivel
universitario. Estos resultados contrastan con los resultados encontrados por Antinez (2017)
quien en su investigacion encontré que el 50,00% manifiestan tener un grado de instruccion de
nivel secundaria. Estos resultados contrastan con los resultados encontrados por Flores (2017)
quien en su investigacion encontr6 que el 75% tienen grado de instruccion superior técnico. Tal
como se evidencia los representantes de las micro y pequefias empresas en su mayoria no tienen
un grado de instruccion no universitaria, siendo para ellos un factor no importante para

dedicarse a este rubro.

Cargo que desempefian los representantes: el 84.44% de los representantes desempefian el cargo
de duefio. Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Anttnez (2017) quien
en su investigacion encontrd que el 90,0% son duefios de su negocio. Como podemos observar
los representantes de las micro y pequefias empresas en su mayoria son dirigidas por sus propios

duefios, y en su mayoria cumpliendo el rol de duefio y gerente de su negocio.

Tiempo que desempefia en el cargo los representantes: el 44.44% de los representantes tienen
un tiempo de desempefio en el cargo de 7 afios a mas. Estos resultados coinciden con los
resultados encontrados por Antinez (2017) quien en su investigacion encontrd que el 50,0%
desempefian en el cargo de 7 a méas afios. Las personas que se encuentran a cargo de la empresa
cuentan con experiencia y confianza que se requiere para permanecer afios en el mercado

laboral.
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Tabla 2. Caracteristicas de las Micro y Pequefias empresas

Tiempo de permanencia de las micro y pequefias empresas en el rubro: el 46.67% de los
representantes manifestaron que tienen un tiempo de permanenc12341345ia de 7 afios a mas en
el rubro. Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Séenz (2018) quien en
su investigacion encontrd que el 57,14% tiene entre 5 a 9 afios de haber abierto sus puertas al
publico. Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Flores (2017) quien en su
investigacion encontro que el 100% tiene de 5 a 10 afios de funcionamiento. Estos resultados
reflejan que permanecer en el mismo rubro se logra a base de estrategia ya que depende de la

necesidad del cliente y de lo que la empresa ofrece.

Numero de trabajadores en las micro y pequefias empresas: el 71.11% de los representantes
indicaron que tienen de 1 a 5 trabajadores. Estos resultados coinciden con los resultados
encontrados por Sdenz (2018) quien en su investigacion encontro que el 100% tienen entre 1 a
4 trabajadores. Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Antnez (2017)
quien en su investigacion encontro que el 80.00% tienen de 1 a 5 trabajadores. Estos resultados
coinciden con los resultados encontrados por Flores (2017) quien en su investigacion encontrd
que el 75% tienen de 0 a 3 trabajadores. Esto demuestra que las micro y pequefias empresas no
cuentan con muchos colaboradores debido al tamafio del negocio y las pocas ventas realizadas,

las cuales no exigen que los representantes contraten a mas personal.

Vinculo de las personas que trabajan en las micro y pequefias empresas: el 64.44% de los
representantes manifestaron que en su mayoria son familiares. El 35.56% de los representantes
manifiestan que no son familiares de los duefios de las micro y pequefias empresas. En su

mayoria las micro y pequefias empresas estan vinculadas con sus familiares.

Objetivo de creacién de las micro y pequefias empresas: el 93.33% de los representantes

indicaron que el objetivo de creacidn es generar ganancias. El 6.67% de los representantes
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indicaron que el objetivo de creacion es la subsistencia. Las micro y pequefias empresas son
creadas con fines lucrativos, ya que son estas empresas las que en la actualidad estan generando

mayor ingreso y productividad.

Tabla 3. Caracteristicas del marketing como factor relevante de la gestion de calidad

Conocimiento del término gestion de calidad de los representantes: el 51.11% de los
representantes manifestaron que si tienen conocimiento del término gestion de calidad. Estos
resultados contrastan con los resultados encontrados por AntGnez (2017) quien en su
investigacion encontrd que el 60,0% no tienen conocimiento con el tema de gestion de calidad.
Hoy en dia uno de los principales motivos por las cuales surgen es por una buena gestion de

calidad, término que todas las empresas deben adaptarse a ella.

Técnicas modernas de la gestion de calidad: EI 40% de los representantes manifestaron que
conocen latécnica del marketing como técnica modernade la gestion de calidad. Estos resultados
contrastan con los resultados encontrados por Antlnez (2017) quien en su investigacion
encontrd que el 80,0% aplican la técnica de atencion al cliente. Estos resultados coinciden con
Velasquez (2017) quien menciona que la finalidad del marketing es identificar las necesidades
del consumidor para disefiar el producto o servicio que las satisfaga, estableciendo precios
adecuados, seleccionando los canales de distribucion y concretar las técnicas de comunicacion
que consigan que el producto llegue de la mejor manera al consumidor. Son técnicas que se
estdn implementando en la empresa y que consiste en ayudar, conocer y solucionar sus

problemas del cliente, y de esta forma generar un lazo entre el consumidor y la empresa.

Dificultades del personal para implementar la gestion de calidad: ElI 48.89% de los
representantes manifestaron que el personal tiene poca iniciativa para aplicar la gestion de
calidad. Estos resultados contrastan con los resultados encontrados por Antinez (2017) quien

en su investigacion encontrd que el 60,0% de las personas encuestadas mencionaron que tienen
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un aprendizaje lento para la implementacion de la gestion de calidad. Se evidencia que en las
organizaciones las dificultades para implementar una buena gestion de calidad son: la poca

iniciativa y un aprendizaje lento.

Técnicas para medir el rendimiento del personal: EI 80% de los representantes manifestaron
que conocen la técnica de la observacion para medir el rendimiento del personal. EI 8.89% de
los representantes manifestaron que conocen la técnica de la evaluacion para medir el
rendimiento del personal. EI 6.67% de los representantes manifiestan que conocen la técnica de
la escala de puntuaciones para medir el rendimiento del personal. El 4.44% de los representantes
manifiestan que conocen la técnica de la evaluacion de 360° para medir el rendimiento del
personal (Tabla 3). Como podemos observar la técnica mas utilizada por las micro y pequefias

empresas para medir el rendimiento del personal es la técnica de la observacion.

