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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar las principales
caracteristicas de Gestion de Calidad y Marketing en Mypes de servicios — pollerias,
urbanizacion 21 de abril, Chimbote, Del Santa, 2022. Se emple6 la metodologia nivel
descriptivo, tipo Cuantitativa, disefio no Experimental, Transversal y Descriptivo. Para la
obtencion de informacidn se aplico la técnica de la encuesta, teniendo como instrumento
un cuestionario de 22 preguntas cerradas, divididas tres partes, para conocer las
caracteristicas de las Mypes, sobre el conocimiento de las variables de estudio “Gestion
de Calidad” y “Marketing”, que fueron aplicadas a los representantes de las Mypes,
teniendo como resultados que en su mayor parte, la permanencia las Mypes de este rubro
es de 4 a 6 afos, utilizan la técnica de observacion para medir el rendimiento del personal,
mediante el Libro de reclamaciones recopilan informacion para mejorar su servicio y
obtener mejor satisfaccion de sus clientes., mas del 50% utiliza las redes sociales como
medio de publicidad para su negocio, el nivel de ventas ha subido gracias al uso del
marketing. Las principales conclusiones fueron que la implementacion de la Gestién
Calidad en las Mypes se ha visto reflejada en que poseen un presupuesto destinado a la
mejora de la calidad, y; el beneficio del marketing utilizado por las Mypes se ha visto
reflejado en el aumento de sus ventas, ya que utilizan las Redes sociales y carteles para
publicitar su negocio, sin embargo las Mypes no poseen algun sistema de relacion e

interaccion con sus clientes.

Palabras Clave: Gestion de calidad, marketing, Mypes, productividad.



ABSTRACT

The main objective of this research was to determine the main characteristics of Quality
Management and Marketing in Mypes of services - chicken shops, urbanization April 21,
Chimbote, Del Santa, 2022. The descriptive level methodology, Quantitative type, non-
Experimental design, was used. Transversal and Descriptive. To obtain information, the
survey technique was applied, having as an instrument a questionnaire of 22 closed
questions, divided into three parts, to know the characteristics of the Mypes, on the
knowledge of the study variables "Quality Management" and " Marketing”, which were
applied to the representatives of the Mypes, having as results that for the most part, the
permanence of the Mypes of this item is from 4 to 6 years, uses the observation technique
to measure the performance of the personnel, through the Complaints book collect
information to improve their service and obtain better customer satisfaction, more than
50% use social networks as a means of advertising for their business, the level of sales
has risen thanks to the use of marketing. The main conclusions were that the
implementation of Quality Management in Mypes has been reflected in the fact that it has
a budget destined to improve quality, and; the benefit of the marketing used by the Mypes
has been reflected in the increase in their sales, since they use social networks and posters
to advertise their business, however the Mypes do not have any relationship and
interaction system with their clients.

Key Words: Quality management, marketing, Mypes, productivity.
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l. INTRODUCCION

La presente investigacion busca llevar a cabo una diagnosis de la realidad de
las micro y pequefias empresas (Mypes) del sector servicio — rubro pollerias de la
Urbanizacion 21 de abril en Chimbote pues, en nuestro pais las micro y pequefias
empresas son consideradas el motor de la economia por contribuir a mayores ofertas
de trabajo, originan ganancias econdmicas y contribuyen al crecimiento del PBI

(Producto Bruto Interno).

En el Pery, la participacion de las Mypes ha sido de gran importancia a lo
largo el tiempo ya que ha generado relevancia en el &mbito empresarial, permitiendo
la generacion de ingresos para el sustento de las familias. La gran mayoria de estas
Mypes han sido creadas por medio de una vision emprendedora de crear empresas
propias, la necesidad de innovar en el negocio, el menester de autoempleo. Dicho de
otra manera, la creacién de este tipo de empresas ha generado que muchas familias

peruanas tengan mejores ingresos econdémicos.

Segun el articulo “Las Mypes, Inclusién y desarrollo en el Per(”, refiere que,
“la cantidad total de micro y pequefias empresas existentes en nuestro pais superaban
los 2.2 millones, originando en conjunto el 79% del empleo de los trabajadores y una

contribucion equivalente al 42% del PBI” (Lozano, 2017).

Tras lo antes sefialado, podemos inferir que, la tasa de emprendimiento en
nuestro es alta, empero, muchas de las micro y pequefias empresas constituidas,
presentan dificultades e inconvenientes que retrasan o interrumpen su estabilidad

dentro del mercado.



Las micro y pequefias empresas dan un aporte aproximado del 40 y el 45% del
Producto Bruto Interno, disponiendo aproximadamente el 60% para la Poblacion
Econdmicamente Activa (PEA) ha llegado a las 4 millones de unidades productivas
aproximadamente, sin embargo, solo el 20% de éstas cuentan con indices de
acumulacion, por otro lado, en el nivel regional, aproximadamente mas del 60% se

extinguen en el transcurso de los primeros dos afos de vida (Terrones, 2018).

La calidad se considera como uno de los elementos basicos del desarrollo
competitivo de las pequefias y medianas empresas (PYMES) porgue busca mejoras en
la capacidad de la empresa en los productos que ofrece, de acuerdo a la demanda que

continuamente aumenta su exigencia. (Rojas, 2017)

Como se sabe, el ser humano es sociable por naturaleza, por ello siempre ha
sentido la necesidad de formar parte de un grupo, ademas de la existencia de algin un

guia o lider dentro de este grupo.

Bustos, Figueroa, y Sanchez (2017) afirman lo siguiente:

Los seres humanos al ser sociables, y agruparse, tienen la necesidad de un guia
o lider que los dirija. Este debe tener ciertas caracteristicas, entre las que se destacan:
la responsabilidad, la honestidad, la seguridad y sobre todo la prevision para superar
cualquier situacion que pueda surgir, en este caso, en este caso haremos énfasis en el

en el ambito empresarial. (p.58)

Las circunstancias a superar dentro del plano empresarial, respecto a gestion de
calidad y Marketing es ofrecer en el mercado un producto o servicio que supere las

expectativas del cliente, ello no solo se puede apreciarse en las Mypes, podemos



encontrarlos en diferentes paises del mundo, por ejemplo: “en Brasil, en el 2018
informo que gracias al convenio suscrito con el Servicio Brasilefio de apoyo a las Micro
y Pequefias Empresas (SERBRAE), un total de 33 consultores lograron capacitarse en
gestion de calidad, a fin de impulsar el desarrollo de las Micro y Pequefias Empresas”

(PRODUCE, 2018).

Gracias al Convenio, empresarios y consultores han aprendido de las ventajas
aprendieron del programa SEBRAE sobre Gestion de Calidad-PGSGC, asimismo, se
accedid a conocer la metodologia en beneficio de las micro y pequefias empresas,
“Gracias a este convenio las Micro y Pequefias Empresas y las cooperativas seran
capacitadas para implementar un sistema de gestion de calidad basado en procesos,

como medio para alcanzar la excelencia en sus negocios” (Quispe, 2017).

Por otro lado, en nuestro pais vecino, Colombia, mediante el Instituto
Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC), se decretaron normas
internacionales que fueron declaradas por la Organizacién Internacional de

Estandarizacion (ISO) a la ideologia de este pais hace méas de media década.

