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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas la Gestion de calidad con el uso del marketing y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro polleria, casco urbano del distrito
de Nuevo Chimbote, provincia del Santa, afio 2018, se desarroll6 con un disefio no
experimental-transversal y descriptivo, en una poblacion de 24 mype, escogiéndose el
100% de la muestra, a quienes se les aplico un cuestionario de 23 preguntas, utilizando
la técnica de la encuesta, obteniéndose los siguientes resultados: EI 54.2% tienen entre
31 a 50 afios de edad y el 58.3% tienen el grado de instruccion superior universitaria.
El 66.7% de las pollerias tienen de 4 a 6 afios en el mercado y el 50% tienen de 6 a 10
trabajadores. EI50% de los representantes de las pollerias no conocen el termino de
Atencion al cliente, el 50% si conocen el termino de Marketing y el 70.8% de pollerias
no cuentan con una base de datos. Concluyendo: La mayoria de los representantes
tienen de 31 a 50 afios y grado de instruccion superior universitaria. La mayoria de las
pollerias tienen entre 4 a 6 afios de permanencia en el rubro y tienen de 6 a 10
trabajadores. La mayoria relativa de los representantes de las pollerias no conocen el
término de la gestion de calidad, si conocen el término de marketing y la mayoria de

las pollerias no cuenta con una base de datos.

Palabras claves: Calidad, Cliente, Empresa, Gestion, Marketing, Polleria.



ABSTRACT

The main objective of this research work was to: Determine the characteristics of
quality management with the use of marketing and the improvement plan in the micro
and small companies of the service sector, poultry sector, urban district of Nuevo
Chimbote, province of Santa, year 2018, is selected with a non-experimental-
transversal and descriptive design, in a population of 24 mype, 100% of the sample is
selected, a questionnaire of 23 questions is applied, the technique of the survey, the
following results are obtained: Regarding objective 1: 54.2% have between 31 to 50
years of age and 58.3% have a higher university degree. Regarding objective 2: 66.7%
of chicken farms have 4 to 6 years in the market and 50% have 6 to 10 workers.
Regarding objective 3: 50% of the representatives of the pollerias do not know the
term of Customer service, 50% if they know the term Marketing and 70.8% of chicken
farms do not have a database. Concluding: Most representatives are between 31 and

50 years of age and have a university degree. The majority of the poultry farms have
between 4 to 6 years of permanence in the field and they have 6 to 10 workers. The
relative majority of the representatives of the pollerias do not know the term of the
quality management, if they know the term of marketing and the majority of the

chicken farms do not have a database.

Keywords: Quality, Customer, Company, Management, Marketing, Polleria.
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l. INTRODUCCION

Recientemente en el Per( se cred una reforma tributaria centrada en las micro y
pequefias empresas, en las cuales 3 de las 4 esquemas tributarios se les da prioridad a
las mype, lo cual busca facilitar el crecimiento continuo dejando la informalidad de lado
por parte de las empresas, disminuyendo la evasion tributaria, lo cual generar mayor
recaudacion. La mayoria de mypes estan bajo el régimen del nuevo Régimen unico
simplificado (NRUS), para ello se debe tener en cuenta que los ingresos netos deben ser
menores a S/ 96,000 anuales, si cumplen con ese requisito los contribuyentes solo pagan
un monto fijo de S/ 20.00 o S/ 30.00 de acuerdo a sus ingresos y no es necesario llevar
una contabilidad sofisticada ni presentar libros contables A partir del afio 2017 se cred
el régimen mype tributario (RMT), que comprende a los negocios con ventas anuales
hasta 1700 (UIT), sin embargo este régimen necesita llevar una contabilidad mas
detallada debido a que toma en cuenta el célculo en base a las utilidades Netas. El
contribuyente debe llevar obligatoriamente el libro diario, libro mayor y libro de
inventarios y balances de acuerdo al nivel de ingresos que perciban. Es por ello que la
mayoria de mypes optan por solo escoger el régimen del NRUS, por que no se necesita
llevar libros contables y por la accesibilidad del pago, de acuerdo a sus ingresos. Segln
la SUNAT los registrados con el NRUS incrementaron de 513 mil en el 2009 a 1.2
millones en el 2018, lo cual demuestra un incremento de méas del 100% en los ultimos
10 afos. A pesar del incremento de empresas formalizadas e inscritas en un régimen,
es un tema pendiente lograr que la gran mayoria de empresas lo hagan. Respecto a las
mype que estan en el NRUS, es fundamental ensefiar y capacitar para que puedan
aprender a calcular nuevamente el impuesto a la renta (IR), cuando crecen y pasan a

otro régimen. (Redaccion Economia, 2019)

En el 2018 las micro y pequefias empresas aportaban el 24% del Producto bruto
interno (PBI) Peruano, asi mismo de aportan el 85% de la tasa de empleo, de cada 100
empleos, 85 lo generan las micro y pequefias empresas. Sin embargo segun
PRODUCE, solo el 50 a 60% de las mype son formales y cumplen con los requisitos
de acuerdo al régimen al que se encuentren, por otro lado se encuentra la informalidad

la cual es una amenaza existente para las empresas formales, debido a que muchas de



ellas emplean precios bajos y mano de obra barata. PRODUCE esta implementando
programas que vienen atacando cada tema relacionado con la informalidad con la
finalidad que los indices de formalidad aumenten, por el bienestar de la economia y
sociedad Peruana, poniendo una valla alta para alcanzar en el bicentenario niveles de
otros paises de la Alianza del Pacifico como Chile, México y Colombia, que tienen
tasas mas alta de formalidad. (Chau, 2018)

El incremento actual y futuro de la tecnologia, los medios de comunicacion, el
transporte y la informatica, ha posibilitado tener un cliente muy bien informado y cada
vez mas exigente. Las empresas lideres no son hoy una mayoria, como tampoco hoy
se encuentran con frecuencia empresas que ofrezcan servicios excelentes. En los
momento actuales el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) es implementado en
diversas empresas y posee gran importancia pues contribuye al aumento de la
satisfaccion del cliente ya sea por el producto o servicio prestado cumpliendo con sus
expectativas; permite reconocer y controlar los procesos que conllevan de una forma
u otra a la excelencia y brinda el eslabon fundamental para el mejoramiento continuo
asi como la seguridad y la garantia de su producto o servicio tanto a la organizacién

como a sus clientes. (Villar, 2017)

Las Mypes son uno de los motores de crecimiento econémico peruano que han
permitido que la demanda interna se sostenga durante de periodos de crisis. Hasta hace
unos afios el crecimiento ha sido conducido por sectores vinculados al mercado
exterior como las exportaciones tradicionales y no tradicionales y el sector
construccién pero sin tener en cuenta que el motorcito que estaba de tras de todo es
resultado positivo eran las micro y pequefias empresas que también forman parte de

la cadena de exportacién y del sector construccion. (Ramirez, 2016)

Villar (2017), menciona que actualmente la labor que llevan a cabo el micro y
pequerias empresas (Mypes) es de indiscutible relevancia, no solo teniendo en cuenta
su contribucion a la generacion de empleo sino también considerando su participacion
en el desarrollo socioeconémico en las zonas donde se desarrollan. Los pequefios

negocios son considerados como la fuente impulsora del crecimiento econémico de



un pais asi como uno de los impulsores en la generacion de empleo y reduccion de la
pobreza en los paises en desarrollo. Ademas sus ventas se incrementan y logra con

esto mayores beneficios lo cual contribuye en mayor medida a la formacién del PBI.

En Ecuador el éxito del pollo a la brasa, se debe al incremento de pollerias
instaladas en dicho pais, las cuales cada afio incrementan sus ventas. Las pollerias han
duplicado sus ventas por sus promociones que han ofrecido todo el afio. Por semana
se estima que venden aproximadamente entre 1200 a 1600 pollo a las brasas. En
ecuador existen 2 grandes franquicias dedicadas a la venta de pollos las cuales son La
esquina de Ales, la cual cuenta con 140 franquicias en el pais, Polleria la Tri, el cual
cuenta con un local de asadero deportivo, en la cual se pueden apreciar partidos de
futbol y Polleria D"Alex, la cual tiene 12 afios en el mercado y tiene mas de 65 locales
en el pais. (Zambrano, 2017)

En el 2017 Chile estuvo atravesando una deceleracion econdémica en los altimos
afios, existen sectores que no lo han sufrido un claro ejemplo son los restaurantes y
bares, las cuales han registrado un incremento del 13% en sus ventas en los Gltimos 3
afios. Segun el Servicio de Impuestos Internos (SlI), los negocios del sector en mencion
generan mas de US$ 4,700 millones al afio, lo cual representa un incremento del 42%
en comparaciéon a 10 afios atras, cuando sus ventas alcanzaban US$ 3.300 millones.
Algunos de los factores resaltantes que explican este crecimiento sostenido son el
crecimiento de la Gastronomia Chilena, mayor insercién laboral de mujeres y el

aumento turistico, lo cual ayuda al incremento de consumo. (Pradel, 2017)

En Bolivia los cambios de habito de consumo de las personas, se debe a un mayor
ingreso de sus recursos, lo cual se ve reflejado en el incremento de méas de 10 veces de
ingresos desde el 2005 al 2018 en el rubro. Segun la Unidad de Analisis y Estudios
Fiscales (UAEF) del ministerio de Economia y Finanzas Publicas Boliviana la
facturacion en los negocios que incluyen snacks, confiteria, salones de té y café,
pensiones y otros servicios de comida, los cuales en el 2005 registraban US$ 67
millones en ventas a pasar a 691 US$ millones en el afio 2018. Asi mismo la UAEF
sefiala que el crecimiento anual fue del 19.7%. En el afio 2019 en febrero el monto



Facturado alcanzo US% 112 millones, lo cual representa un incremento del 6% a
comparacion de los US$ 106 millones que se tuvo en el afio 2018 hasta el mes de
Febrero. El departamento que mas crecio en el rubro Restaurantes fue Santa Cruz que
en el primer bimestre del 2018 llego a facturar mas de US$ 42 millones, a pasar al
2019 a facturar 48 millones, incrementando un 14.3% respecto a un periodo a otro.
(Lezcano, 2019).

En Colombia a finales en el afio 2017 se vivié un momento complicado en algunas
mype dedicadas al rubro de restaurantes, debido a que muchas cerraron, sin embargo
fueron méas los emprendimientos que fracaso. Segun un informe de Confecamaras, en
el 2017 cerraron 4,662 establecimientos de alojamiento y servicio de comida, mientras
se abrieron otros 50,643 ese mismo afo. Segun Claudia Barreto, directora de la
Asociacion Colombiana de la Industria Gastronémica (ACCODRES) “El sector se vio
afectado principalmente por la disminucion del consumo de los hogares, el impuesto
al consumo y por el incremento de 3 puntos porcentuales del IVA”. Es por ello que
muchas empresas tuvieron que reajustar sus precios, trasladarse a otros sitios y reducir
sus espacios. Sin embargo esta situacién ayudara a las mype del rubro restaurantes a ser
mas competitivos y a tener una mayor adaptacion a los cambios del entorno,
esforzandose inclusive con muchas mas horas de Atencion, para garantizar un mejor

servicio a los clientes.(Gonzales, 2018)

En Pert el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), menciona que en
Noviembre del 2018 la actividad de restaurantes (servicio de comidas y bebidas), crecio
en 5.33%, acumulando 20 meses consecutivos en alza. Segun INEI en un sondeo de
enero a noviembre del 2018 hubo una variacion de 3.49% en las ventas. En Noviembre
del 2018 el grupo de restaurantes aumento en 3.63% impulsado por la recuperacion en
los negocios como Pollerias, comidas rapidas, chifas, entre otros. Dentro de la Actividad
de Restaurantes se observo un incremento del 15.94% en el servicio de comidas debido
al gran avance de concesionarios de alimentos que lograron captar la atencion de
empresas de otros sectores. Mientras en las actividades de servicio de bebidas se obtuvo
un crecimiento del 3.32% gracias a la evolucidon positiva de consumo en bares

restaurantes, cafeterias y pubs. (Redaccién EC, 2019)



Actualmente 5.5 millones de personas se benefician de negocio gastronémico,
teniendo 2.2 millones de trabajadores directos o relacionas directamente al negocio.
Para los peruanos, la gastronomia forma parte sustancial de su cultura y es un
significativo factor de identidad, orgullo y pocién socia. Sin embargo la Gastronomia
peruana no debe de sumirse en una facil autocomplacencia Gastronomiaperuana no
debe de sumirse en una facil autocomplacencia. Son muchos los retos queenfrentamos
para colocar nuestra gastronomia en la cima mundial. En resumen no basta con tener
entusiasmo o el dinero para iniciar un negocio gastronémico sin teneren cuenta temas
esenciales como una correcta seleccion de personal y una adecuada gestion de calidad
en el negocio (Rodriguez, 2016). Aqui es donde surge el siguienteproblema de

investigacion.

¢Cuales son las principales caracteristicas de la Gestién de calidad con el uso del
marketing y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro pollerias, casco urbano del distrito de Nuevo Chimbote, provincia del Santa, afio
20187

Para solucionar el problema se plante6 el siguiente objetivo general: Determinar las
caracteristicas la Gestion de calidad con el uso del marketing y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro polleria, casco urbano del distrito
de Nuevo Chimbote, provincia del Santa, afio 2018, para obtener el objetivo general,

se plantearon los siguientes objetivos especificos:

-Describir las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro pollerias, casco urbano del distrito de Nuevo Chimbote y
propuesta de mejora, provincia del Santa, afio 2018.

-Describir las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro pollerias, casco urbano del distrito de Nuevo Chimbote, provincia del Santa, afio
2018.

-Describir las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing y plan
de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias, casco

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



-Elaborar un plan de mejora de la Gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias, casco urbano del distrito de Nuevo Chimbote,
afio 2018.

La presente investigacion se justifica para conocer las caracteristicas de los representantes de las

micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias, del distrito de Nuevo Chimbote.

Asi mismo se justifica porque nos permitird conocer las caracteristicas de las micro ypequefas
empresas, en cuanto a su desempefio en el mercado, la cual se enfocara en estudiar su situacion legal
y econdmica de las pollerias de Nuevo Chimbote.

Otro motivo por la cual se justifica la investigacion es para conocer la gestion de calidad con el uso

del marketing y como contribuyen las 4 p, en el crecimiento y éxitode las mypes en estudio.