Rendimiento con la gestion de calidad: EI 80% de los representantes manifestaron que la gestion
de calidad si contribuye a un mejor rendimiento. ElI 20% de los representantes manifiestan que
la gestion de calidad no contribuye a un mejor rendimiento. Estos resultados contrastan con la
teoria de Arciniegas y Gonzales (2016) quien nos manifiesta que la gestion de calidad puede ser
considerado como la manera o estrategia en que una organizacién desarrolla la gestion
empresarial en todo lo relacionado con la calidad de sus productos y servicios dependiendo
la necesidad que esta desee satisfacer, y los proceso para producirlos. Tal como observamos la
mayoria de las micro y pequefias empresas esta de acuerdo en que la gestion de calidad si es

fundamental para tener un mejor rendimiento en sus organizaciones.

Conocimiento del término marketing: ElI 40.00% de los representantes manifestaron que si
conocen el termino marketing. Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por

Antlnez (2017) quien en su investigacion encontré que el 70,0% mencionaron que si conocen el
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termino marketing. Como se observa en las respuestas de los representantes en su mayoria las

micro y pequefias empresas si tienen un conocimiento del término marketing.

Los productos satisfacen al cliente: El 84.44% de los representantes manifestaron que los
productos si satisfacen a los clientes marketing. Estos resultados contrastan con los resultados
encontrados por Aguirre y Roso (2017) quien en su investigacion encontrd que el 85,2% esta
parcialmente satisfechos con el servicio recibido. Estos resultados coinciden con los resultados
encontrados por Alban (2017) quien en su investigacion encontro que el 52.00% indica que el
producto ofrecido si satisface a los clientes. Estos resultados coinciden con la norma ISO 9001
donde menciona que el objetivo de implantar un sistema de gestion de calidad en las empresas es
para poder cubrir con todas las expectativas que el cliente quiere. Los productos que brindan las
micro y pequefias empresas si satisfacen a sus consumidores, esto demuestra que en este rubro

ese no es el problema en las micro y pequefiasempresas.

Datos de los clientes: El 93.33% de los representantes manifestaron que si tienen una base de
datos de sus clientes. Estos resultados contrastan con los resultados encontrados por flores
(2017) quien en su investigacion encontro que el 100% de los encuestados no cuenta con una
base de datos de los clientes. Como podemos observar ambas encuestas tienen respuestas
opuestas muchas de las micro y pequefias empresas guardan informacién de sus clientes como

muchos de ellos no lo hacen.

Ventas con el uso del marketing: el 84.44% de los representantes manifestaron que ha aumenta
las ventas con el uso del marketing. Estos resultados contrastan con los resultados encontrados
por Antlinez (2017) quien en su investigacién encontr6 que el 50,0% menciona que el marketing
a veces ayuda en las ventas. Estos datos coinciden con Paramo (2019) quien nos menciona que
mientras la venta tiene como objeto que el cliente quiera lo que la empresa posee, constituyendo

la colocacidn de producto en si mismo, el marketing, en cambio, trata de que la empresa tenga
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lo que el cliente quiera. ElI marketing bien utilizado por las micro y pequefias empresas genera

ingresos y acoge en gran cantidad a sus clientes.

Medios para publicitar su negocio: EIl 51.11% de los representantes manifestaron que utilizan
carteles para publicitar su negocio marketing. Estos resultados contrastan con los resultados
encontrados por Alban (2017) quien en su investigacion encontrd que el 67% manifestd que
realizan publicidad a través de volantes. Estos datos coinciden con Rodriguez (2017) quien nos
menciona que las promociones son atractivos y enlaces para atraer a los clientes a las empresas
estas utilizan una serie de estrategias que se utilizan para exponer un nuevo producto o impulsar
la venta de los productos y servicios ya existente. Las micro y pequefias empresas de este rubro

en su mayoria optan por variar el medio de promocionar su negocio.

Herramientas de marketing: El 66.66% de los representantes manifestaron que no utilizan
ninguna herramienta del marketing; el 13.33% utiliza las estrategias de ventas como herramienta
de marketing; el 11.11% utiliza la estrategia de mercado; y el 8.88% utiliza el estudio y
posicionamiento de mercado como herramienta de marketing. Estos datos contrastan con Santos
(2018) quien nos menciona que los intentos por modificar actitudes o comportamientos del
publico objetivo que resulten perjudicables para los ciudadanos o par alguna sociedad y tratar
de reducirlos hacia otro tipo de comportamiento méas beneficioso. El estudio revela que la
aplicacion del marketing en las micro y pequefias empresas es beneficiosa para sus ventas por tal

motivo los representantes utilizan las herramientas del marketing.

Motivo por el cual no utiliza las estrategias de marketing: El 33.33% de los representantes
manifestaron que si utilizan herramientas de marketing; el 31.11% manifiesta que no utiliza la
herramienta de marketing porque no tiene un personal experto; el 24.44% manifiesta las

herramientas no se adaptan a su empresa; y el 11.11% menciona que no conoce las herramientas
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de marketing. Como podemos apreciar la mayoria de los representantes no conocen la estrategia

de marketing por tal motivo no aplican esta técnica administrativa en sus empresas.

Beneficios que obtuvo con el marketing: El 51.11% de los representantes manifestaron que les
beneficio en identificar las necesidades de sus clientes. Estos resultados coinciden con los
resultados encontrados por Antunez (2017) quien en su investigacion encontré que el 50,0%
menciona que el marketing a veces ayuda en las ventas. Implementar la técnica administrativa
del marketing brinda el beneficio de poder incrementar en las ventas, por tal motivo las empresas

adoptan esta técnica porque es efectiva para la organizacion.

El marketing mejora la rentabilidad de la empresa: El 71.11% de los representantes
manifestaron que si mejora la rentabilidad de la empresa; y el 28.89% menciona que el
marketing no mejora la rentabilidad de la empresa. Los representantes de las micro y pequefias
empresas mencionan que el marketing es una técnica administrativa importante debido a que

gracias a esto se genera una mayor rentabilidad en sus negocios.
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Plan de Mejora

1. Datos Generales
Nombre o razon social: Pollerias
Direccién: Distrito de Chimbote
Nombre de representantes: Representantes de las Pollerias de Chimbote

2. Misién
Satisfacer plenamente a todos los clientes que lleguen a nuestros
establecimientos, desde la comodidad del local hasta el consumo de nuestro
servicio, con pollos de alta calidad y cumpliendo con los protocolos de
salubridad.