El Consejo Directivo del antes mencionando, revalidé en el afio 2008, la NTC
6001: Modelo de gestion para las micro y pequefias empresas (Mypes), que fue
elaborada por el Comité de Normalizacion 200- Gestion en MIPYMES; el proposito
del prototipo es brindar una herramienta para que el sector establezca un sistema
interno estable que asegure que realiza negocios bajo elevados estandares de calidad,
tenga crecimiento competitivo y siga manteniendo su permanencia en los nuevos

mercados. (Quintero, 2017, p.69)



Por otro lado, la NTC 6001, esta fundamentado en base a la norma
estandarizada ISO 9000, siendo este un grupo de normas no solo sobre la calidad sino
también sobre gestion de calidad, sin embargo, la NTC es mas elemental y factible de
emplear, porque evidentemente para una empresa pequefia, acceder a este tipo de
Certificacion es muy posible, ante esto, ICONTEC disefié este modelo de gestion con
el fin de ayudar a la organizacion de Mypes en Colombia. Asi se facilita la probabilidad
de implementar un sistema de calidad fundamentada bajo en estandares internacionales

como ISO. (Quintero, 2017)

En la ciudad de Chimbote, lugar en el que se ha venido realizando la
investigacion, hemos podido observar el consumo masivo de este plato bandera, por
ello existen muchas micro y pequefias empresas dedicadas a la venta de pollos a la
brasa, asimismo no se tiene conocimiento si las Mypes llevan a cabo en su gestion al
Marketing a fin de mejorar su competitividad con excelencia. Por lo antes mencionado,
es necesario saber  sobre el desarrollo de las habilidades y destrezas de los
representantes ante los equipos de trabajo, en la guia, administracion, impulso e
influencia en el factor humano, siendo este Gltimo el componente fundamental para

alcanzar las metas y propdsitos planteados por las empresas.

Es asi que, debido a esta imprecision, se formula el siguiente enunciado del
problema de la investigacion: ¢Cuales son las principales caracteristicas de Gestion de
Calidad y Marketing en Mypes de servicios — pollerias, urbanizacion 21 de abril,

Chimbote, Del Santa, 2022?

Ante tal problema, se propuso el Objetivo General a continuacion: (a)

Determinar las principales caracteristicas de Gestion de calidad y Marketing en Mypes



de servicios — pollerias, urbanizacion 21 de abril, Chimbote, Del Santa, 2022. Y Como
objetivos especificos: (a) Conocer las técnicas de Gestion de Calidad que emplean las
Mypes de servicios — Pollerias, urbanizacion 21 de abril, Chimbote, Del Santa, 2022.
(b) Determinar la importancia de la implementacion de la Gestion de Calidad en las
Mypes de servicios — Pollerias, urbanizacion 21 de abril, Chimbote, Del Santa, 2022;
(c) Identificar los beneficios del Marketing en las Mypes de servicios — Pollerias,
urbanizacion 21 de abril, Chimbote, Del Santa, 2022; (d) Determinar la importancia de
la implementacion del Marketing en las Mypes de servicios — Pollerias, urbanizacion

21 de abril, Chimbote, Del Santa, 2022.

Conviene sefialar que, para cumplir con su justificacion, es importante
investigar la existencia de las técnicas del marketing en las Mypes empresas del sector

servicios, rubro pollerias en el Distrito de Chimbote.

Dada la investigacion, los representantes de estas empresas, pueden acceder al
trabajo, evaluar y tomar medidas para conocer los puntos clave donde se pueden
aplicar mejoras, para que de esta forma puedan incrementar las ventas y aumentar el

trafico de consumidores empleando diversas técnicas de marketing.

Respecto a la metodologia que se empleara dentro de investigacion, sera de
tipo descriptivo, bajo un nivel cuantitativo, ya que serd atribuida la Gestion de calidad
bajo el enfoque de Marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro pollerias en el de la Urbanizacion 21 de Abril, del Distrito de Chimbote,

Provincia del Santa.

El disefio de la investigacion serd no experimental, ya que se observara las

situaciones y circunstancias conforme estén dandose en su estado natural, asi también,



serd transaccional o transversal debido a que la informacion recolectada sera dentro de

un tiempo y espacio determinado.

El 100% de los de los representantes manifiestan que la gestién de calidad
contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, que es baja la participacion de su
personal en la identificacion y solucion de problemas y que utiliza el libro de
reclamaciones par a recopilar informacion de clientes sobre la satisfaccion del
servicio; ademas, el 71.4% conoce el término de Gestion de Calidad y usa el

Benchmarking como técnica de Gestion de Calidad;

El 71.4% de las empresas tienen reglamentos internos sobre calidad y tienen
botiquines de primeros auxilios como protocolo en caso de accidentes dentro al local,

ademas, el 57% tiene un presupuesto destinado a la mejora de la calidad.

La implementacion de la Gestion Calidad en las Mypes de servicios — Pollerias,
Urbanizacion 21 de abril se ha visto reflejada en que poseen un presupuesto destinado
a la mejora de la calidad, en las dificultades que tiene el personal para su
implementacidn, evalGan su calidad de servicio mediante el Libro de Reclamaciones,

y posee protocolos en caso algun cliente tenga un accidente dentro del local.

El beneficio del marketing utilizado por las Mypes se ha visto reflejado en el aumento
de sus ventas, ya que utilizan las Redes sociales y carteles para publicitar su negocio,
sin embargo las Mypes no poseen algin sistema de relacion e interaccion con sus

clientes

No podemos obviar que ante lo encontrado, la Mypes podrias aplicar recomendaciones

como aplicar técnicas de gestion de calidad. También deberian investigar a los



consumidores de la competencia, para encontrar necesidades que ellos podrian
satisfacer, ademas, podrian elaborar bases de datos, asi ofrecer servicios y productos

personalizados.



Il.  REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1.Variable 1: Gestion de Calidad

Hernandez (2019), realiz6 una investigacion sobre “Propuesta de
Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad con la base en la Norma ISO
9001:2015 en la Empresa LIPOGEN S.A.S.”, trabajo que fue presentando en la
Universidad Catdlica de Colombia, para obtener el titulo de Ingeniero Industrial. Se
empled la metodologia descriptiva, analitica y concluye que al implementar un
diagndstico se pudo evidenciar que a pesar de no contar con un sistema de gestion
implementado, la organizacion realiza sus actividades diarias procurando que sus
procesos sean confiables para sus clientes y que sus colaboradores gocen de un buen
ambiente de trabajo. Ante ello, Dentro de la propuesta se realiza una identificacion del
contexto de la organizacion que le aporta informacion importante para fines no solo
de la implementacion del sistema de gestion de calidad, sino para todas las mejoras y
estrategias que quiera implementar de ahora en adelante, se entrega una metodologia
de forma que pueda ser revisada periédicamente y manejada de manera practica por

parte de la direccion.

Burgos (2017), en su trabajo de investigacidn sobre “Desarrollo de Gestidn de
Calidad en el Restaurante- Bar Ouzo Agave Azul S.A.S, bajo los lineamientos de la
Norma ISO 9001:2015 y la Norma Técnica Colombiana NTS-USNA 008 ”. Trabajo que
fue presentado en la Universidad Libre de Colombia, para obtener el Titulo Profesional
de Ingeniera Industrial, empledndose la metodologia descriptiva, mixta (cualitativa y

cuantitativa). Se concluy6 que la organizacion de la empresa presentaba



falencias graves en aspectos de planificacion para el sistema de gestion de calidad
como consecuencia del recién inicio en el desarrollo del mismo y de la falta de
conocimiento tanto de directivas como de trabajadores, por otro lado en cuestiones de
evaluacioén del desempefio de la prestacion del servicio y liderazgo se evidencio poco
progreso, en cuanto a que no se identificaron métodos especificos de evaluacion ni los

medios para obtenerla.