La presente investigacion se justifica para buscar dar solucién a problemas, como son el
desconocimiento de las herramientas del marketing en las pollerias de Nuevo Chimbote. También
servird como guia de referencia para los estudiantes investigadores, docentes y empresarios, para
gue obtengan conocimientos y datos veridicos de la situacién de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubropollerias, del distrito de Nuevo Chimbote. La poblacion muestra estuvo
conformado por 24 mypes del sector en estudio, las cuales representan el 100% de las muestras. La
técnica que se empleo fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario, el cualestuvo conformado
por 23 preguntas divididas en 3 partes : 5 respecto a las caracteristicas de los representantes de las
mype, 4 respecto a las caracteristicas de lasmype y 14 respecto a las caracteristicas de la Gestion de
calidad con el uso del Marketing, las cuales se encuentran las tablas en la pagina 44, andlisis de
resultado en la pagina 49 y las figuras se encuentran en el anexo 5 en la pagina 72 del presente
informe de investigacion.

Se sostienen los siguientes resultados:  El 54.2% tienen entre 31 a 50 afios de edad y el 58.3%
tienen el grado de instruccidonsuperior universitaria. El 66.7% de las pollerias tienen de 4 a 6 afios en
el mercado y el 50% tienen de 6 a 10 trabajadores. EI50% de los representantes de las pollerias
noconocen el termino de Atencion al cliente, el 50% si conocen el termino de Marketingy el 70.8%
de pollerias no cuentan con una base de datos. Concluyendo: La mayoria de los representantes tienen
de 31 a 50 afios y grado de instruccion superior universitaria. La mayoria de las pollerias tienen
entre 4 a 6 aflos de permanencia en elrubro y tienen de 6 a 10 trabajadores. La mayoria relativa de los
representantes de laspollerias no conocen el término de la gestion de calidad, si conocen el término

de marketing y la mayoria de las pollerias no cuenta con una base de datos.
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Se llego a las siguientes conclusiones:
La mayoria tienen una edad entre de 31 a 50 afios (54.2%), son de sexo masculino,
(54.2%) tienen el grado de instruccion superior universitario (58.3%), son duefios de

la empresa (54.2%) y tienen desempefidndose en su cargo de 4 a 6 afios (66.7%).

La mayoria de las micro y pequefias empresas (66.7%) tiene de 4 a 6 afios en el rubro,
la mayoria simple tienen de 1 a 5 trabajadores (45.8%), la mayoria de personas que
trabajan para su empresa son personas no familiares (62.5%) y se cre6 con el objetivo

de generar ganancias (95.8%).

La mayoria de los encuestados de las Pollerias del casco urbano del distrito de Nuevo
Chimbote, no conocen el termino de Gestion de calidad (54.20%), la técnica moderna
de la Gestidn de Calidad que conocen es la atencidn al cliente (62.50%), la dificultad
por la que no se implemento la gestion de calidad es por la poca iniciativa del personal
(58.30%), si creen que la gestion de calidad contribuye a mejorar el negocio (62.50%),
la técnica para medir el rendimiento del personal que conocen es la observacion
(54.20%), si conocen el termino de Marketing (41.70%), si creen gque sus productos
atienden las necesidades de los clientes (66.60%), no tienen base de datos de sus clientes
(70.80%), el nivel de ventas con el uso del marketing ha aumentado (50.00%), no
emplean ninguna herramienta de marketing (50.00%), no emplean medidos de
comunicacion (50,00%), no utilizan la herramienta de marketing por que no las conoce
(41.70%), el beneficio que obtuvo su empresa al utilizar el marketing fue incrementar

sus ventas y si creen que el marketing ayude a mejorar la rentabilidad de la empresa.



II. REVISION DE LA LITERATURA
2.1.Antecedentes

Gomez, P. y Bricefio, E. (2016) en su trabajo de investigacion denominado
“Propuesta de un plan estratégico de marketing para mejorar la gestion de las
pollerias del distrito de Chachapoyas — Amazonas — 2016 Tuvo el siguiente problema:
¢De qué manera la propuesta de un Plan Estratégico de Marketing mejorara la gestion
de las pollerias del distrito de Chachapoyas- Amazonas- 20167 Se planted el siguiente
objetivo general: Proponer un Plan Estratégico de Marketing para mejorar la gestion de
las pollerias del distrito de Chachapoyas Amazonas 2016. Y los siguientes objetivos
especificos: Desarrollar el analisis FODA para identificar los factores internos y
externos de las pollerias. Definir el segmento del mercado objetivo. Plantear nuevas
estrategias de marketing (creacion de valor para el cliente, ciclo de vida de los
productos, fijacion de precios, diferenciacion y posicionamiento) dirigidas al segmento
del mercado objetivo. El presente estudio fue de enfoque cuantitativo: de nivel
descriptivo; de tipo: observacional, la muestra fue de 374 habitantes, empleando la
técnica de la encuesta y el instrumento fue el cuestionario, que estuvo conformado por
16 preguntas. Se sostienen los siguientes resultados: En relacion al tiempo que se
dedican a esta actividad, el 47% respondié que maés de 8 afios. En relacién al nimero
de trabajadores, el 47% indico que laboran entre 3 y 5 trabajadores. En relacion a los
objetivos de creacién el 78% indico para generar ganancias. Con relacion a qué factores
tienen mayor importancia en la polleria, el 78% indicé que la comida. En relacion a los
medios de promocion que més utilizan, el 50% indic6 que la radio. En relacién a que
acciones emplean para posicionar su marca, el 34% indic6 que la publicidad. En
relacién asi encuestan a sus clientes, el 59% indic6 que no lo realiza. Con respecto al
precio que acostumbran pagar por un pollo a la brasa, el 37% respondié que paga entre
31 y 40 soles. En relacion a la cantidad que consumen el
31% indic6 que compra ¥ de pollo. Con respecto a que opinion tienen de la calidad del
pollo el 50% respondid que es buena. En relacion a la consideracion que tiene de la
presentacion del pollo a la brasa el 52% considera que es adecuada. EI 100% afirman que
el marketing ayudara a incrementar sus ventas. Se llegé a las siguientes conclusiones:
Al realizar la investigacion a los establecimientos dedicados a la venta de pollos a la
brasa en su gran mayoria son MYPE y casi todas son familiares, lo cual



dificulta la implementacion de un Plan Estratégico de Marketing ya que los duefios de
los establecimientos desconocen y piensan que tiene un costo elevado. . La
implementacion de un plan estratégico de marketing para los establecimientos de
pollerias, trae multiples ventajas como la innovacion de productos, diversificacion y
la fidelizacion de clientes, de esta manera es como una empresa se diferencia de los
demas, generando mayor rentabilidad. Con respecto al mercado la poblacién
comprendida tienen entre los 5 afios y los 34 afios de edad. El interés principal esta en
las familias. En relacion a las estrategias planteadas en el trabajo de investigacion para
el negocio de pollerias, estas tienes como fin principal la identificacion del publico

objetivo de acuerdo al segmento de mercado para luego fidelizarlos.

Estrada, E. (2017) en su trabajo de investigacion denominado “Gestién de calidad
bajo el enfoque del marketing y el posicionamiento de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro pollerias, ciudad de Santa, 2016”. Tuvo el siguiente
problema: ¢Cémo influye la Gestion de Calidad bajo el enfoque del marketing en el
posicionamiento de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
pollerias, Ciudad de Santa, 2016? Se plante0 el siguiente objetivo general: Determinar
la influencia de la Gestion de Calidad bajo el enfoque del marketing en el
posicionamiento de las micro y pequeiias empresas del sector servicios, rubro
pollerias, Ciudad de Santa, 2016. Y los siguientes objetivos especificos: Describir las
principales caracteristicas de los clientes de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias, Ciudad de Santa, 2016. Describir las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque del marketing de las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, Ciudad de Santa, 2016. Definir
el nivel de posicionamiento de las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro pollerias, Ciudad de Santa, 2016. Establecer la influencia de la Gestion de
Calidad bajo el enfoque del marketing en el nivel de posicionamiento de las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, Ciudad de Santa,

2016. Para realizar la investigacion se utilizo el método inductivo- deductivo, de tipo
correlacional, de nivel aplicativo, de disefio no experimental/ transversal, se utilizé una
muestra de 263 clientes de una poblacién de 20,532 a quienes se les aplicé un

cuestionario estructurado de 33 preguntas, a través de la técnica de la encuesta



Obteniendo los siguientes resultados: Se sostienen los siguientes resultados: El 46,8 %
de los encuestados tiene de 36 a 45 afios. EI 55,5 % de los encuestados son de género
femenino. EI 51,7% de los encuestados tienen grado de instruccion educacién bésica.
El 91,6% de los encuestados conocid a la polleria por recomendaciones de familia,
amigos o contactos. El 60,1% de los encuestados menciona que acude a esta polleria
porque preparan el mejor pollo. EI 57,4% de los encuestados esta parcialmente de
acuerdo en que la Gestion de la empresa esté direccionada a la calidad. EI 78,7% estan
totalmente de acuerdo en que una buena gestion debe estar enfocada a satisfacer a los
clientes. EI 51% esta parcialmente de acuerdo que el precio estd acorde con el servicio
brindado. 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 Gestién de Calidad bajo
el enfoque del Marketing esta mayormente en un nivel considerado como Regular. El
62,3% esté totalmente de acuerdo que la polleria se diferencia de las demas por el sabor,
precio y atencion. El 85,2% esta parcialmente satisfechos con el servicio. Se llego a
las siguientes conclusiones: La mayoria (55.5%) de los clientes de las micro y pequefias
empresas del sector servicios rubro pollerias, Ciudad de Santa, 2016 son de género
femenino (Tabla N° 02), (51.7%) tienen grado de instruccion educacion bésica (Tabla
N° 03) y la mayoria relativa (46.8 %) tienen de 36 a 45 afios (Tabla N° 01). La mayoria
absoluta (91.6%) de los clientes de las micro y pequefias empresas del sector servicios
rubro pollerias, Ciudad de Santa, 2016, conocié a la polleria por recomendaciones de
familia, amigos o contactos (Tabla N° 08). La mayoria (78.7%) esta totalmente de
acuerdo en que una buena gestion debe estar enfocada a satisfacer a los clientes (Tabla
N° 11), (el 57.4%) esta parcialmente de acuerdo en que la Gestion de la empresa esta
direccionada a la calidad (Tabla N° 10), (el 51%) esta parcialmente de acuerdo que el
precio es acorde con el servicio brindado (Tabla N° 20) y la mayoria relativa (41.8%)
estd parcialmente de acuerdo que la polleria esta atenta a losgustos y preferencias de
sus clientes (Tabla N° 15). La mayoria (77.6%) de los clientesde las micro y pequefias
empresas del sector servicios rubro pollerias, Ciudad de Santa, 2016, esta totalmente de
acuerdo que el pollo a la brasa que vende esta polleriaes mas sabroso que de cualquier
otra (Tabla N°28).
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Flores, M. (2017) en su trabajo de investigacion de nominado “Gestién de calidad
bajo el enfoque del marketing y la competitividad de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro pollerias del jiron José Balta del distrito de Chimbote,
2016”. Tuvo el siguiente problema ¢(Como influye la Gestion de Calidad bajo el
enfoque del marketing en la competitividad de las micro y pequefias empresas sector
servicios rubro pollerias en el Jirdn José Balta del Distrito de Chimbote, 2016? Se
planteo el siguiente objetivo general: Determinar la influencia de la Gestion de Calidad
bajo el enfoque del marketing y la competitividad de las micro y pequefias empresas
del sector servicios rubro pollerias del Jiron Jose Balta del Distrito de Chimbote, 2016.
Y los siguientes objetivos especificos: Determinar las principales caracteristicas de los
empresarios y las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro pollerias del
Jiron Jose 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 Jirdn 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 Gestién de Calidad bajo el enfoque del Marketing en la
competitividad de las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro pollerias
del Jiron Jose Balta del Distrito de Chimbote, 2016. Para realizar la investigacion se
utilizé el método inductivo- deductivo, de tipo correlacional, de nivel aplicativo, de
disefio no experimental/ transversal, se utiliz6 una poblacién muestral de 4 miro y
pequefias empresas del &mbito de estudio a quienes se les aplicd un cuestionario
estructurado de 30 preguntas a través de la técnica de la encuesta obteniendo los
siguientes resultados: EIl 75% de los representantes de las micro y pequefias empresas
tiene de 48 a 62 afios. ElI 50% son de género masculino. ElI 75% tienen grado de
instruccidn superior técnico. EI 100% de los encuestados aseguran que la Mype tiene
de 5 a 10 afios de funcionamiento. El 75% tienen de 0 a 3 trabajadores. El 50% de los
trabajadores son familiares de los duefios. EI 100% de los encuestados no cuenta con
un plan de marketing. EI 100% creen que el marketing si ayuda a mejorar el rendimiento
del negocio. El 75% casi siempre se traza una vision para la empresa. El
50% casi siempre se preocupan por diferenciarse de la competencia. El 75% asegura

que el servicio siempre cumple con los estandares de calidad. EI 75% se diferencia de
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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 despues de
sacar el costo. EI 50% utiliza los medios fisicos como los volantes. El 75% aseguran que
la gestion de Calidad bajo el enfoque del marketing est4 en un nivel regular. Se llego a
las siguientes conclusiones: 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 (Tabla N°

01), (50%) del género femenino (Tabla N° 02), (75%) tienen grado de instruccién
superior técnico (Tabla N° 03). La totalidad (el 100%) de las micro y pequefias
empresas en estudio no cuentan con un plan de marketing (Tabla N° 06) y la mayoria
(el 75%) a veces analizan el mercado (Tabla N° 09), y (50%) utiliza las gigantografias
para dar a conocer las pollerias al publico en general (Tabla N° 22). 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 través de
gigantografias para dar a conocer los productos, ubicacion y horarios de atencién de
sus establecimientos. Las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro
pollerias Jirén José Balta del Distrito de Chimbote, 2016 mencionan que no han
disefiado un plan de marketing en un documento formal eso no quiere decir que no
realizan marketing porque si lo hacen dado que utilizan estrategias para vender y
realizan publicidad a través de gigantografias para dar a conocer los productos,
ubicacion y horarios de atencién de sus establecimientos, ademas ofrecen una buena
atencion a los clientes y el ambiente es buen, esto hace que el nombre de sus empresas
sea considerado como un sindnimo de calidad, diferenciandose de las demas empresas

siendo competitivas en el mercado en el que se encuentran ubicadas.