3. Visién
Ser reconocidos a nivel nacional por tener una excelente atencion a nuestros

clientes y por brindar un servicio de alta calidad.
4. Objetivos Empresariales.

Las pollerias son establecimientos de carécter pablico, destinado a brindar los
mejores pollos a la brasa, satisfaciendo asi las necesidades de los clientes, con
un servicio de calidad para ellos, por lo que tenemos los siguientes objetivos

empresariales:

Lograr la completa fidelizacion de los clientes
Aumentar la demanda en un 5% anual.

Mejorar la infraestructura de la empresa.

vV VvV VY V¥V

Incrementar la cartera de clientes a través de promociones por onomasticos y fechas

especiales.
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5. Servicios
Las pollerias del distrito de Chimbote ofrecen pollos en alto estandar de calidad

al ser un servicio competitivo.

6. Organigrama

Gerente
___________ Asesoria Contable
Jefe del Area Cocina Jefe de Recursos Jefe de
Humanos Administracion y
Cobranza
6.1.  Descripcion de funciones
Cargo Gerente
Perfil e Licenciado en administracion.
e Amplia experiencia en el rubro.
Funciones e Hacer uso eficiente de los recursos humanos, fisicos, financieros y

tecnoldgicos.

Cumplir de forma correcta y profesional su cargo.
Lograr los objetivos y metas de la empresa.
Contratar al personal adecuado para la empresa.
Supervisar si cada area cumple con su rol.
Brindar un buen ambiente laboral a su personal.
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Cargo

Jefe del area de cocina

Perfil

Experiencia minima de 3 afios en el rubro.
Contar con estudios de gastronomia.

Funciones

Elaborar nuevas presentaciones de pollo a la brasa.
Capacitar a su personal.

Supervisar la cocina en el momento adecuado.
Realizar de forma oportuna los pedidos de insumos.
Ser responsable del lugar de preparacion.

Cargo

Jefe de recursos humanos

Perfil

Amplia experiencia en el rubro.
Estudios universitarios.
Ser un professional con principios y valores.

Funciones

Mantener una excelente comunicacién con sus colaboradores.
Capacidad de trabajar en equipo.

Evaluar el desempefio de cada trabajador.

Mantener buena comunicacién con cada jefe de area.

Cargo

Jefe de administracion y cobranza

Perfil

Amplia experiencia en el rubro.
Estudios universitarios en administracion de empress.
Contar con conocmientos en informatica.

Funciones

Encargado del cobro de las ventas que se realiza dentro de la
empresa.

Mantener de forma profesional los documentos legales y
financieros de la organizacion.

Supervisar y verificar el pago de servicios basicos y privados.
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6.2 Diagnostico Empresarial

MATRIZ FODA

Oportunidades

Ol1. Tendencia de las redes
sociales
0O2. Proveedores con

experiencia en el mercado.

03. Crecimiento de la
demanda.

0O4. Canales de distribucion.

Amenazas

Al. Informalidad en
negocios del rubro pollerias.
AZ2. Fuertes competencias.
A3. Incremento de costos en
los insumos.

A4. Tendencias de estilos de
vida saludable.

los

Fortalezas

F1. Ubicacion estratégica.

F2. Posicionamiento del pollo a
la brasa en las mentes de los
consumidores.

F3. Alimento consumido por
todos los estratos socio —
economicos.

F4. Comodidad en el ambiente
y buen trato a los
consumidores.

F-O
(F1-O3) Aprovechar la buena

ubicacion estratégica para
poder captar mas cliente.

(F4-03) Contar con un
personal que brinde una

atencion amable y adecuada al
cliente dentro del
establecimiento.

(F2-02) Aprovechar la
experiencia de los proveedores
para brindar un servicio de
calidad al cliente.

(F3-O1) Utilizar las redes
sociales para publicitar a la
empresa y dar a conocer el
servicio que se brinda.

F-A
(F3-A4) Elaborar una nueva
presentacion de pollo a la brasa
para los que siguen una dieta.

(F4-A1) Aprovechar la
formalidad de la empresa para
generar ventaja sobre la

competencia informal.

(F4-A2) Brindar una atencién
cémoda y respetuosa para los
nuevos clientes dudosos.
(F4-A3) Mejorar el
rendimiento de los insumos y
equipos.

Debilidades

D1. Baja publicidad en redes
sociales.

D2. Personal con dificultad en
implementacion de nuevas
tendencias.

D3. Deficiente promocion de
productos.

D4. Descuido de limpieza en
los servicios higiénicos vy
presencia del local.

D-0O

(D1-01) Invertir en publicidad
por redes sociales ofreciendo el
buensabor del pollo a la brasa.
(D2-03) Brindar capacitacion
al personal para aplicar nuevas
estrategias de gestion de
calidad.

(D4-03) Dar mantenimiento y
revision del area del servicio
higiénico para brindar un
espacio mas saludable.

D-A
(D1-A4) Desarrollar
publicidad a fin de presentar
una nueva presentacion de un
pollo a la brasa mas saludable.
(D2-A1) Promover la
integracion de los equipos y
jefes de areas para brindar un

mejor  servicio 'y evitar
sanciones de las autoridades
locales.

(D3-A2) Contratar nuevos
personales que se encargue del
seguimiento del
mercado y de la publicidad.

68




7. Indicadores de Gestion

Indicadores

Evaluacion de los Indicadores dentro de la Mype

Falta de conocimiento de técnicas

Los representantes no cuentan con conocimientos

modernas. suficiente de las técnicas modernas de gestion de
calidad lo que dificulta su implementacion en las
empresas.

Falta de conocimiento del Desconocen el marketing y su aplicacion como

término marketing.

herramienta administrativa.

Poca iniciativa de los trabajadores.

Poco interés de los trabadores por aplicar la gestion
de calidad en sus procesos.

Medios para publicitar su negocio

Falta de promociones y publicidad que incentiven a
los clientes a consumir.

8. Problemas

Indicadores Problema Surgimiento del problema
Falta de conocimiento del Conocimiento muy pobre de| EI ser mypes de bajo nivel
técnicas modernas las técnicas modernas de influye en que los

gestion de calidad. representantes no  tengan

iniciativa e interés de conocer
nuevas formas manejar una
empresa moderna.

Falta de conocimiento
del término marketing.

Desconocimiento del término
marketing como  factor
relevante de la gestién de
calidad.