Pérez (2017), en su tesis titulada “Disefio de propuesta de un Sistema de
Gestion de Calidad para empresas del sector construccion. Caso:
CONSTRUECUADOR S.A” (Quito - Ecuador), presentada ante La Universidad Andina
Simon Bolivar —Sede Ecuador, para obtener el grado académico de Maestro en
Administracion de Empresas, se emple6 la metodologia descriptiva - explorativa. Se
Ileg6 a la conclusidn que se presentan ademas ejemplos de cumplimiento de algunos de
los requisitos de lanorma ISO 9001:2015, descritos en los anexos correspondientes, que
se recomienda aplicarlos. Como ya fue mencionado, se concluye que existe
informacion suficiente para que una empresa pueda disefiar exitosamente su modelo de
Gestion de la Calidad. De forma adicional se puede concluir que la norma ISO
9001:2015 es muy didactica y a través de la lectura de los diversos textos de apoyo a
la misma, se puede llegar a entender y proponer de forma practica los contenidos

teoricos.

Kanetmasu (2019), en su tesis titulada “Gestion de Calidad con el uso de
Marketing en la micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, del
cercado de la ciudad de Huacho, ario 2018 ”, presentada ante la Universidad Catolica

Los Angeles de Chimbote, para optar el titulo Profesional de Licenciada en
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Administracion, se empel6 la metodologia no experimental, transversal descriptiva.
Llegando a la conclusién que la mayoria de las pollerias encuestadas conocen el
significado de Gestion de Calidad, en su mayoria relativa conocen las técnicas
modernas de gestion de calidad y no las implementan por diversos factores (temor a
equivocarse, entre otros). Para medir el rendimiento de su personal en su mayoria
absoluta utilizan la evaluacion, del mismo modo en su totalidad se obtuvo que la

gestion de calidad si contribuye al rendimiento del negocio.

Lavado (2018), en su tesis titulada “Gestién de Calidad bajo el enfoque de
Neuromarketing, sector servicios, rubro pollerias, del distrito de Pichanaki, Provincia
de Chanchamayo, afio 2018, presentada ante la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote, para optar el titulo de Licenciado en Administracién, empleando la
metodologia cuantitativa, no experimental, descriptivo transversal. Se pudo determinar
que estas microempresas gestionan su negocio bajo la filosofia de mejora continua,
usando herramientas de gestién en un 100%, un 87,50% siguen un plan de mejora

continua y satisfacen la necesidad del mercado objetivo.

Pifias (2019), en su tesis titulada “Caracteristicas de la Gestion de Calidad y
Marketing del restaurant — Polleria ‘Las Canastas’ en el Distrito de Piura, afio 2019,
presentada ante la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, para optar el titulo
de Profesional de Administracion, emple6 la metodologia descriptiva, cuantitativa, no
experimental, con corte transversal. Se logro identificar que el restaurant-polleria
cuenta con 5 elementos del sistema de gestion de calidad: Posee recursos, al tener un
buen equipo de colaboradores, cumple con los procesos adecuados, realiza sus

procedimientos eficientemente, ademas cumple la elaboracion de un plan estructurado,
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posee una eficiente estructura organizacional que cumple con las expectativas de los

clientes para ofrecer un servicio de calidad.

Manchego (2020), en sus tesis titulada “Gestion de Calidad con el uso de
Marketing y Plan de Mejora en las Micro y Pequefias empresas sector servicio- rubro
pollerias ubicadas en los Pueblos Jovenes Villa Maria y 03 de Octubre del Distrito de
Nuevo Chimbote, 2018 ”. Trabajo que fue presentado ante la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote Para obtener el grado de Profesional de Licenciada en
Administracion, empled la metodologia del disefio no experimental, transversal,
descriptivo, y; tuvo como conclusién que en su totalidad los representantes de las Mype
conocen el marketing como técnica de gestion de calidad, no tienen dificultades para
implementar la gestion de calidad en su personal, consideran que aplicar la gestion de
calidad en sus negocios contribuye a un mejoramiento, conocen el marketing y las
utilizan debido a que consideran que aplicarla mejoran la rentabilidad de su negocio,
asimismo, aprecian que sus productos satisfacen las necesidades de los clientes, y el

nivel de ventas con el uso del marketing ha aumentado.

Santosa (2017), en su tesis titulada “Gestion de Calidad bajo el enfoque del
Marketing en las Micro y Pequefias empresas del sector servicio- rubro pollerias de
la Avenida Pacifico de Nuevo Chimbote, 2017 ”,presentada ante la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote, para obtener el grado académico de Bachiller en
Ciencias Administrativas, empled la metodologia no experimental, transversal y
descriptiva. Se concluy6 que la totalidad de las micro y pequefias empresas consideran
que el Marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de sus negocios. La mayoria conoce

el término de gestion de calidad, tienen conocimientos de técnicas modernas de gestion



12

de calidad al marketing, asi mismo la dificultad que tiene el personal es aprendizaje
lento y sus representantes miden el rendimiento del personal a través de la observacion
y consideran que la gestion de calidad si contribuye para mejorar su rendimiento del

negocio.

Esquivel (2019), en su tesis titulada “Gestion de Calidad bajo el enfoque de
Marketing en las Micro y Pequefias empresas del sector servicio- rubro pollerias de
la Avenida Agraria del distrito de Nuevo Chimbote, 2017 ”, presentada ante la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, para obtener el grado académico de
Bachiller en Ciencias Administrativas, empled la metodologia no experimental,
transversal y descriptiva. Respecto a las conclusiones, tenemos que n la totalidad de
los representantes respondieron que la técnica para medir el rendimiento del personal
es la observacion, los productos que ofrece si atienden a las necesidades de los clientes,
si tienen una base de datos de sus clientes, los beneficios que obtuvieron al utilizar el
marketing fue de hacer conocida a sus empresas y consideran que el marketing si ayuda
a mejorar la rentabilidad, asimismo la mayoria de los representantes determinan que

el nivel de ventas de sus empresas ha aumentado al usar el marketing.

2.1.2.Variable 2: Marketing

Romo y Moréan (2017), en su tesis titulada “Disefio de un Plan Estratégico de
Marketing para incrementar el rendimiento financiero en la cadena de restaurantes
Cocoldn, Ciudad de Guayaquil, en el periodo 2010-2015”, presentada ante la
Universidad Politécnica Salesiana — Ecuador, para la obtencion del Titulo de

Ingenieros con mencion en finanzas, emplearon la metodologia descriptiva,



13

explorativa, transversal. Se pudo concluir que la cadena de Restaurantes Cocolon tiene
grandes posibilidades de tener una mayor expansion dentro del mercado y de lograr
una participacion relevante, lo cual se ve reflejado en el nivel de ventas proyectadas

y en el significativo VAN que se obtuvo que es de $365.803,80.