De los Santos, A. y Villanueva, J. (2017) en su trabajo de investigacion
denominado “Estrategias de marketing mix y posicionamiento de la empresa “pollos
a la brasa jack”, Jayanca -Llambayeque.2016 Tuvo el siguiente problema: ¢De qué
manera las estrategias de marketing mix mejorara el posicionamiento de la empresa
Pollos a la brasa Jack — Jayanca Lambayeque? Se plante el siguiente objetivo general:

Proponer estrategias de marketing mix para el posicionamiento de la empresa Pollos a
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la brasa Jack, Jayanca-Lambayeque. Y los siguientes objetivos especificos: Analizar
la situacion actual del Marketing mix de la empresa “Pollos a la brasa Jack”.
Diagnosticar el nivel de posicionamiento de la empresa “Pollos a la brasa Jack”.
Disefar estrategias de marketing mix para mejorar el posicionamiento de la empresa
“pollos a la brasa Jack”. En la presente investigacion se utilizo un enfoque cuantitativo,
El tipo de investigacion fue descriptivo y correlacional. El nivel de la investigacion fue
aplicada, El disefio de la investigacion fue no experimental, la poblacion estuvo
conformada por 100 personas. La técnica que se empleo fue la encuesta y el
instrumento el cuestionario, que estuvo conformado por 30 preguntas. Se sostienen los
siguientes resultados: ElI 52% de los encuestados esta de acuerdo con el producto que
ofrece la empresa .El 49% de los encuestados esté de acuerdo con la zona de ubicacion
de la Polleria. El 55% de los encuestados esta de acuerdo con las condiciones de higiene
de la sala de atencion. El 51% esta en desacuerdo con los medios publicitarios utilizados
para dar a conocer la Polleria. EI 51% esta en desacuerdo con las promociones que
realiza la empresa. El 51 % de los encuestados esta de acuerdo con el precio del pollo
ala brasa y platos a la carta. EI 51% esté4 en desacuerdo que el servicio cumple con sus
expectativas. ElI 47 % esta de acuerdo con el Marketing mix que viene aplicando la
empresa “Pollos a la brasa Jack™. Se llegd a las siguientes conclusiones: Se concluye
que la aplicacion de estrategias de marketing mix, si ayudaran a mejorar el
posicionamiento de la empresa Pollos a la Brasa Jack, pues a través de las estrategias
de productos, precios, distribucion y promocion se podra posicionar en la mente del
consumidor, a través de la oferta de un buen servicio. Se concluye que la situacién de
marketing mix en la organizacion es deficiente pues el

44% de los encuestados respondieron estar en desacuerdo a los esfuerzos que ejecuta
la organizacion en cuanto a su producto, por otra parte, el 9% es indiferente a esto. Se
concluye que el posicionamiento de la organizacion es deficiente pues el 47% de los
clientes encuestados afirman estar en desacuerdo con los esfuerzos que realiza la
organizacion para posicionarse en sus mentes, mientras que un 9% afirma ser

indiferente.

Ordinola (2017) en su trabajo de investigacion de nominado “Caracterizacion de
la gestion de calidad con el uso del marketing en el restaurante “perla del chira”, del
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distrito de Marcavelica, provincia de Sullana, afio 2017 Tuvo el siguiente enunciado
del problema: ¢Cuales son las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el
uso del Marketing del restaurante “La Perla del Chira”, del distrito de Marcavelica? Se
planteo el siguiente objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad con el uso del marketing del restaurante “Perla del Chira”, del distrito
de Marcavelica, provincia de Sullana, afio 2017. Y los siguientes objetivos especificos:
Identificarlos aspectos clave de la vida organizativa impulsado por la gestion de calidad
total del Restaurante Perla del Chira, del distrito de Marcavelica, provincia de Sullana,
afio 2017. ; Identificar los beneficios de la gestion de calidad del restaurante “Perla del
Chira”, del distrito de Marcavelica, provincia de Sullana, afio

2017. Determinar las estrategias de marketing del restaurante “Perla del Chira”.
Determinar el uso de la mezcla del marketing en el restaurante “Perla del Chira”, distrito
de Marcavelica, provincia de Sullana, afio 2017. La investigacion fue descriptiva —no
experimental, se toma como referencia el restaurante “Perla del Chira”. La muestra
estuvo conformada por 96 de sus clientes. Se sostienen los siguientes resultados: El
57% opina que siempre recibe una atencion adecuada por parte del personal que labora
en el restaurante Perla Del Chira. Del 100% de los encuestados el total considera que al
ingresar al local nunca visualiza la mision vision del Restaurante Perla del Chira. EI 82%
responde que segun su apreciacion en el Restaurante Perla Del Chira siempre es bueno
el proceso de servicio brindado desde el ingreso, consumo Y salida del local. EI 70%
considera que el Restaurante Perla Del Chira siempre se preocupa por la satisfaccion
y comodidad del cliente. El 94% considera que los potajes ofertados por el restaurante
Perla Del Chira siempre cumplen con las normas de salubridad e higiene. EI 97%
respondio que el Restaurante Perla Del Chira a siempre es facilmente identificable por
su logo, colores o slogan. ElI 98% respondié que el Restaurante Perla Del Chira
nunca presenta diversas promociones de precios al cliente. EI 52% respondi6é que la
informacion que brinda el Restaurante Perla Del Chira sobre los potajes siempre destaca
claramente sus caracteristicas principales. Se llego a las siguientes conclusiones: Se
identificd que en el restaurante Perla del Chira los aspectos clave de la vida organizativa
impulsado por la gestion de calidad total, se orientan hacia una cultura de buena
atencion al cliente, utilizan procedimientos adecuados para preparacion de los

potajes; no se visualiza en el local la vision y
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mision; el proceso empleado para brindar el servicio al cliente es el adecuado y cumple
con el objetivo principal para lo que fue creada: Generar rentabilidad. Se determiné que
entre las estrategias de marketing empleadas por el restaurante “Perla del Chira”, del
distrito de Marcavelica se encuentran la diferenciacion, presentandose comoel Unico
Restaurante en ofrecer el platillo “ceviche a la maracuyad”, teniendo aqui una ventaja
competitiva; el posicionamiento que logra en la mentes de los consumidores por su

atrayente logo, colores y slogan.

Hernandez (2015) en su trabajo de investigacion denominado “Gestion de calidad,
marketing y competitividad de las mypes del sector servicio rubro restaurantes del
distrito de La Esperanza, afio 20/4” Tuvo el siguiente enunciado del problema:
¢Como se da la gestion de calidad, marketing y competitividad de las Mypes sector
servicio rubro restaurantes del distrito de la Esperanza afio 2014? Se planted el
siguiente objetivo general: Determinar las caracteristicas del marketing de las Mypes
del sector servicio rubro restaurantes del distrito de La Esperanza afio 2014. Y los
siguientes objetivos especificos: Determinar las caracteristicas de la competitividad de
las Mypes del sector servicio rubro restaurantes del distrito de La Esperanza afio 2014.
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 gestion de calidad de las Mypes del sector servicio rubro restaurantes del distrito de
La Esperanza afio 2014. El tipo de investigacién fue descriptiva y para llevar a cabo
escogimos una muestra poblacional de 15 Mypes. En estas Mypes se aplicaron
encuestas tanto a los gerentes o administradores asi como a los clientes en general
terminando con una encuesta de satisfaccion de los clientes finales. Se sostienen los
siguientes resultados: ElI 40 % de los Gerentes y/o Administradores de las Mypes
encuestadas tienen una edad que fluctta entre los 30 y 40 afios. El 66.67% son de
género femenino. El 53.33% de los Gerentes y/o Administradores de las Mypes
encuestadas tienen solamente secundaria completa. ElI 50% son duefios de la empresa.
El 66.67% tienen entre 4 a 6 afios desempefiandose en el cargo. El 66.67% indica que
si tienen algun tipo de capacitacion. El 53.33% no conoce de que se trata la gestion de
calidad. El 75% conoce la técnica de moderna de la Atencion al cliente. El 62.5 % de
los clientes indicaron que la calidad del restaurant es buena. ElI 75% manifiestan que
la atencion es buena. El 75% indico que la calidad del producto le pareci6é buena. Se
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Ilego a las siguientes conclusiones: 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 parametisado, en la mayoria de las empresas, solamente apelan a
criterios que se manejaron o aprendieron y que en algun momento dieron 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.

Cordova (2016) en su trabajo de investigacion denominado “Caracterizacion del
marketing y rentabilidad en las MYPE de servicios rubro restaurantes del distrito de
Castilla, Afio 2016”. Tuvo el siguiente enunciado del problema: ¢Cuales son las
caracteristicas de marketing y rentabilidad de las MYPE servicio rubro restaurante del
distrito de Castilla? Tiene como objetivo general: Conocer las caracteristicas de
marketing y rentabilidad de las MYPE servicio rubro restaurante del distrito de
Castilla, afio 2016. Y los siguientes objetivos especificos: Conocer tipos de marketing
las MYPE servicio rubro restaurantes del distrito de Castilla, afio 2016. Conocer las
caracteristicas del mix de marketing hay en las MYPE servicio rubro restaurantes del
distrito de Castilla, afio 2016. ver los tipos de rentabilidad de las MYPES servicio rubro
restaurantes del distrito de Castilla, afio 2016. Se empled la metodologia de tipo
descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal y siendo
los resultados agrupados de acuerdo a las variables, marketing y rentabilidad. Se
obtuvo los siguientes resultados: En el “Nivel de estudios de propietarios” se observa
que del total de las MYPE investigada, la mayoria de las personas encuestadas solo

tiene educacion secundaria 78.57%. Respecto a “Conocimiento acerca del Marketing”,
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se observa que el 81.39% de la MYPE investigadas responden tener conocimiento del
marketing. Respecto a “Tiene conocimiento de algun tipo de Marketing”, se observa
que el 38.58 % afirman que si tiene conociendo de algun tipo de marketing. “En cuanto
a sus productos y servicios que lo caracteriza mas con sus clientes”, donde el 68.57%
afirma que el tener una calidad en los productos o servicios es la principal caracteristicas
de sus MYPE. “Cual de estas caracteristicas de precios aplica mas en su negocio.”,
donde el 55.71% considera que los precios de promocionales son los que aplican,
bajando estos precios por el precios de lista a fin de incrementar las ventas en un corto
plazo. Se llegd a las siguientes conclusiones: En su minoria las MYPE del rubro
restaurantes de Castilla tiene conocimiento acerca de tipos de marketing, en la cual
concluimos por los resultados obtenidos que los tipos de marketing que mencionaron y
que ellas consideran que son los que aplican como herramienta de gestion son
marketing estratégico, marketing externo, marketing virtual y el marketing mix. Las
caracteristicas que se muestran en el mix de marketing es que producto y servicios que
brindan las MYPE, la forma en la que los caracteriza es por la calidad, la marca, el
estilo que tienen sus productos y/o servicios. Por otro lado la caracterizacion de como
aplican los precios, en la mayoria de las MYPE se aplican precios promocionales. En
cuanto a promocion o comunicacién, se caracterizan en que usan publicidad, relaciones
publicas, promocion de ventas y marketing. La poblacion de las MYPE no tiene
conocimiento acerca de la rentabilidad financiera y econémica

92.86%, es decir que por falta de informacidn o capacitacion en su gran mayoria se

podria estimar que es por el nivel educativo por el que cuentan los propietarios.
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2.2. Base Teorica
Micro y Pequeiia Empresa

1. Definicion de la Micro y Pequefias Empresas

Segun la Ley N° 28015, en el articulo N° 2, define el concepto de micro y pequefa
empresa “Es la unidad econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo
cualquier forma de organizacién o gestion empresarial contemplada en la legislacion
vigente, tiene como objetos desarrollar actividades de extraccion, transformacion,

produccion, comercializacion de bienes o prestaciones de servicio” (p. 1).

2. Caracteristicas de la Micro y Pequefia Empresa

De acuerdo al articulo N° 5 de la Ley N° 28015 en la cual establece las siguientes

caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

Micro empresas: Puede abarcar de 1 a 10 trabajadores y debe contar con un nivel
de ventas no mayores a 150 Unidades Impositivas Tributarias (UIT). En el afio
2019 su valor de la UIT es de S/ 4,150.00, por lo cual las ventas deben ser menores
a S/ 622,500.00.

Pequefia Empresa: Puede abracar de 1 a 50 trabajadores y debe contar con ventas
anuales mayores a 150 Unidades Impositivas Tributarias, hasta un méximo de
1700 Unidades Impositivas Tributarias. Las ventas debe ser mayores de S/
622,500.00 y menores a S/ 7, 055,000.00. (Castillo, 2016)

3. Importancia de las Micro y Pequefias Empresas para la Economia Peruana

Las Microy pequefias empresas, son de mucha ayuda en la economia Peruana,
debido a su ardua labor emprendedora y el notable impulso que brinda a las

familias Peruanas.

Aportan Al Producto Bruto Interno (PBI), aportan con més del 40% del PBI,

siendo una de las mayores impulsadoras del crecimiento Peruano.

Generan Empleo: Las mype son las principales generadoras de empleo no solo

en Perq, si no en Latinoamérica, influyendo en la inclusién social, innovacion,
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Competitividad y lucha contra la pobreza.

Motor de Desarrollo: Las mype constituyen el 98.6% de las unidades
empresariales, brindando una mayor oportunidad a trabajadores Peruanos, que
ayudan a la contribucion de la economia.

Empresas: Constituyen el 96.5% de empresas denominadas mype, las cuales

aumentan afio tras afo.

Mujeres Emprendedoras: Existen mas de 1 millon 270 mil mypes lideradas por
mujeres, de las cuales el 79.5% se encuentran en provincias y solo el

20.5% se encuentran en Lima.

Creéditos Mype: Las mype han generado mayor confianza a las cajas
Municipales de ahorro y crédito las cuales han colocado més de S/ 11,831
millones a las empresas en el mes de enero del 2018, lo cual representa un
incremento de 13.7% respecto al mismo periodo del 2017 (Redaccion la voz de
los emprendedores, 2018).

Gestién de Calidad
1.-Definicion:
En el mundo hoy en dia se reconoce la importancia de la calidad en cualquier

entidad productiva o de servicio es fundamental saber gestionarla. Pérez (2009) Afirma:

Que son técnicas y filosofias modernas, estos se implementan en los
departamentos, que certifican sus sistemas de calidad como aptos para recibir el
reconocimiento social, a través de sus buenas practicas orientadas hacia los valores
como base fundamental, lo cierto es que son mas los productos y servicios con mala
calidad que los que gozan un elevado nivel de excelencia. Es por ello que las empresas
deben recurrir al manejo de multiples resortes de los cuales depende la calidad, entre

los que se encuentran elementos operativos Yy estratégicos. (p.3)

La norma I1SO 9000, hizo posible la aprobacion de los textos de las normas que
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Conforman dicha serie o articulo.