El motivo es que tiene muy
poco conocimiento de la
técnica del marketing y se les
complica poder aplicarlo en su
empresa.

Poca iniciativa de

los trabajadores.

Poca iniciativa de log
trabajadores para aplicar la
gestion de calidad

Muchas veces en las empresas
existen el mal trato al personal
de parte de los representantes.
Asi mismo en muchas de ellas
no son capacitados ni tienen un
representante que les brinde
conocimientos.

Medios para publicitar
su negocio

Falta de modernizacion en los
medios que utiliza para
publicitar su empresa.

Cuentan con el medio de
publicidad muy antigua que no
es tan efectiva para emitir
informacidn al cliente.
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9. Establecer soluciones

9.1.  Establecer acciones
Indicadores Problema Accion de mejora
Falta de | Conocimiento muy pobre de las | Como representante legal de la

conocimiento  de
técnicas modernas

técnicas modernas de gestion de
calidad.

empresa tiene que llevar clases de
gestion de calidad y asistir a
seminarios de las técnicas modernas
que manejan las empresas de hoy en
dia.

Falta de
Conocimiento  del
término marketing.

Desconocimiento del término
marketing como factor relevante
de la gestion de calidad.

Asistir a seminarios y talleres donde
puedan conocer y comprender la
importancia que es para la empresa.

Poca iniciativade | Poca  iniciativa  de los | Motivar al personal en el horario de
los trabajadores. trabajadores para aplicar la | trabajo y hacerles sentir comodos y
gestion de calidad. asi no tener una presion que los
pueda llevar a cometer errores.

Medios para | Falta de modernizacién en los | Implementar publicidad en

publicitar su | medios que utiliza para | plataformas digitales que estén de

negocio publicitar su empresa. acuerdo a la nueva sociedad que
Vivimos.
9.2.  Estrategias que desea implementar

N° | Accion de mejora | Dificultades Plazo | Impacto Priorizacion
a llevar a cabo

1 | Como representante | No cuentan con | 3 Representantes con | Asistir a
legal de la empresa | conocimientos meses | nuevos convenciones y
tiene que llevar sobre la conocimientos  en | seminarios 2
clases de gestion de | jmplementacion de gestion de calidad y | veces al mes.
cahdadyas(ljstllra la  gestion  de la implementacién
fggr]1ligggl(r)r?od%rﬁzs calidad. en el negocio.
gue manejan las
empresas de hoy en
dia.

2 | Asistir a seminarios | No tienen | 6 Representantes Aplicar los
y talleres donde | conocimientos del | meses | convertidos en | conocimientos
puedan conocer Yy | marketing por ello lideres de su propia | adquiridos de
comprender la | no lo aplican en sus empresa, ademas | los Cursos
importancia que es | empresas. tomando el cargo de | tomados y
para la empresa. administrador dentro | aplicarlos  en

de ella. Sus negocios.
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Motivar al personal | Sus  trabajadores | 1 afio | Trabajadores Generar una
en el horario de | tienen poca eficientes y | mayor

trabajo y hacerles | iniciativa en empapados de | comunicacion
sentir comodos Yy | implementar la nuevos con sus
asi no tener una | gestion de calidad. conocimientos con | trabajadores y
presion que los ganas de cumplir | motivarlos
pueda llevar a

cometer errores.

Implementar Los representantes | 5 Mayor aumento de | Aumentar  las
publicidad en | utilizan los medios | meses | clientes y aumento ventas
plataformas de publicidad muy de ventas. mensuales.

digitales que estén
de acuerdo a la
nueva sociedad que
Vivimos.

antiguos 'y esto
dificulta la llegada
de informacién al
cliente.
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9.3.

Recursos para la implementacion de las estrategias

N° | Acciones de mejoraa | Recursos humanos | Econdémicos | Tecnologicos | Tiempo
llevar a cabo

1 Como representante Gerente S/. 500.00 | Centro de | 3 meses
legal de la empresa tiene mensuales. | convenciones.
que llevar clases de
gestion de calidad y
asistir a seminarios de
las técnicas modernas
gue manejan las
empresas de hoy en dia.

2 Asistir a seminarios y Gerente S/.1000.00 | Universidad — | 6 meses
talleres donde puedan mensuales. | instituto.
conocer y comprender la
importancia que es para
la empresa.

3 Motivar al personal en | Gerente y Recursos | S/.  300.00 | Local de la| 1afio
el horario de trabajo y | Humanos mensuales. | empresa Yy
hacerles sentir comodos equipos.

y asi no tener una
presién que los pueda
Ilevar a cometer errores.

4 Implementar publicidad | Especialista en | S/. 1000.00 | Redes 5 mese
en plataformas digitales | paginas web. mensuales. | sociales 'y S
que estén de acuerdo a la pagina web.
nueva sociedad que
Vivimos.
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10. Cronograma de actividades

NO

Tarea

Inicio

Final

Enero - Diciembre

1

Como representante
legal de la empresa tiene
que llevar clases de
gestion de calidad
asistir a seminarios de
las técnicas modernas
que manejan las
empresas de hoy en dia

08 -06-21

16 - 12 - 2021

Asistir a seminarios y
talleres donde puedan
conocer y comprender
la importancia que es

para la empresa.

08 -06-21

16 - 12 - 2021

Motivar al personal en
el horario de trabajo y
hacerles sentir comodos
y asi no tener una
presion que los pueda
Ilevar a cometer errores.

08 -06-21

16 —12 — 2021

Implementar
publicidad en
plataformas  digitales
que estén de acuerdo a
la nueva sociedad que
Vivimos.

08 -06-21

16 —12 - 2021
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.Conclusiones

La mayoria de los representantes tienen una edad entre 31 a 50 afios, son de sexo masculino,
desempefia el cargo de duefio. La minoria de los representantes tiene un grado de instruccion
superior no universitaria, y el tiempo que desempefia en el cargo es de 7 afios a mas. En el estudio
se demuestra que en las micro y pequefias empresas estan dirigidas por personas adultas que tienen
experiencia en el rubro, desempefiandose como duefios ya que no cuentan con una instruccion
universitaria. Se recomienda a las micro y pequefias del rubro pollerias a tomar cursos o asistir a
seminarios de administracion, para aplicarlos en su negocio; porque es necesario tener

informacion tedrica y plasmarlos en su negocio para asi generar un mayor impacto en sus clientes.