Gonzales (2018), realiz6 una tesis titulada “Disefio de un Plan de Marketing
para el restaurante los Antojos del Profe en la Ciudad de Cali”, presentada ante la
Fundacion Universitaria Catdlica Lumen Gentium, para optar el Titulo Profesional de
Administracion de Empresas, se empled la metodologia explorativa, descriptiva. Se
pudo deducir que el restaurante Los Antojos del Profe es una empresa familiar que
hasta el momento ha contado con buenas practicas de gestion, a pesar de no haber
contado con ninguna asesoria, pero a su vez, al encontrarse en proceso de desarrollo y
crecimiento debe realizar mejoras en el dmbito comercial (Mercadeo) si desea
posicionarse y consolidarse en el mercado, ademas, el restaurante desarrollaba algunas
actividades de mercadeo empiricas, obteniendo buenos resultados, pero no los

esperados, ya que la publicidad estaba siendo dirigida a los receptores incorrectos.

Sanmartin (2017), en su tesis titulada “Plan de Marketing para el restaurante
Romasag de la Ciudad de Loja”, presentada ante la Universidad Nacional de Loja,
para obtener el titulo de Administrador de Empresas, se empled la metodologia
analitica, descriptiva. En la realizacion de Plan de Marketing se realiz6 un diagnostico
de la situacion actual y se pudo ejecutar el analisis FODA que permitio identificar los
objetivos estratégicos. En lo cual tiene que ver con la incrementacion de venta de
desayunos almuerzos y meriendas con la implementacién de publicidad y promociones

con un presupuesto de $ 590.
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Canchaya y Ramos (2019), en la tesis titulada “Influencia del Marketing
estratégico en el comportamiento del consumidor en pollos EI Mesén, Huancayo —
2015, presentada ante la Universidad Nacional del Centro del Peru, para optar el Titulo
Profesional de Licenciado en Administracion. Se empled el método descriptivo,
explicativo, transversal. Se determin6 que el marketing estratégico influye de manera
directa y significativa en el comportamiento del consumidor, con un coeficiente de
determinacion R2 de 0.932 a un nivel de significancia de 0.000 (se acepta como
maximo 0.05), el 93.2% de la variacion del comportamiento del consumidor esta
explicada por el marketing estratégico y el resto estd explicado por otras variables no
estudiadas, Ademas, existe una alta determinacion, lo que evidencia que existe una
influencia significativa del marketing estratégico en el comportamiento del

consumidor.

Santamaria (2019), en su tesis titulada “Marketing Emocional y Lealtad del
Cliente en el restaurante — Polleria la Concha Acustica, Lambayeque - 2018”,
presentada ante la Universidad Sefior de Sipan, para optar el titulo Profesional de
Licenciado en Administracién. Se empled el método descriptivo, explicativo. Se
identificd un nivel bajo de marketing emocional, alcanzando un promedio de 2.41 %
en el restaurante - polleria La Concha Acustica puesto que los clientes no perciben
equidad ni energia cuando prestan los servicios, lo que causa que los clientes no se
sientan conectados emocionalmente con el restaurante, lo que pone en duda su decision

de compra.

Albéan (2017), en la tesis titulada ‘“Caracterizacion de la Competitividad y

Marketing en las Mype rubro Pollerias del Distrito de Tambogrande — Piura, Afio
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20177, presentada a la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote para optar el
Titulo Profesional de Licenciada en Administracion. Se emple6 la metodologia tipo
descriptiva, nivel cuantitativo y el disefio no experimental de corte transversal. Dentro
de sus conclusiones se destaca que las estrategias de Marketing utilizadas por las
MY PE rubro pollerias del distrito de Tambogrande; es mayormente publicidad a través
de volantes, dejando de lado las promociones. Ademas, las herramientas de marketing
utilizadas en las MYPE bajo estudio son los precios bajos, ubicacién cercana a la
poblacidon, ademas todas las MYPE utilizan la herramienta publicitaria y lo hacen de
manera semanal a través de volantes logrando asi ofrecer un producto y servicio que

satisface las necesidades del cliente.

Flores (2017), en su Tesis titulada “Gestion de Calidad bajo el enfoque de
Marketing y la Competitividad de las Micro y Pequefias Empresas del sector servicios,
rubro pollerias del Jr. José Balta del distrito de Chimbote, 2016, presentada a la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote para optar el grado académico de
Magister en Administracion. Se aplic6 la metodologia l6gica inductiva deductiva.
Dentro de sus conclusiones se destaca que la totalidad (el 100%) de las micro y
pequefias empresas en estudio no cuentan con un plan de marketing y la mayoria a
veces analizan el mercado Tabla N° 09), pero (50%) si utilizan estrategias de ventas
para poder atraer a los clientes a sus empresas (Tabla N° 10) y (50%) utiliza las
gigantografias para dar a conocer las pollerias al publico en general, ademas, 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
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publicidad a traves de gigantografias para dar a conocer los productos, ubicacion y

horarios de atencion de sus establecimientos.

Ponte (2019), en su tesis titulada “La Gestion de Calidad bajo el enfoque del
Marketing en la Micro y Pequefias Empresas del sector Servicio — rubro Pollerias del
Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, afio 2017 ”, presentada a la Universidad
Catélica Los Angeles de Chimbote, para potra el grado académico de Bachiller de
Ciencias Administrativas . Se aplic6 la metodologia de disefio no experimental,
transversal y descriptivo. Se destaca que estas Mypes si utilizan un control de calidad
eficiente, por lo tanto la mayoria relativa conoce el término marketing, también la
mayoria relativa respondieron que siempre sus productos atienden las necesidades de
sus clientes, también que el nivel de ventas en su empresa es alto, afirmando que si
utilizan canales de distribucion para sus productos, por ello el precio fijado de los
productos si esté al alcance de sus clientes, ademas la evaluacién a sus trabajadores es
mediante la observacion, del mismo modo los medios para publicitar su negocio son
las redes sociales, porque que los factores que generan satisfaccion a sus clientes es la

calidad.

Torres (2019), en su tesis titulada “Gestion de Calidad con el uso de Marketing
en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Servicio, rubro pollerias de la Avenida
José Balta y el Pueblo Joven 2 de Mayo, Distrito Chimbote, 2016 ”, presentada ante la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, para obtener el Titulo Profesional de
Licenciado en Administracion. Se utilizd el disefio no experimental, transversal
descriptivo. Llegando a la conclusion de que la mayoria absoluta de los representantes

de las micro y pequefias empresas del sector Servicio-rubro Pollerias, avenida José
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Balta y Pueblo Joven 2 de Mayo, distrito Chimbote, 2016, planifica sus resultados de
ventas, asimismo utiliza criterios y métodos como estrategia para vender, ademas
utiliza la buena atencion como criterio y métodos para vender y finalmente se trazé
como objetivo aumentar sus ventas, considera que el marketing ayuda a mejorar la
rentabilidad en su empresa, atiende las necesidades de sus clientes con sus productos
que brindan, considera que a veces realizan estudios de mercado para conocer su la
competencia y clientela.