La serie 9000 se centra en las normas sobre documentacion, en particular, en el
Manual de la Gestion de la Calidad, con la finalidad de garantizar que existan
Sistemas de Gestion de la Calidad apropiados. La elaboracion de estos manuales
exige una metodologia, conocimientos y criterios organizacionales para recopilar
las caracteristicas del proceso de la empresa. La aplicacion de las Normas de Calidad
ISO 9000 constituye para la industria, una via de reducir costos y mejorar sus
procesos de produccion tomando en cuenta que la calidad es un factor clave para la

competitiva en cualquier mercado. (Arenas, 2009, p.4)

Este sistema de Gestion de calidad en funcionamiento crea la base para la toma de
decisiones basadas en el conocimiento, en dptimo entendimiento de las partes y sobre
todo en poder lograr el éxito de la organizacion, a través de la reduccién de los costos,

ya sea por falla o pérdidas por roce.

2.-Calidad Total:

Los sistemas de Gestion de calidad, son el conjunto de actividades que la direccion
de la empresa determina, a través de una politica de calidad, objetivos y
responsabilidades que se implantan a través de la planificacion, el control de calidad,
aseguramiento de la calidad y la mejora de calidad, lo cual incluye estos mecanismos
para minimizar riesgos y asumir mayor responsabilidad dentro de la organizacion.

Segun, Cortés (2017) menciona los objetivos basicos en la gestion de calidad.

1.- Abarcar todas las actividades que se realizan dentro de la empresa, es decir

planificar cada uno de los procesos que se realizara.
2.-Alcanzar el compromiso de cada uno de los integrantes de la empresa.
3.-Poner énfasis en la prevencion, esto se lograra siempre y cuando exista

un control adecuado.
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4.-Cada departamento debe ser autbnomo y debe contar con sus propios

sistemas para controlar su trabajo.

5.-Buscar defectos para dar origen a soluciones (p. 9).

3.- Calidad del servicio:

Se refiere a aspectos fundamentales para realizar una buena atencion, en la cual
deben incluir la rapidez, el costo, la competencia, la facilidad de reparacion y la
amabilidad con la que el personal trata al cliente. Se relaciona con el servicio pre- venta,
la cual se realiza durante la adquisicion, instalacion o post-venta de un producto o
servicio. Las formas en que una empresa recibe y soluciona algun tipo de contingencia
por reclamos o devoluciones, deben ser tomadas bien por parte de ellas y buscar una

solucién rapida y oportuna posible (Rodriguez, 2017).

4.- Beneficios al implantar un sistema de Gestion de calidad:

Las ventajas de llevar un adecuado sistema de gestién de calidad, le debe servir a
cualquier empresa que quiera conseguir sus objetivos, esto afiade valor a sus productos
y servicios viéndose repercutido en la satisfaccion del cliente y con ello conseguir
ventaja competitiva frente a la competencia. Segun, Montes, M. (2012) menciona que

existen 7 beneficios importantes al implantar un sistema de gestion de calidad:
1.- Potencia la imagen de la empresa para el mercado.

2.-Mejora la calidad de sus productos y servicios ofrecidos.

3.-Mejora el sistema de trabajo, logrando ser mas eficientes, eficaces y

competitivos.

4.-Incrementa la satisfaccion del cliente.
5.-Incrementa la satisfaccion y motivacion de todos los trabajadores que

conforman la empresa.

6.-Ayuda al intercambio de conocimiento y la cooperacion de todos los

trabajadores.
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7.-Simplica la interaccién y comunicacion entre los distintos departamentos

0 areas de la empresa. (p. 16)

Estos benéficos se ven reflejados al implantar un sistema de gestion de calidad, los
costes son minimos, mas influye el compromiso de los trabajadores para lograr cumplir

con el objetivo establecido por la empresa.
Marketing
1.- Definicion de marketing:

El marketing consiste en identificar y satisfacer las necesidades de las personas
y de la sociedad en general de forma rentable, en la cual ganen los empresarios de
forma monetaria y los cliente de forma intrinseca, que seria la satisfaccion de recibir
ese producto o servicio a cambio (Limas, 2012). El propésito del marketing es generar
valor para el cliente con una utilidad, en la cual debe existir un equilibrio entre el
valor del cliente y la utilidad. EI marketing puede influir en la compra de un producto
0 servicio por parte de un cliente, debido a que las necesidades no son creadas, si no

su forma de satisfacerlas.

El marketing es una ciencia, que esta orientada y dirigida por la direccion de
la empresa, que tiene como clave para su éxito, averiguar acerca de los gustos, y
preferencias de su mercado objetivo, para poder disefiar estrategias que ayuden a
ser mejor mas eficientes y mejor que la competencia (Vallet-Bellmunt, Vallet-
Bellmunt & Vallet-Bellmunt, 2015). El marketing estd compuesto por 4 elementos
claves o también llamados, 4 p, los cuales son producto, precio, plaza y promocion,
cada uno de ellos estan interrelacionados y cumplen un papel importante en el

desarrollo de las estrategias.

2.-Producto:
Definicion:

Dentro del marketing mix, se encuentran 4 componentes basicos, o también
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Llamados 4 p, uno de ellos es el producto. Rodriguez (2009) afirma “El producto
es la herramienta basica por excelencia del marketing , la oferta tangible , el
disefio, los nuevos productos , la marca , el servicio , el envase y el embalaje son

sus elementos esenciales “(p. 150)

Dentro de la rueda de la mercadotecnia tenemos las 4 p, las cuales son
importantes debido a que se complementan, pero sin lugar a duda la mas resaltante
es el producto (Mesa, 2012). El producto es cualquier cosa que se puede ofrecer
en el mercado, para su atencion, adquisicion, uso o consumo, que tiene como
finalidad satisfacer al consumidor. El producto incluye objeto fisico, servicio,
eventos, personas, lugares, organizaciones, ideas y combinaciones de estas, todas

influyen en la comercializacion de un producto o servicio.

¢ Qué es un Servicio?

Son actividades identificables e intangibles, que son el objeto principal para
realizar una transaccion realizada para satisfacer alguna necesidad, gusto y
preferencias de un cliente (Ciallella y Gabriel, 2016). Los servicios son actividades
que realizan un beneficio y satisfacciones que se ofrecen en venta, debido a que
son intangibles y no se puede dar como propiedad de algo, pero si tiene un costo

por el cual un cliente puede dar uso a ese servicio.

Tipos de Producto:

Al hablar de producto hacemos referencia a dos tipos, los cuales son bienes y

servicios Limas (2012) afirma. Los bienes, son los productos tangibles, que se pueden

ver y palpar. Son aquellas cosas que se pueden ofreceré al mercado para ser adquiridos,

usados o consumidos, por un grupo de personas que estan dispuestos a pagar por ello

para satisfacer sus necesidades, gustos y deseos. Los servicios, son los productos

intangibles, son aquellas actividades o acciones que no se pueden tocar, oler, gustar, oir

0 ver antes de ser comprados, pero si se puede calificar una vez utilizado, en la cual el

cliente dara su punto de vista respecto al servicio recibido por la empresa.
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Dimensiones del producto:

El producto se puede dividir en 3 dimensiones, en las cuales se agrupan por
atributos que contengan las mismas. Segun Ciallella y Gabriel (2016), el producto tiene

3 dimensiones las cuales son: producto basico, producto real y producto aumentado.

1.-Prodcuto basico:

El producto basico es aquel que contiene un beneficio y servicio central que
resuelva un determinado problema especifico al consumidor.

2.- Producto Real:

-El producto real estd compuesto por 5 caracteristicas las cuales son: por el nivel
de calidad percibido por el consumidor, el estilo y disefio con el que cuenta el
producto o servicio, las caracteristicas con las que el cliente se imagina, del mismo
modo el empaque con el que cuente, el cual influye muchas veces en la compra y
la marca del producto, son los elementos que componen un producto real.

3.- Producto Aumentando:

-Un producto aumentado, debe ofrecer a los consumidores una solucion completa
a sus necesidades, es aqui donde la marca de una empresa puede hacer la diferencia
frente a su competencia. Uno ejemplo puede ser el servicio pre-ventas y post-
ventas. La garantia también es fundamental esto dara confianza al consumidor a
comprar un producto, del mismo modo la instalacién con la que cuente la empresa,

si es amplia y agradable hard sentir bien al cliente. (pp. 119- 122)

Clasificacion del servicio:

Para tomar la mejor decision acerca del marketing mix, se necesita saber cuéles son
los tipos de servicios y en que consiste cada uno de ellos, debido a que cada tipo de
servicio necesita una estrategia de comercializacion diferente. Segin Ciallella y
Gabriel. (2016) existen 2 tipos de servicios, los cuales son el servicio de consumo vy el

servicio industrial.

1.- Servicio de Consumo: Esta destinado al consumo de personas y familias,

mayormente en los hogares. Este tipo de servicio se divide en tres:
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-Servicio de convivencia: Se encuentran disponibles en lugares cercanos. Ejemplo
restaurantes, tiendas.

-Servicios de comparacion: Requiere una busqueda por parte del comprador para
poder adquirirlo. Ejemplo servicio bancario.

-Servicios especiales: Son servicios especificos y especializados. Ejemplo:
asistencia medica.

2.-Servicios industriales: Son contratados por comercio, empresas, instituciones,
instituciones o gobiernos, para que lo empleen en sus procesos de produccién. Se
dividen en tres servicios:

-Servicios sustitutivos: Son los que terceros prestan a una organizacion, las cuales
también pueden ser realizadas por ellos mismos. Ejemplo: servicio de limpieza.
-Servicios complementarios: Son los servicios que estdin mas alla de las
posibilidades que una empresa pueda cumplir. Ejemplo: servicio de transporte de
mercaderia.

-Servicios especiales: Son servicios requeridos por Unica vez o esporadicamente

por parte de la organizacion. Ejemplo: seleccion de personal (p. 128).

Caracteristicas del servicio:

Son muchas las empresas que venden servicio, pero son pocas las que ofrecen
servicios adicionales, como capacitacion, instalacion y asesoramiento entre otros. Esto
genera un valor agregado a la empresa. Osea, J. (2016) afirma. Para proporcionar un
buen servicio es fundamental analizar 4 caracteristicas que deben tener un servicio

adecuado.

-Intangibilidad: Los servicios no son objetos, mas bien son los resultados de un
proceso en el cual intervinieron muchos factores, y es ahi donde el clientecalificara
el grado de satisfaccion del servicio brindado por la empresa.

-Inseparabilidad: Todo a la vez. Muchos servicios se producen y se consumen al
mismo tiempo, para ello debe participar el cliente en el proceso, para generar una
interaccidn entre el cliente y vendedor.

-Heterogeneidad: Es un poco dificil prestar los servicios con la misma

heterogeneidad, pero debemos hacerlo, para que los clientes se lleven experiencias
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Unicas y mejorarlas constantemente para crear un mejor clima.
-Caducidad: si no se vende se pierde, los servicios no se pueden almacenarse en el
inventario, debemos de ponernos metas en venta para mejorar la rentabilidad de la

empresa.

Precio
Definicion

El marketing mix o marketing operativo es fundamental para la toma de decisiones
relacionadas a la mercadotecnia, y en la segunda p, denominada precio y que al
respecto Rodriguez (2009) afirma “El mix del precio comprende lo referido al pago del
cliente por el producto o el valor de usar o tener un producto o servicio” (p.150). Para
fijar el precio es fundamental estudiar la estructura organizacional, podemos basarnos
en funcion de la competencia, de acuerdo al tipo de producto, en funcién al comprador,
en funcion de un producto innovador y en funcion de la estructura de costos como

elemento principal.

Fijacién de precio:

El cliente, costos y competidores, son aspectos importantes que no deben quitarse
de vista al momento de estudiar el precio, pues para realizar la fijacion de precio se
necesita un andlisis minucioso y dedicacién. Giraldo y David (Eds.). (2016). Afirma
que existen 4 componentes principales en la fijacion de precio:

1.-Colocacion de precios basados en costos:

Algunas compafiias realizan su proceso de colocacién de precio, basados en sus
costos operativos, mas los margenes de ganancia. Esta forma de fijar el precio es
muy coman, riesgosa Yy poca estratégica. Los riesgos mas visibles de esta estrategia
son la suposicién de una contabilidad de costos eficiente y el nulo entendimiento
de la percepcion de valor asociado al producto o servicio que se ofrecera.
2.-Colocacion de precios basado en la percepcion del valor:

Un elemento clave para fijar este tipo de precio es poder medir el grado de
satisfaccion que pueda tener el cliente al recibir el producto o servicio. La empresa
no define lo que vende, si no que le compran, es por ello que debe definir la
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percepcion del valor que tendré ese producto cuando llegue a manos del cliente o
consumidor.

3.-Colocacion de precio basado en la competencia:

Este tipo de fijacion de precio es muy parecido a la metodologia de precio basado
en costo, la diferencia es que monitorea de forma constante los precios de la
empresa, para tomar una decision y establecerla en funcion a ella.

4.-Colocacién de precios basados en inventarios:

Lo primero que debe determinarse en este tipo de inventario es que se quiere
ofrecer, Existen inventarios de poca rotacion, inventarios de tecnologia avanzada
en lanzamiento de nuevos productos. Las cuales depende a esos tipos de inventario
cambian de precios, si un producto es innovador el precio sera méas elevado, debido

a que no habra otro en el mercado parecido (pp. 86-92).

Objetivos del precio:

Asi como el producto, el precio también cumple un rol importante en los objetivos
de la empresa. En el precio viaja el capital y las utilidades del empresario, esto es tan
necesario que se hace definir sus objetivos antes de definir el precio, las cuales depende
de la meta de la empresa (Mesa, 2012). El objetivo principal del precio esta orientado
hacia la rentabilidad, ya sea a corto o largo plazo, fijando un rendimiento sobre las
inversiones o sobre las ventas efectuadas. También estan orientadas hacia el volumen
de ventas o participacion en el mercado, esto influira en la estabilizacion de precio y

ayudara a enfrentar a la competencia evitando guerra de precios.