La mayoria de las micro y pequefias empresas cuentan con 1 a 5 trabajadores, trabaja con
familiares en la empresa y tuvo de objetivo crear su empresa para generar ganancias, la minoria
tiene de 7 a més afios de permanencia en el rubro. Tal como se observa en el estudio de la
investigacion en su mayoria de las micro y pequefias empresas no cuentan con muchos
trabajadores en su negocio, incluso muchos de ellos trabajan con sus familiares. Se recomienda a
las micro y pequefias empresas contar con un nimero mayor de trabajadores para poder brindar

un servicio mas rapido y completo.

La mayoria de los representantes si conoce el término gestion de calidad, utiliza la
observacion como técnica para medir el rendimiento del personal, afirman que la gestion de
calidad si contribuye a un mejor rendimiento, tienen conocimiento del término marketing,
satisfacen las necesidades de los clientes con el producto, tienen base de datos de sus clientes,
manifiestan que con el uso del marketing han aumentado sus ventas, utilizan carteles para

publicitar su negocio, manifiestan que el marketing permite identificar la necesidad del cliente, no
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utilizan herramientas de marketing y mejora la rentabilidad de la empresa. La minoria de los
representantes utilizan el marketing como técnica moderna de la gestion de calidad, el personal
tiene poca iniciativa para implementar la gestién de calidad, y mencionan que si utilizan las
estrategias de marketing. Como podemos observar la mayoria de las micro y pequefias empresas
tienen conocimiento de lo que es gestion de calidad; sin embargo tienen problemas en su
aplicacion debido a que los trabajadores tienen un aprendizaje lento por tal motivo aplican el
marketing a través de carteles para publicitar sus servicios, ademas cuentan con una base de datos
de sus clientes recurrentes. Como recomendacion para las pollerias es que se adapten mas a la era
moderna ya que hoy en dia los clientes no se fijan mucho en los carteles, sino utilizan més las
redes sociales para buscar los lugares o establecimientos donde puedan adquirir los servicios que
desean consumir; ademas se recomienda a los representantes a capacitar a su personal en temas
de gestion de calidad y fidelizacién de clientes para asi de esta manera captar y retener a sus

clientes y generar un lazo de confianza.

La elaboracion del plan de mejora en la presente investigacion servird de ayuda para las micro
y pequefias empresas del rubro pollerias detectar cuéles son los déficits que tienen ellas y rescatar
las cualidades que hacen destacar a ellas, y asi poder elaborar estrategias que serviran para poder
posicionar a la mype en el mercado. Asi mismo aplicar la herramienta administrativa del

marketing para lograr las metas trazadas.
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5.2.Recomendaciones

Ingresar a cursos de administracion, ya que ser un representante no es solo tener un
comportamiento de duefio dentro de la empresa, sino también aprender a administrarla y hacer

que las tareas, objetivos y metas se cumplan.

Implementar las técnicas modernas de la gestion de calidad; ya que es muy comdn en las
empresas grandes el uso del marketing: sin embargo, la técnica del Benchmarking y el
empowerment son igual de importante y son las que estan teniendo gran impacto en los negocios

en la actualidad.

Generar un mayor lazo de comunicacion entre gerente y trabajadores, con el fin que este se
sientan mas en confianza y puedan expresarse con total libertad e informar de hechos si es que se
presenta algun problema dentro de la empresa; asimismo se debe disefiar e implementar politicas

de gestion de calidad enfocadas en el marketing y aplicarlo de una forma correcta.

Implementar el plan de mejora realizado y plasmarlo en sus empresas para poder corregir las
dificultades que esta teniendo ya sea de forma externa como interna y asi poder manejar sus
empresas de una forma mas profesional, de igual modo utilizando la herramienta del marketing y

aplicar la gestion de calidad para asi poder llevar al éxito trabajando en equipo.
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ANEXOS
Anexo 1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Ao 2019 Arfio 2020 Arfio 2020 Aio 2020

N° ACTIVIDADES Semestre |1 Semestre | Semestre 11 Semestre 11

11234123412 |3[4]1]2|3]4

1 | Elaboracion del Proyecto | X

Revision del proyecto por
el jurado de investigacion

Aprobacion del proyecto
3 | por el Jurado de X
investigacion

Exposicion del proyecto al

4 Jurado de Investigacion X
5 Mejora d,el_marco tedrico y % | %
metodologico
Elaboracion y validacién
del instrumento de
6 -, X
recoleccion de
Informacién
Elaboracion del X
7 | consentimiento informado
8 | Recoleccion de datos X
9 Presentacion de resultados X
Anélisis e Interpretacion X
10 | de los resultados
11 Red_aC(_:ic’)n del informe X
preliminar
Revision del informe final
de la tesis por el Jurado de X

12 o
Investigacion

Aprobacion del informe
final de la tesis por el X

13 Jurado de Investigacion

Presentacion de ponencia
14 | en jornadas de X
investigacion

15 R_eda,cglon de articulo X
cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto de desembolso (Estudiante)

Categoria Base | % onumero | Total (s/.)
Suministros (*)
Impresiones 0.10 400 40.00
Fotocopias 0.10 300 30.00
Empastado 20.00 3 60.00
Papel bond A-4 (400 0.05 400 20.00
hojas)
Lapiceros 0.50 4 2.00
Servicios
e Uso de Turnitin 100.00 1 100.00
Sub total
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar 15 4 60
informacién
Sub total 312.00
Total de presupuesto 312.00
desembolsable

Presupuesto no desembolsable (Universidad)
Categoria Base % o numero | Total (S/.)
Servicios
Uso de Internet 30.00 4 120.00
(Laboratorio de
Aprendizaje Digital -
LAD)
Blsqueda de informacion 35.00 2 70.00
en base de datos
Soporte informatico 40.00 4 160.00
(Mddulo de Investigacion
del ERP University -
MOIC)
Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
Asesoria taller 850.00 2 1700.00
cocurricular
Sub total 1700,00
Total de presupuesto no 2100.00
desembolsable
Total (S/.) 2367.00
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Anexo 3. Cuadro de sondeo