2.2. Bases Tedricas

2.2.1.Variable 1: Gestion de Calidad

Mejia, Gutiérrez Duque, D’Armas, et al (2018) sostienen que, la gestiéon de
calidad es entendida como una serie de actividades ordenadas y coordinadas para
orientar y controlar las organizaciones relacionadas con la calidad, por lo que siempre
han sido consideradas como una combinacién compleja de ideologias y métodos
utilizados en la préctica para moldear metodologias complejas en cuestiones de gestion

organizacional. (p.11)

Para Camison, Cruz y Gonzélez (2017) la gestion de la calidad no es solo un
sistema de gestion, penetra en la practica de las organizaciones de gobierno con ciertos
conceptos y, por tanto, debe penetrar en el comportamiento de todo el equipo de
gestion. También, es una funcion de gestién que se suma a otras funciones previamente
existentes, como la gestion empresarial, la gestion de operaciones o la gestion de la

innovacion. (p.56)

El sistema de gestion de la calidad (SGC) posee actividades para que una

organizacion determine su finalidad, metas, los procesos y recursos necesarios para



18

obtener los resultados esperados. La adopcion por parte de la organizacion es una
decision estratégica que puede ayudar a mejorar el desempefio general y proporcionar

bases sélidas para los planes de desarrollo sostenible (Norma ISO 9000, 2015).
2.2.2. Técnicas de la Gestion de Calidad

“La Gestién de la Calidad se trata de modelos, métodos, medicién y gestion;
se trata de descubrir un problema y encontrar la solucién, de usar las técnicas correctas

en el momento adecuado para mejorar las cosas” (Camison y Gonzales, 2017).

Existen infinidad de técnicas, dentro de ellas tenemos:

a) Benchmarking

Consiste en una evaluacion comparativa, es decir evalua y analiza, el proceso,
producto, etc. de una empresa con otra, a fin de tenerlo como punto de referencia. |
proposito es aprender de las experiencias de otros para mejorar su propio desempefio.
A diferencia de copiar, esto te permitira diferenciarte de los deméas de manera efectiva.

(Gonzales, 2017)

b) Marketing

“El Marketing, mercadeo o mercadotecnia es una disciplina dedicada al analisis
del comportamiento de los mercados y de los consumidores. A través del estudio de la
gestion comercial, se busca retener y fidelizar a los clientes mediante la satisfaccion

de sus necesidades” (Chunga, 2018, p.25).

Se rescata que, el marketing enfoca un proceso continuo que agrega valor a los

productos y servicios con el fin de que los clientes reales y potenciales puedan volver
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a consumir determinado producto o servicio, debido a la experiencia satisfactoria que

disfrutaron, lo que conlleva la necesidad de reiterar el consumo de la misma.

c) Empowerment

Esta herramienta se basa en conferir o transmitir poder, autoridad, y mas
responsabilidades al personal 0 0 equipos de trabajo de la empresa, capacitandolos para
tomar decisiones, resolver problemas o realizar tareas sin consultar ni obtener la
aprobacion de sus superiores. Cabe precisar que la traduccién de La palabra
“Empowerment” significa “poder”, no hay duda de que este enfoque es
completamente diferente a la forma tradicional de dar 6rdenes y tomar decisiones al

mas alto nivel de la empresa. (Gonzales, 2017)

d) Las5C

Para Deming y Feigenbaum (citados por Mejia, Gutiérrez Duque, D’ Armas, et
al, 2018) esta herramienta se trata de valorar los talentos de cada miembro para lograr
activamente el objetivo final. Si no se tienen en cuenta estos conceptos, es dificil que

el dispositivo funcione como se debe y comprende 5 conceptos:

- Comunicacién: Que es pieza fundamental en todo equipo de trabajo para
realizar las tareas o labores de manera correcta y eficiente, ademas cada
trabajador debe contar con la informacion necesaria para llevar a cabo las
labores encomendadas.

- Coordinacién: La imagen del lider debe estar presente en todo equipo de

trabajo. Este nimero es la persona encargada de coordinar tareas y miembros,
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conociendo a cada persona en profundidad para asignar trabajo a la persona
mejor preparada para cada punto.

- Confianza: Para promover la agilidad en el trabajo, es necesario generar
confianza en el equipo, la comunicacién transparente o el tiempo para que los
miembros se conozcan entre si es importante para crear el ambiente perfecto.
También es importante seguir generandolo todos los dias. Por lo tanto, el lider
debe explicar de forma clara y concisa el proyecto al equipo, las tareas que
realizard cada persona y el objetivo final a alcanzar.

- Compromiso: Crece el compromiso con los miembros del equipo. Como ya
se sefialo, los lideres deben asegurarse de que todos comprendan su trabajo y
las metas compartidas, lo que ayudard a aumentar la motivacién de todos los
componentes. Los compromisos deben ser relevantes para el trabajo, los
compafieros y la empresa.

a) Medicion de la Calidad Percibida

Como precisa Alcalde (2019) “a fin de obtener mejoras en los procesos de
servicios, se debe constantemente la calidad percibida y la satisfaccion del cliente. La
calidad en el servicio percibido tiene un efecto en los clientes y su satisfaccion, es ahi
donde nace la intencion de nuevas compras y su lealtad; por lo que se considera un

pilar decisivo para construir relaciones a futuro con la clientela. (p.89)

- Aportes del personal

Los colaboradores o personal de la empresa juegan un papel muy importante
dentro de ella, puesto que, su compromiso va de la mano con lo que pueda aportar, a

mayor compromiso, se veran mejores resultados, es por ello que las compafiias o
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empresas deberian disefiar estrategias para que su personal se sienta motivado y

satisfecho para desarrollar sus tareas encomendadas. (Alcalde, 2019)

- Mejora continua
Es conocida tambien como “Kaizen”, plantea que la mejora del desempefio
global de la organizacion deberia ser un objetivo permanente de la misma”.
Esté basada en la necesidad de ser constantes en la revision de inconvenientes,
problemas que se puedan suscitar (Camison, Cruz y Gonzales, 2017).

2.2.3. Importancia de la Gestion de Calidad

Ahora, el hablar de calidad se ha convertido en un solemne asunto de
controversia en diversas organizaciones, su entrada y prestigio en las diferentes
actividades lo convierte en un pasaporte que acompafia al fendmeno de la
globalizacion. Siendo esto asi, muchas organizaciones optan por administrar sus
sistemas de calidad de acuerdo con los requisitos de la norma internacional 1ISO
900121, que fueron disefiados para reafirmar a las organizaciones de totalidad traza y
magnitud en la implementacién y procedimiento de sistemas de gestion de calidad
eficaces; representan una alianza internacional liderada por la Organizacion
Internacional de Estandarizacion (ISO) con asiento en Ginebra (Suiza) en los
fundamentos, requisitos y lineamientos con los que debe andar sistema de gestion de

la calidad.

Para Deming y Feigenbaum (citados por Mejia, Gutiérrez Duque, D’ Armas, et
al, 2018) “la calidad deberia ser definida en términos referentes a satisfaccion al

cliente, considerandose un concepto multidimensional, a raiz de esto existen
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diferentes grados de calidad, ademas los clientes tienen expectativas y necesidades

cambiantes, es decir la calidad es dinamica” (p.10).

a)

b)

Adaptacion al Cambio:

Es necesario adaptarse a los nuevos cambios, y es necesario
identificarlos para saber qué competencias adquirir o formacion seguir.
Adaptarse a un nuevo entorno implica flexibilidad, soltar algo, en este caso
viejas ideas o estrategias tradicionales. (Alacalde, 2019)

Plan de Calidad

Es informacién documentada que describe qué procedimientos
comerciales y recursos asociados deben aplicarse en el proceso, quién debe
aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, producto, proceso o contrato
en particular. Un plan de calidad proporciona una forma de relacionar los
requisitos de un proceso, producto, proyecto o contrato especifico con los
métodos y practicas comerciales que respaldan la entrega del producto o
servicio proporcionado. (Gomez, 2019)

Responsabilidad con el Cliente:

El personal de servicio al cliente toman la satisfaccion del consumidor como
un objetivo principal. Después de todo, la industria es el punto de contacto entre
el cliente y la marca, y la forma en que los representantes de servicio al cliente
establecen esa conexion es esencial.