Importancia del precio:

El precio es importante para la economia, para la persona y para cualquier
empresa. En el consumidor el precio es un facilitador para que pueda realizar la compra
de algun producto o servicio, la cual debe estar fijado en funcion de compra que tenga
en mente el consumidor. Mesa (2012) menciona que en la empresa, el precio es
primordial para el éxito del producto y de la empresa en el mercado. En la economia
el precio influye en el monto del salario, en el coste del dinero y en el resultado de
ganancias de la empresa. En pocas palabras el precio que tenga un determinado

producto o servicio es determinante en la toma de decisiones del comprador, siempre
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y cuando cumpla con las expectativas, gustos y preferencias que tenga el cliente.

¢Como adecuar el precio segin consumidores y situaciones?

Las empresas suelen ajustar sus precios al momento de introducirse en el mercado,
los cuales varian en el paso del tiempo por distintas circunstancias. Ciallella y Gabriel
(2016). Afirma que existen 4 tipos de situaciones para modificar el precio.

-Precios “Discriminatorios”: un mismo producto o0 servicio se puede vender a
distintos precios, pero la diferencia no esta relacionada en costos. Puede depender
por las areas geogréficas, tipos de clientes y momentos en el que las ventas sean
mas bajas, ponerle un precio mas bajo a sus productos para que acudan y los dias
que asiste mas gente mantener el precio inicial.

-Precios promocionales: Las empresas en ocasiones proponen precios temporales al
costo 0 menos, para atraer clientes que consuman sus productos o servicios que
ofrecen, impulsan ventas en épocas festivas 0 en eventos especiales.

-Precios con descuento: Los cuales pueden ser a través de pago en efectivo, por
cantidad de productos o servicios que adquieran y por promociones que realicen
cuando hay temporadas bajas.

-Precios psicologicos: Los compradores utilizan el precio como referencia para
encontrar oportunidades de compra y de acuerdo a sus ingresos poder adquirirlas.
Un claro ejemplo en los productos que vende a S/99, no es lo mismo que decir a
S/100, debido a que el primer precio representa una mejor imagen e influye en la

compra.

4.-Plaza:
Definicion:

Dentro de las 4 p esta , la plaza o también conocida como distribucién , que ayuda
a movilizar el producto del productor al consumidor o mejor dicho a comercializarlo.
Rodriguez (2009) afirma:

El mix de distribucion incluye las diversas actividades que las empresas desarrollan

para hacer el producto accesible en tiempo, lugar y forma al pablico
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objetivo. Se incluye ademas la gestion del canal, las relaciones entre el miembro

del canal y la logistica. (p.150)

Plaza se puede definir como el area geografica donde el producto es vendido o
comercializado, esta constituido por los canales o conductos de distribucion los cuales
llegan los productos al consumidor. La cadena de distribucién ira repartiendo la
mercancia del fabricante a los distintos tipos de establecimientos donde el consumidor

podra adquirir dicho producto. (Chong, Aizpuru y Cardenas, 2007, p.22)

Canales de distribucion:

Un canal de distribucién es como una tuberia en la cual fluyen los productos, la
comunicacion y la forma de pago. A esto también hay que mencionar los riesgos que
se puedan generar al aplicar estos canales, para los cuales hay que saber estudiarlos y
analizarlos para no tener inconvenientes a futuro. Giraldo & David (Eds.). (2016).

Afirma que existen 4 canales bésicos.

1.-Canal directo: Las empresas que fabrican un producto o realizan un servicio, lo
venden directamente al cliente.

2.-Canal nivel 1 o canal corto: En este canal, el fabricante realiza la venta de su
producto a través de un canal llamado minorista.

3.- Canal nivel 2 o canal clasico: El fabricante comercializa su producto a traves
de 2 canales, los cuales son los mayoristas y minoristas.

4.- Canal Largo: Se denomina asi porque los fabricantes comercializan sus

productos a través de 3 canales o intermediarios a mas (pp. 114-115).

¢ Qué tipos de canales de distribucion se pueden aplicar?

Basicamente existen 2 tipos de distribucion. Las cuales son las intensivas, que
buscan llevar el producto a un gran nimero de comercio, su objetivo es lograr una
mayor expansion del producto y que esté disponible en varios puntos y sea accesible
su comercializacion. El otro canal de distribucién es la exclusiva, la cual se encarga de
llevar su producto a una cantidad limitada de comercios, su objetivo es reforzar la

imagen del producto. Muchas veces este producto se caracteriza por su exclusividad y
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no es facil de conseguir por los usuarios. (Callela y Gabriel, 2016)

Estrategia de Plaza:

La estrategia de plaza, tiene que ver con la administracion quien sera la encargada
de disefarla, a través de los productos que transfiera de los fabricantes a los
consumidores y en muchos casos los bienes se llevan del lugar de produccion al punto
de compra por parte del cliente final. Vergara (2012) afirma que se disefiaran
intermediarios, como son los mayoristas y minoristas las cuales deben basarse en la
estructura de la organizacién. Estos canales deben ser los mas adecuados para llegar a

un nimero dptico de clientes de la manera mas eficiente posible.

Importancia de los canales de distribucién:

En el mercado actual, la gerencia debe trabajar arduamente para llevar sus productos
a los consumidores, quienes muchas veces no cuentan con tiempo disponible para
acercarse hasta su local comercial para adquirirlo. Para ello es fundamental que el
fabricante emplee intermediarios que puedan brindar esa ayuda y puedan comercializar
de una manera més eficiente sus productos. Segun Mesa (2012), existen

3 importancias de los canales de distribucion:

-Controla el flujo del producto, mediante los medios de transporte que va a
utilizar, los sistemas de almacenamiento y su conservacion.

-Colocar el maximo volumen de produccion en el mercado.

-Minimizar los costos de distribucion a través de rutas econdémicas y sobre todo

minimizando tiempo.

5.-Promocion:
Definicion:

Rodriguez (2009) en su libro denominado Marketing: fundamentos cientificos y
empresariales afirma que: “Finalmente el mix de comunicacién engloba las distintas
actividades que desarrollan las empresas para comunicar las ventajas y caracteristicas
de sus productos y persuadir a su publico objetivo de que los compre” (p. 150). Este
esquema de las 4p ha sido criticado y modificado con el pasar del tiempo, debido a la

competitividad y a la globalizacién que vivimos hoy en dia.
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Proceso de Comunicacion:

Desde el punto de vista del marketing, la comunicacion funciona en cualquier
situacion, desde el saludo hasta la parte final de la venta que es la parte del despido.
Segun, Ciallella y Gabriel (2016) EI primer componente de la comunicacién es el
emisor, la persona que emite yenvia un mensaje. El segundo componente es el mensaje
el cual puede estar representado por simbolos, palabras, imagenes, etc.), este mensaje
lo transmite el emisor. El tercer componente son los medios, es por donde pasa el
mensaje, del emisor al recepto. El cuarto componente es el receptor, quien es la persona
que recibe el mensaje. El quinto componente de la comunicacion es la respuesta, la cual
es la reaccion del receptor después de haber estado expuesto al mensaje. Y el ultimo
componente es el ruido, son las distorsiones que suceden durante el proceso de

comunicacion, que pueden influir en la recepcion de un buen o mal mensaje.

Elemento de la comunicacion integral del Marketing:

Lo que busca la comunicacion integral del marketing es informar, persuadir y
recordar al mercado la existencia de un producto, que tiene las cualidades para poder
cumplir con las expectativas del cliente, esto hace llamativo y atrae a clientes nuevos
y potenciales. Mediante la planeacion, ejecucion y seguimiento de la comunicacion
integral del marketing, junto a los otros componentes como son el producto, precio y
plaza hacen posible informar al mercado meta acerca de algin producto o servicio que
personas pueden comprar, logrando satisfacer sus deseos, gustos y necesidades.

Existen cinco elementos de la comunicacion integral del marketing.

1.-Publicidad: Es cualquier forma pagada, de presentacion y comunicacion no
personal, en la cual se exponen ideas y caracteristicas acerca de un bien o servicio
que una empresa espera ofrecer en el mercado. Ejemplos: Anuncios impresos,
folletos, volantes, etc.

2.- Marketing directo: Consiste en la comunicacion directa con consumidores,
seleccionados cuidadosamente para obtener respuestas y datos de manera eficiente,
para crear relaciones duraderas con los clientes. Ejemplos: Catalogos, mensajes por
correos, ventas por internet.

3.-Promocién de ventas: Es una actividad de comunicacion a corto plazo,
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diferentes a publicidad y ventas personales, busca fomentar la prueba en un lugar
determinado para que puedan adquirir el producto servicio que ofrecen. Ejemplos:
Ferias, exposiciones, concursos, etc.

4.- Merchandsing: Son actividades de comunicacién visual que involucra a toda la
marca, el precio, el empaque, las promociones de ventas. EI merchandising busca
que el producto se exhiba para que los clientes puedan ver las caracteristicas y
puedan adquirirlo con mayor facilidad. Ejemplos: Identificacion del producto en
una vitrina, stand, etc.

5.-Realciones publicas: Esta actividad crea relaciones positivas, bien sean
personales o a través de los medios, enfocadas hacia los objetivos de la
organizacion, en cuanto a la creacion de una buena imagen por parte de la empresa.
Ejemplo: Boletines, seminarios, etc.

6.- Ventas personales: Esta venta personal se realiza entre el vendedor y el cliente,
es una comunicacion directa y personalizada, busca influir en la decision de
compra del cliente. Ejemplos: Programas de incentivos, ferias, espectaculos
comerciales, etc.

7.-Eventos y experiencias: Conjunto de actividades y programas patrocinados por
una empresa, con la finalidad de promover e informar acerca del producto o servicio
que ofrecen. Ejemplos: Eventos deportivos, actividades en la calle, etc. (Mesa,
2012, pp. 148-150)
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2.3.-Marco conceptual

Calidad: Conjunto de propiedades de un producto o ya sea servicio para satisfacer

necesidades concretas de los clientes.

Servicio: Es un bien intangible que suele cumplir con las caracteristicas como la

inseparabilidad, la apreciabilidad y la heterogeneidad.

Producto: Es un tangible en una determinada forma fécil de reconocer, que el cliente
desea adquirir para satisfacer sus necesidades.

Gestion: Crear, comunicar y entregar valor a clientes.

33



1.  HIPOTESIS

El presente trabajo de investigacion denominado “Gestion de calidad con el uso del
marketing y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
pollerias, casco urbano del distrito de Nuevo Chimbote, provincia del Santa, afi02018”,

no se planted una hipotesis por ser descriptiva.
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V. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

En el disefio de la investigacion se utilizara el disefio no experimental, transversal y
descriptivo

-Es no experimental porque se realiz6 sin manipular deliberadamente las variables, se
mostro el fendmeno tal como se mostro dentro de su contexto.

-Transversal porgue el estudio tendréd una fecha limite de inicio y final

-Descriptivo porque s6lo se describiran las partes mas relevantes de las variables en
estudio.

4.2. Poblacion y muestra

«Poblacion

La poblacion del presente estudio estuvo conformado por un total de 24 micros y
pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias, las mismas que se encuentran
ubicadas en el casco urbano del distrito de Nuevo Chimbote. Dicha informacion fue
brindada por la Municipalidad de Chimbote.

*Muestra

La muestra estara conformada por 24 micros y pequefias empresas del sector servicio,
rubro pollerias, las mismas que se encuentran ubicadas en el casco urbano del distrito

de Nuevo Chimbote
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4.3.Definicion y operacionalizacion de variables

Definicion Escala de
Variable de Variable | Dimensiones Indicadores Medicion
-18-30 afios
-31-50 afios ,
Razon
Edad -51 a més afios
Perfil de los | Caracteristicas _
representantes | de los -Masculino ]
de las Mypes | representantes Sexo -Femenino Nominal
de las Mypes
-Sin instruccion
Grado de -Primaria
estudios -Secundaria .
academicos Ordinal
-Superior no
universitario
-Superior
universitario
-Duefio
Cargoenla -Administrador
empresa Nominal
Tiempo que | -0a 3 afios
desemperia -4-a 6 afios Razo6n
en el cargo -7 amas afios
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Definicion

Variable de variable Dimensiones Indicadores Medicion
-0-3 afios
Tiempo de | -4-6 afios
empresa en ¢ -7 afios a mas Razon
rubro
Perfil de las Principales :
micro y caracteristicas N° de 'Bg ég {rglbajadores
equefias de las micro ; il )
qu resas equenias y trabajadores | trabajadores Razon
P Peq de laempresa | -Della
empresas MAs
trabajad
ores
Personas que | -Familiares
trabajan en su | -Personas no Nominal
empresa son | familiares
-Generar ganancia
Objetivo de | -Subsistencia
creacion Nominal
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Definicion de

Variable Dimensiones Indicadores Medicion
variable
Marketing es Conocimiento del |-Si Nominal
generar valor para el -No
cliente con una marketing -Tlene_ C|_erto
N conocimiento
Marketing utilidad, en la cual S

debe existir un -No Nominal
equilibrio entre el A Veces
valor del cliente y la
utilidad. El Necesidades del
marketing puede Los Clientes
influir en la compra
de un producto o -Si .

o Base de datos de N Nominal
servicio por parte | Clientes -NO
de un cliente,
debido a que las
necesidades no sor Nivel de venta del -Ha aumentado | Nominal
creadas, si no su marketing
forma de -Ha disminuido

. -Se encuentra
satisfacerlas.
_ estancado
(Limas, 2012).
-Carteles Nominal
Medios de -Periodicos
publicidad
-Volantes

-Anuncios en la
radio

-Anuncios en la

television
-Ninguna
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Variable Definicion de Dimensiones Indicadores Medicion
variable
Marketing es Herramientas -Estrategias Nominal
marketing generar valor para | de marketing demercado.
el cliente con una -Estrategias
utilidad, en la cual deventas.
debe existir un -Estudio y
equilibrio entre el posicionamien
valor del cliente y tode mercado.
la utilidad. El -Ninguno
marketing puede | No utiliza - No las conoce | Nominal
influir en la compra| las -Nose
de unproducto o herramientas adaptan asu
servicio por parte | de marketing empresa.
de un cliente, - No tiene un
debido a que las personal
necesidades no son experto.
creadas, Si no su - Siutiliza el
forma de Marketing.
satisfacerlas. Beneficios - Incrementar Nominal
(Limas, 2012). del marketing lasventas
dentro de su |- Hacer
empresa conocidala
empresa.
- ldentificar las
necesidades de
losClientes.
- Ninguna
rentabilidad -Si Nominal
-No
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplicara la técnica de la encuesta, como
instrumento un cuestionario estructurado de 23 preguntas distribuidas en tres partes: la
primera parte consta de 5 preguntas que son referidas a las caracteristicas de los
representantes de las micro y pequefias empresa; la segunda parte contiene 4
preguntas acerca de las caracteristicas de las micro y pequefias empresas y la tercera
parte que contiene 14 preguntas acerca de la gestion de calidad con el uso del

Marketing en las micro y pequefias empresas sector servicio- rubro restaurantes.