\e Nomb!’e Actividgd Direccién
comercial comercial
Jr. Enrique Palacios 527,
1 Pollos Alfa Mas Servicios Chimbote 02800
, Polleria Mi Pollo N Av. Enr!que Meiggs 2476,
Servicios Chimbote 02804
Mercado El Trapecio, 2 B,
3 Polleria Oscars Servicios Chimbote 02804
DON MORILLAS . Av. José Pardo 1164, Chimbote
4 Pollos a la Brasa Servicios 02801
5 | Polleria El Gigante Servicios Av. José Balta 1057, Chimbote
02801
5 Polleria Wilson Servicios Av. José Par(()120836%1, Chimbote
Polleria Romanos o Jr. San Pedro 645, Chimbote
7 Chimbote Servicios
Polleria Marper i
8 p Servicios Laderas de(l)é\lggé Chimbote
9 Polleria El Sabor Servicios Av. José Baggg%]f, Chimbote
Polleria El 6 i
1 . Jiron Guillermo Moore,
0 Palenque Serviclos Chimbote 02803
. . Av. Aviacion 569, Chimbote
11 Vito Polleria — . 02801
Restaurant Servicios
Polleria "EL . .
i Av. José Balta 1059, Chimbote
12 SABROSO" Servicios 02801
Polleria Don ; .
13 Servicios Av. José Pardo 3307, Chimbote
Godo 02804
14 Pollos Cesar's Servicios Jr Prolongacion Alfonso Ugarte

581, Chimbote 02803

87




Polleria - sal6n de

Av. Pert 225, Chimbote 02801

15 recepciones zumiT Servicios
Polleria Cholitos . Jiron Alf Uagarte 454
16 _ Servicios iron Alfonso Ugarte ,
Chicken Chimbote 02803
17 | Rest. Eolleria el Servicios Jr. Miguel Grau Mz.v Lt.23A1,
Milagro Pje 2 de Mayo, Chimbote
Polleria Punto de -
18 Servicios Jr. Republica Mz. K. Lt. 22
Encuentro Fraternidad, Chimbote
19 Pollerias Fiesta Servicios Jr. Manuel ViI_Iavicencio 576,
Chimbote
Pardo Polleria- )
20 Servicios Av. Pardo 1901 Miraflores
Restaurant Bajo 11l ZONA, Chimbote
21 Polleria el Campero Servicios Nueva Ezperanza Mz. H LTE.
14, Chimbote
22 | Polleria Carylos Servicios Jr. Enrique Palacios, Plaza de
Armas, Chimbote
23 Polleria el Doradito Servicios Av. Villa del Sol 245 — San
Juan — Chimbote
24 Polleria Pa” Llevar Servicios Av. Balta A15-2 21 de abiril,
Chimbote
o5 | Polleria Romanos Servicios Jr. Jirén San Pedro 645,
Chimbote
. Av. José Balta 817, Chimbote
26 Polleria El Sabor Servicios 02801
- Av. Enrique Meiggs 2315,
Polleria "Don .. )
27 Mario" Servicios Chimbote 02804
. 10 de Septiembre, Chimbote
og | Pollerial0de Servicios 02801
setiembre
Restaurante Fraternidad mz H It 17 A Jr.
- . Husares, Chimbote 02800
29 | Ppolleria "DONA Servicios
CLEME"
30 | Polleria Adriano Servicios Villa del Sol, Chimbote 02804

Chiken
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Pollos A La Brasa

Ladislao Espinar, Chimbote

1 ici 02801
3 Maribel Servicios
Givi Polleria Antigua Panamericana Nte 599,
32 Servicios Chimbote 02804
Polleria Andi Dos de mayo a, Chimbote
33 olleria Angie Servicios 02801
34 Polleria Deyma'r Servicios 28 de Julio 12, Chimbote 02711
35 Polleria Dianas Servicios Jr. drenaje 235
Rest. Polleria El Auxiliar Panamericana Nte.
36 | mest.rofleria Servicios 746, Chimbote 02711
Pechugoén
Polleria El Av. Anchoveta 956, Chimbote
37 ) Servicios 02711
Carboncito
38 Polleria D'Tofio Servicios Chimbote 02712
Pollo Chino Jiron Sta. Rosa 615, Chimbote
39 Servicios 02801
a0 | Polleria“Los Servicios Mz. Y, Chimbote 02804
Arbolitos"
Chimbote 02711
41 Peruchos - Pollos a Servicios
la brasa
42 | Polleria “Chicama Servicios Unnamed Road, Chimbote
Chicken"
El Sabrosit Manuel Villavicencio 558,
43 abrosito Servicios Chimbote 02803
. Chimbote 02712
44 Polleria "Gallo Servicios
Alfa"
Polleria La Pat AA. HH villa mz. 26 nvo.
45 |rolleria Laratrona Servicios Atahualpa, Chimbote
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Anexo 4. Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS 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: PROPUESTA DE MEJORA DEL
MARKETING COMO FACTOR RELEVANTE EN LA GESTION DE CALIDAD DE LAS
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS, RUBRO POLLERIAS DEL

DISTRITO DE CHIMBOTE, 2019. Para obtener el titulo de Licenciado en administracion. Se le

agradece anticipadamente la informacién que usted proporcione.

I. GENERALIDADES 3
1.1.REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS

EMPRESAS.
1. Edad

a) 18 — 30 afios
b) 31 — 50 afios
) 51 a mas afnos

2. Genero
a) Masculino
b) Femenino
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3. Grado de instruccion

a) Sin instruccion

b) Primaria

c) Secundaria

d) Superior no universitaria
e) Superior universitaria

4. Cargo que desempeiia
a) Duefio
b) Administrador

5. Tiempo que desempefia en el cargo
a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afios

C) 7 a mas afos

1.2.REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.

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

b) 4 a 6 afios

C) 7 a mas afios

7. Namero 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.

9. Objetivo de creacion
a) Generar ganancia
b) Subsistencia
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1. RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
2.1. GESTION DE CALIDAD

10. ¢Conoce el termino Gestion de Calidad?
a) Si

b) No

c) Tiene poco conocimiento

11. Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:

a) Benchmarking

b) Marketing

¢) Empowerment

d)Las5¢c

e) Outsourcing

f) Otros

12. ¢ Qué dificultades tiene el personal para la implementacion de gestion de calidad?
a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

c) No se adapta a los cambios
d) Desconocimiento del puesto

e) Otros
13. Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:

a) La observacion

b) La evaluacion

c) Escala de puntuaciones
d) Evaluacién de 360°

e) Otros
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14. ¢ La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
a) Si

b) No

2.2. REFERENTE A LAS TECNICAS 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) Aveces

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 estancad

19. ¢ Qué medios utiliza para publicitar su negocio?

a) Carteles

b) Periddicos

c) Volantes

d) Anuncios en la radio

e) Anuncios en la television.