Entre las responsabilidades y funciones de atencién al cliente se encuentran las

siguientes:
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- anuncios de productos y servicios;
- recibir solicitudes, consultas, quejas y sugerencias de los consumidores;
- Brindar soporte técnico especializado;
- Folletos de productos y servicios.
d) Costos de la Calidad:
El costo de la calidad es el costo que la organizacién tiene que gastar para
desarrollar la funcién de calidad, en otras palabras, la cantidad que la
organizacion tiene que gastar para producir la calidad méas el costo de los
errores. (Alcalde, 2019)
Existen cuatro categorias:
» Costos de Prevencion.
» Costos de Evaluacion.
» Costos de Errores Internos.

> Costos de Errores Externos.

2.2.3.1. Principios de la Gestion de Calidad

El Sistema de Gestion de la Calidad esta basado en siete principios para la gestion de

la calidad, los cuales se presentan a continuacion:

a) Enfoque en el cliente.

Establece que las organizaciones dependen de sus clientes y, por lo tanto, deben
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, cumplir con sus
requisitos y esforzarse por superar sus expectativas (Camison, Cruz y

Gonzales, 2017).
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d)

f)
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Liderazgo

Sefiala que el lider establece la unidad de los objetivos y la direccion de la
organizacion. También deben crear y mantener un entorno interno para que los
empleados puedan participar plenamente en el logro de los objetivos de la

organizacion. (Camisén, Cruz y Gonzales, 2017).

Compromiso de las personas.

Menciona que los empleados en todos los niveles de la organizacién son la
esencia de la organizacion, y su dedicacion hace que sus habilidades estén
disponibles para el beneficio de la organizacion. (Camison, Cruz y Gonzales,

2017).

Enfoque a procesos

“Plantea que cuando los recursos relacionados se gestionan como un proceso,
el resultado deseado se alcanza mas eficientemente” (Camisén, Cruz y

Gonzales, 2017).

Mejora.

“Plantea que la mejora del desempefio global de la organizacién deberia ser un

objetivo permanente de la misma”. (Camison, Cruz y Gonzales, 2017).

Toma de decision basada en la evidencia

Plantea que las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la

informacién. (Camisén, Cruz y Gonzales, 2017).
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g) Gestion de las relaciones

Plantea que cuando se identifica, entiende y gestionan los procesos
interrelacionados como un sistema, se contribuye a la eficiencia y eficacia de

la organizacion en el logro de sus objetivos. (Camison, Cruz y Gonzales, 2017).

2.2.3.2. Dimensiones de Gestion de Calidad

Segun Garving (como se cit6 en Mejia, Gutiérrez Duque, D’Armas, et al, 2018)

establece 8 dimensiones en que se descompone una Gestion de Calidad, estas son:

a) Rendimiento

“El rendimiento se refiere a las caracteristicas operativas principales de
un producto. Esta dimensién de calidad implica atributos importantes; las
marcas generalmente se pueden clasificar objetivamente en aspectos

individuales del rendimiento” (Mejia, Gutiérrez Duque, D’Armas, et al, 2018).

Los indicadores del rendimiento son herramientas de monitoreo que
permiten controlar el desempefio de la empresa en lo que se refiere a su
productividad y a la basqueda de sus objetivos, todo de una forma debidamente
estructurada y profundizada. El rendimiento esta reflejado en la ganancia o
utilidad total que se obtiene de una inversién, proceso, trabajo u operacion
financiera, al ver que se obtiene en proporcidn, mas capital del que se invirti
para comprar algo, por ende llevando a un beneficio. (Mejia, Gutiérrez Duque,

D’Armas, et al, 2018).
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b) Caracteristicas

Esta segunda dimension esté referida a las caracteristicas complementarias
que incrementan el atractivo de los productos o servicios para los usuarios. La
palabra caracteristicas es conocida por todos, aun asi, esta dimension puede ser
engafiosa. El objetivo no es tener mas funciones, sino tener buenas caracteristicas
que diferencien al producto de otros. (Mejia, Gutiérrez Duque, D’Armas, et al,

2018).

c) Confiablidad

Dentro de la Gestion de Calidad, la confiabilidad, se basa en una
metodologia de trabajo que elige las mejores politicas para la gestion correcta de
fallas y puede aplicarse en cualquier tipo de entorno o mantenimiento, cuando aun
los negocios tengan sus propios principios. “La confiabilidad es la probabilidad de
que un producto no falle dentro de un periodo de tiempo especifico. Este es un
elemento clave para los usuarios que necesitan que el producto funcione sin

problemas”. (Mejia, Gutiérrez Duque, D’Armas, et al, 2018).

d) Conformidad

La conformidad esta reflejada en una evaluacion de las actividades que
realizaron para obtener un producto o servicio final. Podria estar relacionado, por
ejemplo, con la gestion de activos, las herramientas de seguridad de redes, los
cortafuegos y la seguridad, la sostenibilidad, los sistemas en tiempo real, el disefio
de aplicaciones y las certificaciones especificas. (Mejia, Gutiérrez Duque,

D’Armas, et al, 2018).
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e) Durabilidad

La durabilidad hace alusion a la vida atil de un producto. Si el producto se
puede reparar, la estimacion de la durabilidad se vuelve més complicada. El
producto seguird utilizandose hasta que deje se ser econémicamente operativo.
Sucede asi cunado la tasa de reparacion y los costos relacionados aumentan

significativamente. (Mejia, Gutiérrez Duque, D’Armas, et al, 2018).

f) Capacidad de Servicio

La capacidad de servicio es la velocidad con la que el producto puede volver
a ponerse en servicio (repararse) cuando se descompone, asi como la competencia

y el comportamiento del técnico. (Mejia, Gutiérrez Duque, D’ Armas, et al, 2018).

g) Estética

“La estética es la dimension subjetiva que sefiala el comportamiento de un
usuario como respuesta del producto o servicio. Es decir, simboliza la satisfaccion
personal del usuario por un determinado producto o servicio”. (Mejia, Gutiérrez

Duque, D’Armas, et al, 2018).

Claramente, la estética es importante para proporcionar una experiencia
unica y deleitar a los usuarios, pero debe sopesarse con las otras dimensiones para

evaluar adecuadamente las compensaciones.
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h) Calidad Percibida

Esta dimension y la marca son complementarias, porque la eficiencia de un
producto no es necesaria, si nadie lo toca porque no es conveniente El aspecto y el
prestigio de la marca ocupan una gran proporcion en el espacio digital, porque los
productos suelen estar impulsados por recomendaciones y hallazgos orgénicos. La
confiabilidad o duracién de un producto se puede deducir de aspectos concretos y
no concretos, tales como: la imagen de marca, el lugar de produccion del producto
o las opiniones sobre el producto en Internet afectan a un grupo de consumidores.