4.5. Plan de analisis

Para procesar la informacion adquirida a través de la técnica de la encuesta se utilizd
el programa Excel, en donde se ingresé los datos en las tablas elaboradas, del cual se
obtuvo resultados estadisticos y graficos dando como consecuencia informacién
necesaria para el estudio y andlisis, asi también se utilizo el procesador de texto (Word)

para la redaccion y elaboracion del informe de tesis.
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4.6-Matriz de consistencia

Problema Objetivos Variable Metodologia
Poblacion y Meétodo Técnicae Plan de
Muestra instrumento analisis

¢Cuales son las | Objetivo General Poblacién: Para la | Técnica: Se empleo el
principales Determinar las caracteristicas |a 24 mype del | Elaboracion | Encuesta programa
caracteristicas de | Gestion de calidad con el uso del sector servicio, | del presente Word para la
la Gestion de | marketing y plan de mejora en las| Gestion de | rubro Pollerias, | trabajo de | Instrumento: | elaboracion
calidad con el uso | micro y pequefias empresas del sector| Calidad casco urbano | investigacion | Cuestionario, | dela
del marketing y | servicio, rubro polleria, del distrito de del distrito de | se empled el | conformado Informacion,
plan de mejoraen | Nuevo Chimbote, provincia delSanta, Nuevo disefio no | por 23 | el programa
las  micro vy | afio 2018. Chimbote, experimental- | preguntas PDF, para la
pequefas provincia del | transversal- presentacion
empresas del | Objetivo especifico Marketing | Santa. descriptivo. del informe
sector  servicio, final, power
rubro  pollerias, | -Describir las caracteristicas de los Muestra: point para la
casco urbano del | representantes de las micro | Se escogio el elaboracion
distrito de Nuevo | pequefias  empresas del  sector| 100% (24) de de
Chimbote, servicio, rubro pollerias, casco urbano la poblacion diapositivas y
provincia del | del distrito de Nuevo Chimbote, el uso del
Santa, afio 20187 | provincia del Santa, afio 2018 . Turtintin,

-Describir las caracteristicas de las

micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro pollerias, casco urbano
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Problema Objetivos Variable Metodologia
Poblacion y Meétodo Técnica e Plan de
Muestra instrumento analisis

¢Cuales son las | de distrito de Nuevo Chimbote, Poblacion: Para la | Técnica: Se empled el
principales provincia del Santa, afio 2018. 24 mype del | Elaboracién | Encuesta programa
caracteristicas de | -Describir las caracteristicas de la sector servicio, | del presente Word para la
la Gestion de | gestion de calidad con el uso delf Gestion de | rubro Pollerias, | trabajo  de | Instrumento: | elaboracion
calidad con el uso | marketing y plan de mejora en las| Calidad casco urbano | investigacion | Cuestionario, | dela
del marketing y | micro y pequefias empresas sector del distrito de | se emple6 el | conformado Informacion
plan de mejoraen | servicio, rubro pollerias, casco urbano Nuevo disefio no | por 23 | yel programa
las  micro vy |del distrito de Nuevo Chimbote, Chimbote, experimental- | preguntas PDF, para la
pequefias provincia del Santa, afio 2018. provincia del | transversal- presentacion
empresas del | -Elaborar un plan de mejora de la| Marketing | Santa. descriptivo. del informe
sector  servicio, | Gestion de calidad con el uso del final.
rubro  pollerias, | marketing en las micro y pequefas Muestra:
casco urbano del | empresas del sector servicio, rubro Se escogio el
distrito de Nuevo | pollerias, casco urbano del distrito de 100% (24) de
Chimbote, Nuevo Chimbote, provincia delSanta, la poblacion
provincia del | afio 2018.

Santa, afio 20187
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4.7 Principios éticos

El presente proyecto de investigacion fue realizado con responsabilidad, respeto y
honestidad, este trabajo de investigacion se resalta los principios éticos de beneficencia
y no maleficencia, integridad cientifica, proteccién a las personas y consentimiento
informado y expreso, donde se dard a conocer la informacion utilizada, este proyecto
ha sido elaborado con fines de estudio académico. Esta investigacion, no tiene ningin
impacto negativo sobre la sociedad, muy por el contrario la beneficiara, siendo viable

su ejecucion en beneficio de la micro y pequefia empresa.

Beneficencia y no Maleficencia: Este principio se basa en buscar el bienestar de las
personas que aportaron en la investigacion, sin ocasionar dafio alguno a su

integridad.

Integridad Cientifica: Se emplearon los principios deontolégicos de la carrera, asi
mismo hubo un trato amable con las personas que apoyaron a la realizacion de la

investigacion.

Proteccion a las personas: Este principio consiste en asegurar la proteccion de las
personas que ayudaron a la realizacion del trabajo de investigacion sin ocasionar

dafio a su persona.

Consentimiento informado y expreso: Las personas que ayudaron a la realizacién de
la investigacion fueron informadas de los fines de dicho trabajo el cual tiene fines

académicos.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio — rubro pollerias casco urbano del distrito de nuevo Chimbote, afio 2018.

Caracteristicas de los representantes de las n %
MYPE
Edad
18 a 30 afios 5 20.80
31 a 50 afos 13 54.20
51 a mas afos 6 25.00
Total 24 100.00
Genero
Masculino 13 54.20
Femenino 11 45.80
Total 24 100.00
Grado de Instruccion
Sin instruccion 0 0.00
Primaria 1 4.40
Secundaria 4 16.70
Superior no universitaria 5 20.80
Superior universitaria 14 58.30
Total 24 100.00
Cargo de la empresa
Duefio 13 54.20
Administrador 11 45.80
Total 24 100.00
Tiempo en el cargo
De 0 a 3 afios 5 20.80
De 4 a 6 afos 16 66.70
De 7 a mas afnos 3 12.50
Total 24 100.00
tonario-apticado-atosrepresentantes-tetas epresentantes de las

micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias del casco urbano del
distrito de Nuevo Chimbote, 2018.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
pollerias casco urbano del distrito de nuevo Chimbote, afio 2018.

Caracteristicas de las micro empresas n %
Tiempo de permanencia de la empresa en el

rubro

De 0 a 3 afos 5 20.80
De 4 a 6 afos 16 66.70
De 7 a més afios 3 12.50
Total 24 100.00
Numero de trabajadores

De 1 a 5 trabajadores 11 45.80
De 6 a 10 trabajadores 12 50.00
De 11 a mas trabajadores 1 4.20
Total 24 100.00
Las personas que trabajan en su empresas son

Familiares 9 37.50
No Familiares 15 62.50
Total 24 100.00
Objetivos de creacion

Generar ganancias 23 95.80
Subsistencias 1 4.20
Total 24 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las los representantes de las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias del casco urbano del
distrito de Nuevo Chimbote, 2018.
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector servicio rubro - pollerias casco urbano del

distrito de nuevo Chimbote, afio 2018.

Caracteristicas de la Gestién de n %
calidad con el uso del Marketing

Conoce el término de gestion de

calidad

Si 9 37.50
Tengo cierto conocimiento 2 8.30
No 13 54.20
Total 24 100.00
Que técnicas modernas de gestion de

calidad conoce

Benchmarking 2 8.30
Atencion al cliente 15 62.50
Empowerment 1 4.20
Las5c 0 0.00
Outsorcing 0 0.00
Otros 6 25.00
Total 24 100.00
Dificultad de los trabajadores que impiden

la implementacion de la gestion de calidad

Poca Iniciativa 14 58.30
Aprendizaje Lento 4 16.70
No se adapta a los cambios 3 12.50
Desconocimiento del puesto 1 4.20
Otros 2 8.30
Total 24 100.00
La gestion de calidad contribuye a

mejorar el rendimiento del negocio

S 15 62.50
No 9 37.50
Total 24 100.00
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Tabla 3

Caracteristicas de la Gestion de calidad con n %
el uso del Marketing

Técnicas para medir el rendimiento del personal

La Observacion 13 54.20
La evaluacion 7 29.10
Escala de puntuaciones 3 12.50
Evaluacién de 360° 1 4.20
Otros 0 0.00
Total 24 100.00
Conoce el termino Marketing

Si 10 41.70
Tengo cierto conocimiento 5 20.80
No 9 37.50
Total 24 100.00

Productos que ofrece atiende las necesidades
de los clientes

Si 16 66.60
A veces 8 33.40
No 0 0.00
Total 24 100.00
Tiene base de datos de sus clientes

Si 7 29.20
No 17 70.80
Total 24 100.00
Nivel de ventas de su empresa con el uso del

marketing

Ha aumentado 12 50.00
Se encuentra estancado 4 16.60
Ha disminuido 8 33.40

Total 24 100.00

Herramientas del marketing que utiliza

Estrategias de mercado 2 8.30
Estrategias de Venta 8 33.40
Estudios y posicionamiento del mercado 2 8.30
Ninguno 12 50.00
Total 24 100.00
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Tabla 3

Ca_racterl'sticas de la Gestion _de n %
calidad con el uso del Marketing

Medios de comunicacion que utiliza

para publicitar su negocio

Carteles 3 12.50
Periodicos 0 0.00
Volantes 9 37.50
Anuncios en radio 0 0.00
Anuncios en televisién 1 4.20
Ninguno 11 45.80
Total 24 100.00
No utiliza las herramientas del

marketing por que

No las conoce 10 41.70
No se adaptan a su empresa 3 12.50
No tienen un personal experto 5 20.80
Si utiliza herramientas del marketing 6 25 00
Total 24 100.00
Beneficios que obtuvo la empresa al

utilizar el marketing

Incrementar las ventas 11 45.80
Hacer conocida a la empresa 6 25.00
Identificar las necesidades de los clientes 1 4.20
Ninguna por que no la utiliza 6 25.00
Total 24 100.00
El marketing ayuda a mejorar la

rentabilidad de la empresa

Si 23 95.80
No 1 4.20
Total 24 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las los representantes de las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias del casco urbano del
distrito de Nuevo Chimbote, 2018.

48



5.2.-Analisis de resultado

Respecto a las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas

El 54.20% tienen una edad entre 31 a 50 afios, coincide con el trabajo de Hernadndez
(2015), quien afirma que el 40% de los representantes encuestados tienen de 30 a 40
afios, asi mismo coincide con el trabajo de Estrada (2017), quien afirma que el 46.8%
de los encuestados tienen de 36 a 45 afios de edad, lo cual difiere con el trabajo de
Flores (2017), quien afirma que el 75% de los representantes encuestados tienen de 48
a 62 afos. Este resultado demuestra que la mayoria de los representantes de las pollerias

del casco urbano del distrito de Nuevo Chimbote, son personas adultas.

El 54.20% de los encuestados son de género masculino, coincide con el trabajo de
Flores (2017), quien afirma que el 50% de los representantes encuestados son de género
masculino, asi mismo difiere con el trabajo de Estrada (2015), quien afirma que el 55.5%
de los encuestados son de género femenino, también difiere con el trabajode Hernandez
(2015), quien afirma que el 66.7% de los encuestados son de género femenino. Este
resultado demuestra que la mayoria de los representantes de las pollerias del casco

urbano del distrito de Nuevo Chimbote, son de género masculino.

El 58.30% de los encuestados tienen grado de instruccion superior universitario difiere
con el trabajo de Estrada (2017), afirma que el 51.7% de los representantes encuestados
tienen grado de instruccion bésica, asi mismo difiere con el trabajo de Flores (2017),
quien afirma el 75% de los encuestados tienen un grado de instruccion superior técnico,
también difiere con el trabajo de Hernandez (2015), quien manifiesta que el 53.33%
tienen grado de instruccién secundaria completo. Este resultado demuestra que la
mayoria de los de los representantes de las pollerias del casco urbano del distrito de
Nuevo Chimbote, tiene grado de instruccion universitario, teniendo una base solida de

cdmo administrar su propio negocio.
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El 54.20% de los encuestados se desempefian como duefios de las mype, coincide con
el trabajo de Hernandez (2015), quien afirma que el 50% de los representantes
encuestados son duefios de la empresa. Este resultado demuestra que la mayoria de los
representantes de las pollerias del casco urbano de Nuevo Chimbote, son duefios de las

empresas, encargandose muchas veces de la supervision del personal.

El 66.70% de los encuestados tienen de 4 a 6 afios desempefiandose en su cargo,
coincide con el trabajo de Herndndez (2015), quien afirma que el 66.7% de los
representantes encuestados tienen de 4 a 6 afios desempefiandose en su cargo de duefios.
Este resultado demuestra que la mayoria de los representantes de las pollerias del casco
urbano de Nuevo Chimbote, tienen experiencia desempefiandose en su cargo como

duefios y administradores de su propia empresa.

Respecto a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas

El 66.70% de las pollerias de Nuevo Chimbote, tienen de 4 a 6 afios desempefiandose
en el rubro, coincide con el trabajo de Hernandez (2015), quien afirma que el 66.7%
de las empresas tienen de 4 a 6 afios, asi mismo difiere con el trabajo de Gémez y
Bricefio (2017), quien manifiesta que el 47% de empresas tienen més de 8 afios en el
mercado, también difiere con el trabajo de Flores (2017), quien afirma que la totalidad

100% de empresas tienen de 5 a 10 afios desempafandose en el mercado. Este resultado
demuestra que la mayoria de las pollerias del casco urbano de Nuevo Chimbote, tienen
de 4 a 6 afios en el mercado, lo cual indica que cuentan con experiencia y

posicionamiento en el mercado.

El 50.00% de las pollerias de Nuevo Chimbote, tiene de 6 a 10 trabajadores, difiere con
el trabajo de Gémez y Bricefio (2017), quien afirma que el 47% de las empresas tienen
de 3 a 5 trabajadores, asi mismo difiere con el trabajo de Flores (2017), quien afirma
que el 75% de empresas tienen de 0 a 3 trabajadores. Este resultado demuestra que la
mayoria de las pollerias del casco urbano de Nuevo Chimbote, tiene de 6 a 10
trabajadores desempefiandose en distintos cargos, siendo el principal el de atencién al

cliente.
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El 52.50% de las personas que trabajan en la polleria son personas no familiares de los
duefios, difiere con el trabajo de Flores (2017), quien afirma que el 50% de los
trabajadores de la empresa son familiares de los duefios. Este resultado demuestra que
la mayoria de las pollerias del casco urbano de Nuevo Chimbote, tienen a trabajadores
que no son familiares de los duefios, desempefiandose en distintos puesto, demostrado
que estas mype generan puestos de empleo a diversas personas.