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

b) Estrategias de ventas.

c) Estudio y posicionamiento de mercado.

d) Ninguno

21. ¢Por qué no utiliza las herramientas de marketing?

a) No las conoce

b) No se adaptan a su empresa.

c) No tiene un personal experto.

d) Si utiliza herramientas de marketing.

22. ¢ Qué 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 Tabulacién

Tabla 01.

Caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias empresas del sector

servicios— rubro pollerias del distrito de Chimbote, afio 2019.

Preguntas Respuestas Tabulacion %
De 18 a 30 afios HH-11 8 1778
De 31 a 50 afios L= DEEEE- TEEEE- Teeee- -
Edad I 27 60.00
De 51 a mas L= T 10 99 99
Total B ISNEIEE
N -1 T 45 100.00
Masculino FULEE- TEEEE= L= TEER=1En -1 97 60.00
Genero -
Femenino L= THEEE- TEEEE-T1 18 40.00
Total B HHBHUHBHHNBIIE
T LT T 45 10.00
Sin instruccidn 0 0.00
Educacion basica - THH-1
12 26.67
Grado de Superior no FEE- TEEEE= TR - T 2 1414
institucién Universitario )
Superior T THE- 11
universitario 13 28.89
Total FEEEE-T0RR-00ee-1eeee-t1-
T TH-T- 45 100.00
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Cargo que

Duefo

desempefia L= 1-111 38 84.44
Administrador -1 7
15.56
Total TIIETEITENIEIIE
L= L= - T 45 100.00
Tiempo que 0 a 3 aflos HH- 1 9
g ) | 20.00
esempena en el "5e 472 6 aros M- 1= -] 16
cargo 35.56
De 7 afios - - 1= 100 20 4444
Total TIEETIETIEIIE
L= T - T 45 100.00
Tabla 2.

Caracteristicas de las Micro y Pequefias empresas del sector servicio — rubro pollerias
del distrito de Chimbote, afio 2019.

Preguntas

Frecuencia

Tabulacion

n %
Tiempo de De 0 a 3 afios [HH- T 10 22.22
permanencia De 4 a 6 afios HHE- TH- 1 14 31.11
de laempresa "'De7amasanos | - - - -1 21 46.67
Total TINEsinsnnsiie
PEEEE- DRERE- TREEL- THETE 45 100.00
NUmero de Delab LR TEEEE= TEEEE- T -
trabajadores | Trabajadores -0 32 7111
De6al0
trabajadores HIT- 10 22.22
De 11 a més
trabajadores I 3 6.67
Total BB HHBHHBIIE 45 100
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Las personas que Eamilia HEOHE-D0ET = TRET= T - Heen- 1 29 64.44
trabajanensu  ["personas no - 1= 101 16 35.56
Empresa Familiares
Total FEERL-D00EE- TRRLE- TREEE- THE - 45 100.00
LEEEE- DREEL- TURLE- THELT
Objeto de Generar L= TEEHE= L= 1= - 42 93.33
., . L= - - 1
creacion Ganancia
Subsistencia 1 3 6.67
Total FEERL-D00EE- TRRLE- TREEE- THE - 45 100.00
LEEEE- DRERE- TURREE- THETT
Tabla 3.

Caracteristicas del marketing como factor relevante de la gestion de calidad en las Micro

y Pequefias empresas del sector servicio — rubro pollerias del distrito de Chimbote, 2019.

n %
Preguntas Frecuenta Tabulacion

Si L= TR TEEE-EEE- 1 23 51.11
Conoce el No TSR 13 28.89
termino de

. Tiene poco HHT- 11

calidad . 9 20.00

conocimiento

Total PEEEE- DRRRE-T0EEE- Teeet- 1 -

FEEEE- TRERL- TREEE- DU 45 100.00

Que técnicas Benchmarking T 8 17.78
modernas de la  "\Marketing 0= 1= -1 18 40.00
gestion de calidad