(Mejia, Gutiérrez Duque, D’Armas, et al, 2018).

2.2.4.Variable 2: Marketing

Es un conjunto de procesos en la gestion de la empresa con el fin de ser
competentes en el mercado, porque en la actualidad la competitividad comercial
es fundamental en el mercado. Ademas, el marketing también busca desarrollar un
proceso para obtener necesidades relevantes y brechas de mercado, porque los
consumidores o los clientes plantean estos requisitos frente a una fuerte oferta en
el mundo empresarial, que esta relacionada con la realizacién de los objetivos de

la organizacion (Mesquita citado por Baltazar, 2019).

Schnarch, (como se citd en Pachon, 2017):

El marketing no es sindnimo de comercializacion o venta, sino que es,
precisamente, la funcion que ayuda a identificar esas necesidades desarrollando los
productos para satisfacerlas, colaborando a fijar los precios correspondientes,

ofreciéndolos en los lugares adecuados y con buenas estrategias de comunicacion
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y postventa. EI marketing orienta todo el proceso mediante el cual las ideas se
transforman en productos aceptados por el mercado. Por eso la importancia del

marketing en Mypes. (p.50)

“El Marketing, mercadeo o mercadotecnia es una disciplina dedicada al
anélisis del comportamiento de los mercados y de los consumidores. A través del
estudio de la gestion comercial, se busca retener y fidelizar a los clientes mediante

la satisfaccion de sus necesidades” (Chunga, 2018, p.25).

Se rescata que, el marketing enfoca un proceso continuo que agrega valor
a los productos y servicios con el fin de que los clientes reales y potenciales puedan
volver a consumir determinado producto o servicio, debido a la experiencia
satisfactoria que disfrutaron, lo que conlleva la necesidad de reiterar el consumo de

la misma.

Muchas veces la sociedad se confunde al marketing con publicidades o
solamente con ventas, pero, en la realidad esto solo son unos instrumentos para

lograr el objetivo. Por ello:

Ambrosio (como se citd en Sanmartin, 2016), plantea que: El plan de
marketing es la herramienta basica de gestion que toda empresa que quiera ser
competitiva en el mercado debe utilizar. En el marketing, como en cualquier
actividad gerencial, la planificacion constituye un factor clave para minimizar

riesgos Yy evitar el desperdicio de recursos y esfuerzos. (p.16)

Siendo esto asi, el plan de marketing es imprescindible dentro de una

empresa, debido a que proporciona una visién clara de los objetivos que esta quiere
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alcanzar vy, a la vez, informa de la situacion en la que se encuentra la empresa,
permitiendo definir las estrategias y acciones necesarias para su consecucion en

los plazos previstos.

2.2.4.1. Importancia del Marketing

Avila (2018) sefiala que haciendo uso del a través del marketing empresarial,
las compafiias suelen ser reconocida dentro del mercado. Esto significa que la marca
generara una buena impresion en los consumidores que han tenido la oportunidad de
obtener estos productos o servicios de la empresa. Como consecuencia de ello, se
originara que los consumidores vuelvan a comprar o adquiere los productos y servicios,
esto ocasiona la compra beneficio continuo de los productos que ofreces (p.

59).

Segun Mufioz y Sanchez (2019), EI marketing juega un papel importante dentro
de la empresa, ya que como beneficios se obtendra el aumento de ventas, una mejor
imagen y mayor alcance del producto. En la actualidad todas empresas necesitan del
Marketing. Es indispensable que los negocios tengan un departamento de Marketing
porque es el lider de la empresa. EI marketing desde un panorama empresarial, se
encarga de generar mas beneficios para las empresas. Ademas, es responsable de crear
compras positivas, la descripcion del producto, servicio, marca o empresa. Por esta
razon, muchas empresas carecen de marketing, que es la necesidad de vender un

producto o servicio inherente sin vender el producto. (pag. 105)

2.2.4.2. Funciones del Marketing

Segun Esquivel (como se citd en Martinez y Jiménez, 2019) afirma que:
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La funcional de la direccion del marketing realiza con las tareas de anélisis que

se planifica, organiza, ejecuta y controla.

- Planificacion y organizacion. La planificacion especifica, las politicas

se selecciona junto a la linea de accion de guia en la actividad comercial.

- Ejecucidn. La organizacion interna de los servicios de marketing y se

atiende en sus siguientes requisitos.

- Control. Su propdsito es cerciorarse con el logro efectivo que da a sus

objetivos.

2.2.4.3. Instrumentos del Marketing

Segun Esquivel (como se citd en Martinez y Jiménez, 2019) afirma que:

Dentro de Marketing Se analizan cuatro variables basicas y fundamentales,

denominadas ““las 4P” y estas son: producto, precio, distribucion y promocion.

- Producto: es un conjunto de elementos que pueden ser tangibles e
intangibles en una determinada forma facil de poder reconocer al cliente

que se desea adquirir para satisfacer sus necesidades.

- Precio: es la cantidad de dinero que le permite al consumidor adquirir

un bien o servicio para cubrir sus necesidades.

- Calidad: conjunto de propiedades que poseen los bienes y servicios

que los diferencia lo demas al consumidor final.
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- Plaza: es una de las 4P del marketing y se refiere a los medios por lo

cual el producto llega hacia su consumidor final.

- Promocion: sensibilizar al cliente con su producto para asi generar

ventas Yy tratar de fidelizar al cliente para que se leal a la marca.

2.2.4.4. Estrategias de Marketing

Para Kotler (como se citd en Kanematsu, 2019) establece las siguientes

estrategias de Marketing:

-Mercado Obijetivo.

-Posicionamiento.

-Mezcla del Marketing.

-Determinacion de los niveles de gastos en mercadotecnia.

Caracteristicas de estrategia de Marketing

-Delimitar un mercado claramente definido y relevante.

-Clasificar el mercado.

-Analizar la competencia, donde podran producirse alianzas

estratégicas.

-Analisis del entorno.

-Analisis interno de la empresa.
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-Capacidad de adaptacion a los nuevos cambios que se puedan producir.

Finalmente, Avila (2019) agrega que, el marketing tiene beneficios a largo plazo
que conducen a la lealtad del consumidor hacia su negocio, producto o servicio. Si a
los clientes les gusta lo que compraron con su propio dinero, volveran a comprar
nuevamente cuando lo necesiten. Recuerde que el reconocimiento de marca no es lo
mismo que la lealtad del cliente, porque el reconocimiento de marca no garantiza que
los clientes regresen a su marca. Otra de las ventajas del marketing comercial es la
capacidad de recopilar la mayor cantidad de informacion posible para comprender las
necesidades, preferencias y gustos de nuestros clientes potenciales. También ayuda al
duefio del negocio a saber si hay algin problema y ayuda a crear o modificar el
producto para que sea aceptado por mas personas en el mercado y puedas tomar la

decision correcta a tu favor. (p. 63)”
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I1l. HIPOTESIS
En la presente investigacion Caracterizacion de Gestion de Calidad y Marketing
en Mypes de servicios — Pollerias, urbanizacion 21 de abril, Chimbote, del Santa, 2022,

no se plantea hipotesis por ser una investigacion comun de tipo descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la Investigacion
Para la elaboracion de esta presente investigacion vamos a utilizar el disefio de
investigacion no experimental, transversal y descriptiva. Se dira que sera: No
experimental puesto que se realizara de manera Unica solo a las variables de estudio,
es decir, vamos a observar a nuestras variables gestion de calidad con el uso del
marketing tal como se encuentra dentro de nuestro contexto conforme a la realidad, sin

modificarlo ni alterarlo.