El 95.80% de las pollerias de Nuevo Chimbote, se crearon para generar ganancia,
coincide con el trabajo de Gomez y Bricefio (2017), quien afirma que el 78% de las
empresas tuvo como objetivo de creacion generar ganancias. Este resultado demuestra
que la mayoria de las pollerias del casco urbano de Nuevo Chimbote, tuvieron como

objetivo de creacidn generar ganancias.

Respecto a las caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing

El 54.20% de los representantes encuestados no conoce el termino de Gestion de
calidad, coincide con el trabajo de Hernandez (2015), quien afirma que el 62.5% de los
representantes encuestados no conoce el termino de Gestion de calidad. Este resultado
demuestra que la mayoria de los representantes de las pollerias del casco urbano de
Nuevo Chimbote, no conocen el término de Gestion de calidad, a pesar que la mayoria

tienen grado de instruccidn universitario.

El 62.50% de los encuestados afirman que la técnica moderna de Gestion de Calidad
gue conocen es la Atencién al cliente, coincide con el trabajo de Hernandez (2015),
quien manifiesta que el 75% de los representantes encuestados, conocen la atencion
moderna como gestion de calidad. Este resultado demuestra que la mayoria de los
representantes de las pollerias del casco urbano de Nuevo Chimbote, conocen la técnica
moderna de la Atencién al cliente debido a que este rubro se dedica a brindar atencion

a las personas.
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El 58.30% de los representantes encuestados manifiestan que una de las dificultades por
la cual no implementan la Gestion de Calidad es por la poca iniciativa del personal. Este
resultado demuestra que la mayoria de los trabajadores de las pollerias del casco urbano
de Nuevo Chimbote, tiene poca iniciativa para poder aprender acerca de la Gestion de

calidad y llevarla a las actividades cotidianas de la empresa.

El 62.50% de los encuestado manifiestan que la Gestion de calidad si contribuye a
mejorar el buen rendimiento del negocio, coincide con el trabajo de Estrada (2017),
quien afirma que el 78.7% de los encuestados si creen que la gestion de calidad esta
orientado en satisfacer las necesidades de los clientes, lo cual indica que ayudara a
mejorar el rendimiento del negocio. Este resultado demuestra que la mayoria de los
representantes encuestados de las pollerias del casco urbano de Nuevo Chimbote, si

creen que la Gestion de calidad ayudara a tener mejor rendimiento de su negocio.

El 54.20% de los encuestados conoce la técnica para medir el rendimiento de la
observacion. Este resultado demuestra que la mayoria simple de los representantes
encuestados de las pollerias del casco urbano de Nuevo Chimbote realizan medicién

de su personal a través de la observacion.

El 41.70% de los encuestado si conocen el termino de Marketing, coincide simple con
el trabajo de Cdrdova (2016), quien afirma que el 81.39% de los encuestados si conocen
el termino de Marketing, asi mismo coincide ligeramente con el trabajo de De los Santos
y Villanueva (2017), quien afirma que el 47% de los encuestados si estade acuerdo con
el marketing que aplica la empresa. Este resultado demuestra que la mayoria de los
representantes encuestados de las pollerias del casco urbano de Nuevo Chimbote, si

conocen el término del Marketing, sin embargo muchos no lo aplican.

El 66.60% de los encuestado afirman que los productos que ofrecen si atienden las
necesidades de los clientes, coincide con el trabajo de De los Santos y Villanueva
(2017), quien afirma que el 52% de los encuestados si estan de acuerdo con los
productos que ofrece la empresa. Este resultado demuestra que la mayoria de los
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representantes encuestados de las pollerias del casco urbano de Nuevo Chimbote, si
creen que sus productos que ofrecen satisfacen las necesidades de sus clientes, debido

a que regresan de manera seguida a degustar de los Pollos a la brasa que ofrecen.

El 70.80% de las pollerias de Nuevo Chimbote, no cuentan con una base de datos de
sus clientes. Este resultado demuestra que la mayoria de las pollerias del casco urbano
de Nuevo Chimbote, no cuentan con base de datos de sus clientes, lo cual debe ser
indispensable para poder aplicar estrategia de marketing de acuerdo a lascaracteristicas
de sus clientes.

El 50.00% de los encuestados afirman que el nivel de ventas de su empresa ha
aumentado con el uso del marketing. Este resultado demuestra que la mitad de las
pollerias del casco urbano de Nuevo Chimbote, han aplicado la estrategia de Marketing

y han visto resultados positivos como el incremento en sus ventas.

El 50.00% de las pollerias de Nuevo Chimbote, no utilizan ninguna herramienta de
marketing. Este resultado demuestra que la mitad de las pollerias del casco urbano de
Nuevo Chimbote, no emplean herramienta de marketing, debido a que creen que es

muy costosa Y dificil de aplicarla a su empresa.

El 50.00% de las pollerias de Nuevo Chimbote, no emplean ningin medio de
comunicacion, difiere con el trabajo de Flores (2017), quien afirma que el 50% de las
empresas emplean los volantes para publicitar sus productos, asi mismo difiere con el
trabajo de Gomez y Bricefio (2016), quien afirma que el 50% emplea la radio como
medio de comunicacion para publicitar sus productos. Este resultado demuestra que la
mayoria simple de las pollerias del casco urbano de Nuevo Chimbote, emplean los

volantes para dar a conocer sus productos y ofertas que ofrecen.

El 50.00% de las pollerias de Nuevo Chimbote, ninguna herramienta de marketing

utilizan. Este resultado demuestra que la mayoria de las pollerias del casco urbano de
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Nuevo Chimbote, no emplean herramientas de marketing debido a su desconocimiento

y falta de interés.

El 41.70% de los encuestados afirman que no utilizan herramientas de marketing por
que no las conocen. Este resultado demuestra que la mayoria simple de los
representantes encuestados de las pollerias del casco urbano de Nuevo Chimbote, no

conocen las herramientas del marketing.

El 45.8% de los encuestados afirman que el beneficio que obtuvo la empresa al utilizar
el marketing fue el incremento de sus ventas, coincide con el trabajo de Gémez y
Bricefio (2016), quien afirma que la totalidad 100% de empresas obtuvo como beneficio
al implementar el marketing el incremento de sus ventas. Este resultado demuestra que
la mayoria simple de los representantes encuestados de las pollerias del casco urbano de
Nuevo Chimbote, si creen que el marketing ayuda a incrementar las ventas de su

empresa.

El 95.8% de los encuestados afirman que el marketing si ayuda a mejorar la rentabilidad
de la empresa, coincide con el trabajo de Flores (2017), quien afirma que la totalidad
100% de los representantes encuestados si creen que el marketing ayuda a mejorar el
rendimiento de las empresas. Este resultado demuestra que la mayoria de los
representantes encuestados de las pollerias del casco urbano de Nuevo Chimbote, si

creen que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de la empresa.
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V1. CONCLUSIONES
6.1.-Conclusiones

La mayoria tienen una edad entre de 31 a 50 afios (54.2%), son de sexo masculino,
(54.2%) tienen el grado de instruccion superior universitario (58.3%), son duefios de

la empresa (54.2%) y tienen desempefidndose en su cargo de 4 a 6 afios (66.7%).

La mayoria de las micro y pequefias empresas (66.7%) tiene de 4 a 6 afios en el rubro,
la mayoria simple tienen de 1 a 5 trabajadores (45.8%), la mayoria de personas que
trabajan para su empresa son personas no familiares (62.5%) y se cred con el objetivo
de generar ganancias (95.8%).

La mayoria de los encuestados de las Pollerias del casco urbano del distrito de Nuevo
Chimbote, no conocen el termino de Gestion de calidad (54.20%), la técnica moderna
de la Gestidn de Calidad que conocen es la atencién al cliente (62.50%), la dificultad
por la que no se implemento la gestion de calidad es por la poca iniciativa del personal
(58.30%), si creen que la gestion de calidad contribuye a mejorar el negocio (62.50%),
la técnica para medir el rendimiento del personal que conocen es la observacion
(54.20%), si conocen el termino de Marketing (41.70%), si creen que sus productos
atienden las necesidades de los clientes (66.60%), no tienen base de datos de sus clientes
(70.80%), el nivel de ventas con el uso del marketing ha aumentado (50.00%), no
emplean ninguna herramienta de marketing (50.00%), no emplean medidos de
comunicacion (50,00%), no utilizan la herramienta de marketing por que no las conoce
(41.70%), el beneficio que obtuvo su empresa al utilizar el marketing fue incrementar

sus ventas y si creen que el marketing ayude a mejorar la rentabilidad de la empresa.
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Aspectos Complementarios

PLAN DE MEJORA

1. Datos generales

e Girode las empresas: empresas dedicadas a la produccion y servicios (pollerias).

e Direccion: urb. Buenos aires de la ciudad de nuevo Chimbote — casco urbano

e Historia: Las pollerias ubicadas en el casco urbano de nuevo Chimbote son
negocios nocturnos dedicados a la venta de pollos a la brasa en general. Los
clientes prefieren acudir a las pollerias ubicadas en el casco urbano de nuevo
Chimbote, debido a la cercania por la plaza mayor y la concurrencia de clientes
y publico en general.

2. Mision
Ofrecer a los clientes una grata experiencia durante su estadia, diferenciandose

de la competencia en cuanto a las caracteristicas de su buen producto y servicio.

3. Visién

Liderar como empresa dedicada a la preparacion de pollos a la brasa.

4. Objetivos

e Ser reconocido como la mejor polleria de la ciudad de nuevo Chimbote.

e Cumplir con los estandares de calidad impuestos por los clientes y la sociedad.

e Cumplir a cabalidad las leyes impuestas por la municipalidad.

e Contribuir el desarrollo econémico del distrito, impulsando la creacién de ideas de
negocio y generando puestos de trabajo.

5. Productos y servicios

Pollos a la brasa, venta de refrescos y bebidas segun la preferencia del cliente.
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6. Organigrama

Gerencia general

Ventas

Cocf—nepe—‘—EneaFngo

Administracién

contabilidad
Ayudapte de Mozos
CocCIna
] cajero
7. Diagnostico General |
Analisis FODA Fortaleza Debilidad

-Locales amplios y con buena
infraestructura.

-Buena atencién.
-Precios accesibles.

-Pagos en efectivo o con
tarjetas de crédito.

-No cuentan con otros
locales comerciales.

- Aumento de precio de
manera improvista.

-Preferencia de los clientes
hacia otras competencias con
menores precios.

Oportunidad FO DO

-Ubicacion en zona céntrica dq ldentificAndose por Empleode técnicas

casco  urbano de  nue ~lacalidad de administrativas para

Chimbote, propiciando Servicio propio beneficiarse del

concurrencia de la clientela. crecimiento

-Crecimiento del nimero de

habitantes en el distrito.

Amenaza FA DA

-Posible subida de precios porl Mejorar la preparacion de| Mediante la

parte de los proveedores. platos, la presentacion y la| especializacion delas
atencion al cliente, sinelevar| técnicas  administrativas,

los precios establecidos

anteriormente.

la empresa
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8. Indicadores de una Buena Gestién

Indicadores

Evaluacién de Indicadores dentro de la
MY PE

Nivel de Ventas

Ha aumentado en un porcentaje minimo, debido
Al consumismo de las personas.

Participacion en el Mercado

Deficiente debido a la falta de implementacién
de Herramientas de Marketing en sus

actividades

Satisfaccion de los clientes en
relacion con el servicio brindado

Nivel de satisfaccion Alto, debido al incremento
de ventas.

Posicion frente a la competencia

Conocimiento de marca, ayuda a que los clientes
Diferencien a una Polleria de la Competencia.

Rentabilidad de la Empresa

L arentabilidad de la empresa es estable, lo cual
Garantiza el pago a tiempo a trabajadores mas

unmargen de rentabilidad para los duefios.

Nivel de Endeudamiento

Se desconoce que las Pollerias hayan solicitado
Préstamos financieros.

9. Problemas

Indicadores Problemas Surgimiento de Problema

Participacion en el | Falta de implementacién | Escaso  conocimiento  del

mercado de  Herramienta  de | Marketing, como herramienta
Marketing informatica para mejorar la
eficiencia de las Pollerias.
Falta de Publicidad Falta de promociones de | Escaso  conocimiento  de
las Pollerias medidos para publicitar su

negocio y miedo a la

inversion.

de Clientes

Falta de Base de Datos | Manejo de base de datos | Miedo a la inversion en

Tecnologia.

58




10. Plan de Mejora

herramientas
informaticas.

Indicadores Problemas Causas Plan de mejora
Gestidn de El 54.20% desconoce| Desconocimiento y -Reforzar conocimientos
Calidad el termino de Gestion| falta de interés en mediante capacitaciones,
de Calidad informarse acerca de brindadas por un Profesional
nuevos temas. en el Tema.
-Realizar evaluaciones
periodicas al personal.
Marketing El  41.70% tiene| Desconocimiento y -Reforzar conocimiento
conocimiento de| falta de interés en mediante capacitaciones,
Marketing informarse en brindadas por un profesional

en el Tema.

-Realizar evaluaciones
periddicas al personal.

Herramienta del

El 45.8% no emplea

Desinterés en emplear

-Realizar inversiones en

Marketing ningdn medio de otras herramientas mas| redes sociales y creacion de
Comunicacion para eficientes para publicitar| plataforma, asi mismo
publicitar sus Su empresa. implementar merchandising.
servicios que ofrecen

Base de El 70.8% no Miedo a la inversionpara | -Realizar

datos cuentan con cambios | benchmarking, para
base de datos tecnologicos. identificar qué base de

datos se adapta a su
empresa, que ayude a
brindar una mayor
seguridad en sus
actividades.
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RECOMENDACIONES

Implementar canales de distribucion como los volantes, carteles, anuncios en radios,
anuncios en television y periddicos para que las personas puedan conocer acerca de

sus productos que ofrecen y puedan visitarlos a consumir lo que ofrecen.

Realizar una capacion contante al personal con respecto al marketing, para que los
trabajadores puedan pueda tener conocimiento acerca esa herramienta para poder

mejorar su producto y asi incrementar mas ventas y generar mas rentabilidad

Realizar encuestas para medir el nivel de satisfaccion de los clientes para saber con
exactitud qué porcentaje de los clientes realmente esta satisfechos con su producto y

servicio que brinda y poder realizar mejoras en la empresa si se requiere.