Empowerment Il 3 6.67
conoce

Las5S I 1 2.22

Outsourcing 0 0.00

Otros NITERITITERTI 15 33.33

Total FEREE-DRNE-00ee-eeeee-- 45 100.00
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Que dificultad Poca iniciativa L= THEEE= TEEEE- T -11 22 48.89
tiene el personal | Aprendizaje
para la Lento HIT- 0 22.22
implementacion | No se adapta a
de calidad Cambios -1 6 1333
Desconocimient 5 11.11
0 I
Otros | 2 4.44
Total PEREE-DRERE-000E-=0eneee-nti-
FELEE- TRERL- THEEE- THETE 45 100.00
Técnicas para | Laobservacion | - IHH- - T THH- 80.00
dir el L= -1 36
medir La evaluacion -1 4 8.89
rendimiento Escala de
del personal PuNtuaciones i 3 6.67
conoce Evaluacion de
360° 1i 2 4.44
Otros 0 0.00
Total FEEE- DEEH= TEEH- TH- -
FEE- TEEEE= TR TN 45 100.00
La gestion de Si L= TEEEE- TEEEE= Teeee- -
} - THIT-1 36 80.00
calidad
) No HITH- T 9 20.00
contribuye a
mejorar el Total IS
rendimiento FELEE- TRERL- THEEE- THETE 45 100.00
del negocio
Conoce el Si UEE= THEEE= TEEEE- T 18 40.00
termino
No HH- -1 15 33.33
marketing
Tiene cierto
. HE-1H-11 12 26.67
conocimiento
Total PEEEE-DRERE-00n=eeee-nti-
FEEEE- TREEE- TRREE- THEE 45 100.00
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Los productos Si LR TEEEE= TEEEE= 1= 1 - 38 84.44
que ofrece Hin- i
_ No 0.00
atiende alas = o -1 15.56
necesidades de =~ H-T000= D= D= 45 100.00
los clientes FEEEE- TREEE- TEEE- 1
Tiene una base | Si LEEE= TEEEE- DEeee= Heeet- H - 42 93.33
= THEE- TH-11
de datos de sus No i 3 6.67
clientes Total TIEITEITIETIEIIE 45 100.00
FEEEE- DRREE- DEEEL- DEE
El nivel de Ha aumentado | IHHH- THLHE- TOLEE- LOELE- THHH- 38 84.44
tas d - THHH-1T]
ventas de su Ha disminuido i 5 11.11
empresa con el Se encuentra
uso del I 2 4.44
estancado
marketing Total TSI R 45 100.00
FEEEE- TREEE- TREE- 1
Que medios Carteles = TEEEE- TEEEE= Tee-11 23 51.11
utiliza para Periddicos Il 4 8.89
publicitar su Volantes ] 2 4.44
negocio .
Anuncios en la
Radio HIH-1 8 17.78
Anur?c!(,)s en la | 1 299
television
Ninguna =11 7 15.56
Total FEEEE-00EE=-0nene-eneee-ett- 45 100.00
FEEEE- TRERE- DREEE- T
Herramientas Estrategia de [l 5 11.11
de marketing mercado
utiliza Estrategia de M- 1 6 13.33
ventas
Estudio 111 4 8.88
posicionamiento
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Ninguno LEEEE-TEEE-000EE- TEE-eet -1 30 66.66
Total FEEE-TERE-D0EE-TEe-- 8 100.00
LULEL- DUEEE- DLEEE- DT
Porque no No las conoce Il 5 11.11
utiliza las No se adapta a
herramientas | empresa - T 1 2444
del marketing | No tiene un
personal experto - - 14 31.11
Si utiliza
. - =T 15 33.33
herramientas de
marketing
Total FELEE-TERE-R0N -1 -- 45 100.00
LULEE- DUEEE- LLEEE- DL -
Incrementa las
. -1 6 13.33
Que beneficios | ventas
obtuvo hacer conocida
. -1 8 17.78
utilizando el la empresa
marketing identificar las
dentro de su necesidades
- - -1 23 51.11
empresa de
los clientes
Ninguna porque
no lo utiliza - 8 17.78
Total -1 45 100.00
Considera que | Si L= - TEEEL- - 32 71.11
. HHH- HHH-T1
el marketing
ayuda a No HHHE- THEHE-T00 13 28.89
mejorar la
rentabilidad de | Total FEEE-TERR-D00EE=-1Een-1- 45 100.00

SU empresa
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Anexo 6: Figuras

Caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias empresas del sector
servicio — rubro pollerias del Distrito de Chimbote, afio 2019

F X

H 18 - 30 afos
m 31-50anos

M 51 a mas afios

L

Figura 1. Edad
Fuente. Tabla 1

V

B Femenino

= Masculino

L

Figura 2. Género

Fuente. Tabla 1
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M Sin instruccion
B Educacion basica
% Superior no universitaria

M superior universitaria

Figura 3. Grado de instruccion

Fuente. Tabla 1

B Dueio

B Administrador

Figura 4. Cargo que desempefia
Fuente. Tabla 1
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m0a3afios
H 4 a6 afios

1 7 amas afos

Figura 5. Tiempo que desempefia el cargo
Fuente. Tabla 1

Caracteristicas de las Micro y Pequefias empresas del sector servicio — rubro
pollerias del Distrito de Chimbote, afio 2019

m De 0 a3 afos
H De 4 a 6 ainos

2 7 a mas anos

Figura 6. Tiempo de permanencia en el rubro
Fuente. Tabla 2
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H 1 a5 trabajadores
M 6 a 10 trabajadores

11 a mas trabajadores

L

Figura 7. Numero de trabajadores

Fuente. Tabla 2

4

¥

B Familiares

M Personas no familiares

L ¥

Figura 8. Personas que trabajan en la empresa
Fuente. Tabla 2
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B Generar ganancias

B Subsistencia

L d

Figura 9. Numero de trabajadores

Fuente. Tabla 2

Caracteristicas del marketing como factor relevante de la gestién de calidad en

las Micro y Pequefias empresas del sector servicio — rubro pollerias del Distrito
de Chimbote, afio 2019

4 |

mSi
® No

1 Tengo cierto conocimiento

L d

Figura 10. Nocion del termino gestion de calidad
Fuente. Tabla 3
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W Benchmarking

M Marketing
Empowerment

W la5s

| Qutsourcing

B Otros

Figura 11. Técnicas modernas de la gestion de calidad
Fuente. Tabla 3

M Poca iniciativa
m Aprendizaje lento

No se adapta a los cambios
B Desconocimiento del

puesto

m Otros

Figura 12. Dificultades del personal para aplicar la gestion de calidad
Fuente. Tabla 3
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M La observacion

M La evaluacion

11 Escala de puntuaciones
M Evaluacion de 3602

| Otros

Figura 13. Conocimiento de técnicas para medir el rendimiento del personal
Fuente. Tabla 3

r \

mSi

= No

Figura 14. Contribucion de la gestion de calidad a un mejor rendimiento
Fuente: Tabla 3
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W Si

® No

 Tengo cierto conocimiento

.

Figura 15. Conocimiento del término marketing
Fuente. Tabla 3

4 A
k d

Figura 16. Satisfaccion de las necesidades de los clientes con el producto
Fuente. Tabla 3
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L

mSi
® No

m Total

Figura 17. Base de datos
Fuente. Tabla 3

4

L

M Ha aumentado
B Ha disminuido

11 Se encuentra estancado

Figura 18. Nivel de ventas de su empresa
Fuente. Tabla 3
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M Carteles

M Periodico

 Volantes

= Anuncios en la radio

H Anuncios en la television

H Ninguno

L 4

Figura 19. Medios que utiliza para publicitar su negocio
Fuente. Tabla 3

V

Y

M no las conoce
B no se adapta a su empresa

M no tiene un personal
experto

1 si utiliza herramientas de
marketing

L

Figura 20. Herramientas del marketing que utiliza
Fuente. Tabla 3

4
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M no las conoce

B no se adapta a su empresa

M no tiene un personal
experto

1 si utiliza herramientas de
marketing

Figura 21. Motivo por el cual no utiliza las estrategias de marketing
Fuente. Tabla 3

M Incrementar las ventas

M Hacer conocida la empresa

m |dentificar la necesidad de
cliente

1 Ninguna porque no lo
utiliza

Figura 22. Beneficios que obtuvo utilizando el marketing
Fuente. Tabla 3
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.

M Si

® No

Figura 23. El marketing mejora la rentabilidad de la empresa

Fuente. Tabla 3
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