Implementar base de datos de los clientes, para poder disefiar estrategias que ayuden a

fidelizarlos, para generar mayor rentabilidad.
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ANEXOS

Anexo 1. Cronograma de Actividades

Actividades 2018 2019
Semestre | Semestre |l Semestre | Semestre |l
Mes Mes Mes Mes
1(2(3(4|5|6|7|8[9|10 | 11|12 |13(14]|15
Elaboracién del | X
proyecto
Revision del proyecto X

por el jurado de
investigacion

Aprobacion del X
proyecto por el jurado
de investigacion

Exposicion del proyecto X

al jurado de

investigacion

Mejora del  marco X

tedrico y metodoldgico

Elaboracion y X

validacion de

recoleccion de datos

Elaboracion del X

consentimiento

informado

Recoleccion de datos X

Presentacion de X

resultados

Analisis e interpretacion X

de los resultados

Redaccion del informe X
preliminar

Revision del informe X | X

final de la tesis por el
jurado de investigacion

Aprobacion del informe X
final de la tesis por el
jurado de investigacion

Presentacion de X
ponencia en jornadas de
investigacion

Redacciéon de articulo
cientifico.
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % o Numero Total
(S1.)
Sumisitos (*)
* Impresiones 0.20 80 16.00
* Fotocopias 0.10 240 24.00
* Empastado 30.00 1 30.00
* Anillado 4.00 3 12.00
* Lapiceros 0.50 2 1.00
Servicios
*Uso del turnitin 50 2 100.00
Sub total 183.00
Gastos de viaje
*Pasaje para recolectar | 2.30 4 9.20
informacion
Sub total 9.20
Total  del presupuesto 192.20
desembolsable
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Anexo 3. Poblacién y Muestra

La poblacion de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias,
casco urbano del distrito de Nuevo Chimbote Provincia del Santa, son 24 empresas,

de las cuales se tomd el 100% de la muestra, donde se les aplico una encuesta a los

representantes.
POLLERIAS REPRESENTANTES
Polleria banquete Irina Sabina Mantilla
Polleria abuelo Josias Paredes Vasquez Segundo
Polleria world chicken Norma Beatriz Trujillo
Polleria braza y sazén Mora Lora Aliel
Polleria alfa mas Quinto Pollo SAC
Polleria napos Inversiones Condoricar E.L.LR.L
Doris Mdnica carmelino Solis Doris Monica Carmelino Solis
Polleria granja linda Andarpa Inversiones SAC
polleria Granja Linda Polleria Granja Linda
Polleria Granja Linda Polleria Granja Linda
Polleria Napo Inversiones Poeco SAC
Polleria napos chicken Inversiones Poeco SAC
Polleria world chicken Norma Beatriz Trujillo
Polleria Don Lolo Teran Flores Jobina
Polleria napos chicken Servicios Multiples Aypami SAC
Polleria toretto Lifidn Del Castillo Jhoany
Polleria napos chicken Brasecolochicken EIRL
Polleria R&T Tafur Vilca Ana
Polleria mr. chicken Neyra Coronado Wilian
Polleria duran Duran Valdez Alicia
Polleria brozetos Inversiones C&BG SAC
Polleria Brozetos Chicken Grill Lumirjo SAC
Inversiones Camijual Inversiones Camijual EIRL
Polleria che palermo Menacho alegre pedro
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Anexo 4. Cuestionario

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidoz y nombrez del informante (Experto): Estradz Diaz Elidz Adelia
1.2. Grado Académico: Magister en Administracion
1.3. Profesion: Licenciadz en Administracion
1.4. Institucion donde labora: Universidad Catolica los Angeles de Chimbota
1.5. Cargo que desempeiia: Docents
1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario de Marketing
1.7. Autor del instrumento: Poma Ccencho Mayra Abizail
1.8. Carrera: Administracion
Il. VALIDACION:

Items correspondientes al Instrumento

Validez de Validez de Validez de

contenido constructo criterio
El itam El item contribuye | El item permite Observaci
N° de Item corresponde 3 a medir el clazificar 2 los SEEVACRORES
alguna indicador sujetos an las
dimension de plantezdo categorias
la varizble establecidas
SI| NO SI NO SI NO
1. Edad X X X
2. Genero X X X
3. Grado de instruccion X X X
4. Cargo que desempefia X X X
5. Tiempo que desempefia en| . ‘ X
el cargo X X X
6. Tiempo de permanencia de = 2 =
la empresa en el rubro X X X
7. Niimero de Trabajadores X X X
8. Las personas que trabajan| - 5 =
€1 SU Empresa son X X X
9. Objetivo de creacion X X X
10. ;Conoce el temino - 2 -
Gestion de Calidad? X X X
11. ;Qué técnicas modemas
de la gestion de calidad| X X X
conoce?
12. ;Qué dificuitades tienen
los trabajadores que impiden X X X
la mplementacion de gestion
de calidad?
13. ;Qué técnicas para medir
el rendimiento del personal| X X X
conoce?
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Validez Validez de Validez de
de constructo criterio
contenido
El ftem El item El item permite X
N° de Item correspande contribuye a clasificar a los Observaciones
a alguna medir 2l sujetos en las
dimenzion indicador catezorias
dela plantezdo establecidas
variable
NO SI NO SI NO
14. ;La gestion de la calidad
contribuye 2 mejorar el| X X X
rendimiento del negocio?
15. ;Conoce el termino de| - -
marketing? X X X
16. ;Los productos que ofrece
atienden las necesidades de los | X X X
clientes?
17.;Tiene ujna base de datos de X X X
sus clientes?
18. ;El nivel de ventas de su
empresa con el uso del| X X X
marketing?
18.:Qué medios utiliza para X X X
publicitar su negocio?. 3
20.;Qué  herramientas de
marketing utiliza? X X X
21.  ;Por qué no utiliza las X X X
herramientas de marketing? G
22, ;Qué beneficios obtuvo
utilizando el marketing dentro | X X X
de su empresa?
23,  ;Considera que el
marketing ayuda a mejorar la| X X X
rentabilidad de su empresal
(Aot
Estrada Diaz, Elida Adelia
CLAD: N* 14640
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Anexo 5. Figuras

Tabla 01. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro ferreterias del distrito de Nuevo Chimbote, provincia
del Santa, afio 2018.

u o
31 a 50 afos

| o
51 a mas afios
[ |

Fuente: Tabla 01

Figura 2. Género
Fuente: Tabla 01
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Secundaria

Superior no universitaria

Superior Universitaria

Fuente: Tabla 01

Fuente: Tabla 01
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6 a mas ano
[ ]

Figura 5: Tiempo en el cargo
Fuente: Tabla 01

Tabla 02: Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

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

B 6 a mas afio
[ ]

Figura 6: Tiempo de permane
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Figura 7: NUmero de trabajadores
Fuente: Tabla 02

Figura 8: Personas que trabajan en las ferreterias
Fuente: Tabla 02
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B Generar ganancias
m Subsistencia

Figura 9: Objetivo de creacién
Fuente: Tabla 02

Tabla 03. Caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing en las micro y

pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias del casco urbano del distrito de Nuevo

Chimbote, provincia del Santa, afio 2018

B Tengo cierto concimiento

m No

Figura 10: Conocimiento de La Gestion de Calidad
Fuente: Tabla 03
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- Atecion al cliente

- Empowerment
Las5C

Outsorcing

Otros

Figura 11: Técnicas de la gestion de calidad que conoce
Fuente: Tabla 03

Aprendizaje Lento
No se adaptan

Desconocimiento del puesto

Otros

Figura 12: Dificultades para implementar la gestion de calidad
Fuente: Tabla 03
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Fuente: Tabla 03

Evaluacién 360

Otros

Figura 14: Técnicas para
Fuente: Tabla 03
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B Tengo cierto conocimiento

® No

Figura 15: Conocimiento de la atencion al cliente
Fuente: Tabla 03

Figura 16: Los productos que ofrecen atienden las necesidades de los clientes
Fuente: Tabla 03
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Figura 17: Cuentan con base de datos
Fuente: Tabla 03

¥ Ha disminuido
[

Figura 18: El nivel de venta
Fuente: Tabla 03
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B Estrategia de Ventas

B Estudio y posicionamiento de
Mercado

m Ninguno

Figura 19: Herramientas de marketing que utiliza
Fuente: Tabla 03

Volantes
Anuncios en la radio
Anuncios en la TV

Ninguno

Figura 20: Medio de comunicacion que utiliza para publicitar su negocio
Fuente: Tabla 03
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[ |
No se adapta a la Empresa

No tiene personal Experto

[ ]
Si utiliza herramienta de
marketing

Fuente: Tabla 03

| | o .
Identificar las necesidades de los
clientes

¥ Ninguna por que no la utiliza

Figura 22: Que b
Fuente: Tabla 03
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Figura 23: El marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de la empresa
Fuente: Tabla 03
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Anexo 6. Hoja de resultado del trabajo
Tabla N°1: Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del

sector servicio, rubro pollerias, casco urbano del distrito de Nuevo Chimbote, provincia

del Santa, afio 2018.

Preguntas Respuestas Tabulacién | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Edad 18 a 30 afos \Y 5 20.80
31 a 50 afios XX 13 54.20
51 a mas afios VI 6 25.00
Total XXIV 24 100.00
Genero Masculino XXII 12 50.00
Femenino XXI1I 12 50.00
Total XXIV 24 100.00
Grado de| Sin instruccion 0 0.00
instruccion Primaria I 1 4.20
Secundaria v 4 16.70
Superior no| Vv 5 20.80
universitaria
Superior XIV 14 58.30
universitaria
Total XXIV 24 100.00
Cargo gue | Duefio XX 13 54.20
desempeiia Administrador XXI1 11 45.80
Total XXIV 24 100.00
Tiempo que se| 0a 3 afos \Y/ 5 20.80
desempefia en el| 3 a6 afos XVI 16 66.70
cargo 6 a mas afos i 3 12.50
Total XXIV 24 100.00
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Tabla N°2: Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

pollerias, casco urbano del distrito de Nuevo Chimbote, provincia del Santa, afio 2018.

Preguntas Respuestas Tabulacién Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa

Tiempo  de | 0a3afos \Y 5 20.80
permanencia | 3 a 6 afos XVI 16 66.70
enelrubro | 6amasafios | III 3 12.50

Total XXIV 24 100.00
NUmero de|1l a 5| XI 11 45.80
trabajadores | trabajadores

6 a 10 | XII 12 50.00

trabajadores

11 a més|l 1 4.20

trabajadores

Total XXIV 24 100.00
Las personas| Familiares IX 9 37.50
que trabajan| No familiares | XV 15 62.50
en SUl Total XXIV 24 100.00
empresa son:
Objetivo  de | Generar XXI11 23 95.80
creacion ganancias

Subsistencia | 1 4.20

Total XXIV 24 100.00
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Tabla 3: Caracteristicas de la gestion con el uso del marketing en las micro y pequefias

empresas del sector servicio, rubro pollerias, casco urbano del distrito de Nuevo

Chimbote, provincia del Santa, afio 2018.

Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
¢Conoce el | Si XX 20 41.70
término de| Tengo cierto | Il 2 8.30
Gestidn del conocimiento
calidad? No XII 12 50.00
Total XXIV 24 100.00
¢ Qué Benchmarking I 2 8.30
caracteristicas | Atencion al | XII 12 50.00
de la gestion de | cliente
calidad conoce? | Empowerment I 1 4.20
Las 5C 0 0.00
Outsorcing 0 0.00
Otros IX 9 37.50
Total XXIV 24 100.00
¢ Qué Poca iniciativa XXI1I1 13 54.20
dificultades Aprendizaje lento | 11 3 12.50
tienen los | No se adaptana | Il 2 8.30
trabajadores los cambios
que impide la [ Desconocimiento | | 1 4.20
implementacio | del puesto
n de la gestion | Otros Y, 5 20.80
de calidad? Total XXIV 24 100.00
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Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
¢Qué técnicas | La IX 9 37.50
para medir el | observacion
rendimiento La evaluacion | VI 6 25.00
del  personal | Escala de | Il 2 8.30
conoce? puntuaciones
Evaluacion de | 11 2 8.30
360°
Otros \ 5 20.80
Total XXIV 24 100.00
¢La gestion de| Si XXV 15 62.50
calidad ayudaa
mejorar el No IX 9 45.80
rendimiento
del negocio? Total XXIV 24 100.00
¢Conoce el | Si Xl 12 50.00
término de | Tengo cierto | | 1 4.20
Marketing? conocimiento
No XI 11 45.80
Total XXIV 24 100.00
¢Los productos | Si XI 11 45.80
que ofrece | A veces VIl 8 33.30
atienden las | No \Y 5 20.80
necesidades de | Total XXIV 24 100.00

los clientes?
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Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa

¢ Tiene base de Si VIl 7 29.20
datos? No XVII 17 70.80

Total XXIV 24 100.00
¢El  nivel dg Haaumentado XI 11 45.80
ventas hal Se encuentra | 111 3 12.50
aumentado  con| estancado
el uso del Ha disminuido X 10 41.70
marketing?

Total XXIV 24 100.00
¢ Qué medios Carteles \/ 5 20.80
utiliza para | Periddicos ] 2 8.30
publicitar su

Volantes XI 11 45.80
negocio? Anuncios en la 0 0.00

radio

Anuncios en la|ll 2 8.3

television

Ninguno v 4 16.70

Total XXIV 24 100.00
¢ Qué Estrategia de | VI 6 25.00
herramientas mercado
de marketing Estrategia de | XIV 14 58.30
utiliza? ventas

Estudio y | 3 12.50

posicionamiento de

mercado

Ninguno I 1 4.20

Total XXIV 24 100.00

86




preguntas Respuestas Tabulacién | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
¢Por qué no | No las conoce IX 9 37.50
utiliza las
No se adapta a su VI 7 29.20
herramientas empresa
del marketing? i
No tiene un personal | V 5 20.80
experto
Ninguna por que no | I 3 12.50
la utiliza
Total XXIV 24 100.00
¢ Qué Incrementar las | XI 11 45.80
beneficios ventas
obtuvo Hacer conocida la| IX 9 37.50
utilizando el empresa
marketing Identificar las | 1 4 4.20
dentro de su necesidades de los
empresa? clientes
Ninguna por que no | I 3 12.50
la utiliza
Total XXIV 24 100.00
¢Considera Si XX 23 95.80
que el
marketing
ayuda o | No [ 1 4.20
mejorar la
rentabilidad de | Total XXIV 24 100.00

su empresa?
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