Es Transversal porque el estudio que se ejecutard dentro de un espacio y un

tiempo determinado, donde nuestro estudio tendra su inicio, asi como también su final.

Y sera descriptivo ya que nos enfocaremos en la descripcién de las
caracteristicas mas relevantes de las micro y pequefias empresas del sector servicios -
rubro pollerias, como también a los representantes y sobre todo nuestras variables de

estudio.
4.2. Poblacion y Muestra

Nuestra poblacion y muestra para ambas variables, estd conformada por 07
representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro pollerias
en la Urbanizacion 21 de abril del Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, las cuales

fueron el total de Pollerias en el sector que existian en el momento de estudio.



Nombre de la Mype

N° de Propietario

Mype “A” 01
Mype “B” 01
Mype “C” 01
Mype “D” 01
Mype “E” 01
Mype “F” 01
Mype “G” 01

Elaboracion Propia
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4.3.  Definicion y operacionalizacion de variables indicadores

Tabla N° 01: Operacionalizacion de la Variable Gestion de Calidad

VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADORES DEFINICION FUENTE ESCALA | METODOLOGIA
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Conocimiento de las
Técnicas de la | técnicas de G.C. La dimension “Técnicas de la
Gestién de Medicacion de la Calidad Gestion _de_ Calidad”, se _mgdlra
Percibida con sus indicadores Conocimiento
Mejia, Gutiérrez Calidad de las Técnicas de Gestion de
Duque, D’Armas, et al Aportes del Personal Calidad, Medicion del a Calidad Tipo: Cuantitativo
(201_215) sostlenen_que, la Perf:lblda, A_portes del Pe’rso.nal y Nivel: Descriptivo
gestion de calidad es Mejora Continua Mejora Continua, con la técnica de o
entendida como una la encuesta y el instrumento Disefio: No
GESTION DE | serie de actividades cuestionario. Representante |  Nominal experimental
CALIDAD | ordenadas y Adaptacion al Cambio transversal
coordinadas para - La dimension “Importancia de la o
orientar y controlar las ] Plan de Calidad Gestion de Calidad”, se medira Técnica: Encuesta
organizaciones Importancia con sus indicadores Adaptacion al Instrumento:
relacionadas con la | delaGestion | Responsabilidad conel | cambio, Plan de  Calidad, Cuestionario
calidad. (p.11) de Calidad cliente Responsabilidad con el Cliente,
Cotos de la Calidad, con la técnica
Costos de la Calidad de la encuesta y el instrumento
cuestionario.
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Tabla N° 02: Operacionalizacion de la variable Marketing
VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADORES DEFINICION FUENTE ESCALA METODOLOGIA
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Nivel de Ventas
Beneficios del Mayor La dimensién “Beneficios del
Marketi Rentabilidad Marketing”, se medird con sus
arketing entabilida indicadores Nivel de Ventas,
Mayor Rentabilidad y Reduccion
“El Marketing, mercadeo o Reduccionde | de Costos de Publicidad, con la Tipo: Cuantitativo
m.er(.:ad.otecnla .es una Costos de Fecnlca de la encuesta y el Nivel: Descriptivo
disciplina  dedicada  al ‘s instrumento
v Publicidad . ) s
analisis del Cuestionario. Disefo: No
MARKETING | comportamiento de los Aumento de Representante Nominal experimental

mercados y de los
consumidores. A través del
estudio de la gestion
comercial, se busca retener
y fidelizar a los clientes
mediante la satisfaccion de
sus necesidades” (Chunga,
2018, p.25).

Importancia de la
Implementacion
del Marketing

Satisfaccién del
cliente

Herramientas del
Marketing

Relacién con los
clientes (CRM)

La dimensién “Importancia de la
Implementacion del Marketing”,
se medird con sus indicadores
aumento de satisfaccion del
cliente, herramientas del
Marketing, relacion con los
clientes (CRM) con la técnica de la
encuesta y el instrumento
Cuestionario.

transversal
Técnica: Encuesta
Instrumento:

Cuestionario
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4.4,  Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

La técnica utilizada en esta investigacion fue la encuesta, aplicando un
cuestionario como instrumento de 22 preguntas cerradas, dirigido a los representantes
de las Mypes, el cual esta dividido en tres partes, la primera parte hace referencias
a preguntas generales de la empresa, en la segunda parte se establecieron preguntas
respecto a la variable “Gestion de Calidad”, la tercera parte hace referencia a la

variable “Marketing”.

4.5.  Plan de anélisis

Para el anélisis de los datos recolectados en esta investigacion, se utilizé un
andlisis descriptivo, el cual fue realizado mediante la aplicacion de encuestas a los
representantes de las Mypes, para poder ejecutar la tabulacion de las interrogantes
que se hicieron luego, de esta manera, los datos fueron recolectados como soporte

dentro del programa de Word y Excel.



4.6.

Matriz de Consistencia

Tabla N° 03: Matriz de Consistencia

40

40

TITULO ENUNCIADO OBJETIVO OBJETIVOS ESPECIFICOS VARIABLES METODOLOGIA
GENERAL
_ (@) Conocer las técnicas de Gestion de Tipo de Investigacion:
Caracterizacion | ¢Cuales son las | Determinar  las | Calidad que emplean las Mypes de servicios Cuantitativa
de Gestién de principales principales — Pollerias, urbanizacion 21 de abril, Nivel de Investigacion:
Calidad y caracteristicas de | caracteristicas de Chimbote, Del Santa, 2022. D(Ee)s_csgrp:gva
. i . i :
: Gestion de Calidad | gestion de calidad | (P) Determinar la  importancia de la :
Marketing en _ _ implementacin de la Gestion de Calidaden| .. No experimental
Mypes de y Marketing en |y marketing en | g Mypes de servicios — Pollerias, Calidad Técnica e Instrumento
. Mypes de servicios | Mypes de | urbanizacion 21 de abril, Chimbote, Del Se utilizd como técnica la Encuesta y como
Servicios — . - Santa. 2022 Instrumento el Cuestionario.
] — pollerias, | servicios - ' . — —
Pollerias, o ) Poblacion y Muestra | Plan de Analisis
o urbanizacion 21 de| pollerias, (c) Identificar los beneficios del Marketing S two  como
Urbanizacion 21 . : Ny las M d icios — Polleri i Analisis
abril, Chimbote, | urbanizacion 21 | en las Mypes dae servicios ollerias, poblacion y muestra descriptivo ol
Chimbote, Del Chimbote,  Del ’ las Mypes del sector ;ﬁ?é:gitgn Jg
santa, 2022 Santa, 2022. (d) Determinar la importancia de la|  marketing servicio - Ubro| o ciestas & los
implementacion del Marketing en las Mypes E(r)tl)fr:ilsaslcién 6”21 dI: representantes de
de servicios — Pollerias, urbanizacion 21 de abril. las cuales son el las Mypes
abril, Chimbote, Del Santa, 2022. totallque existian en el encuestadas.
momento del estudio.
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4.7.  Principios éticos

Proteccion a las personas. - La persona en toda investigacion es el fin y no el
medio, por ello necesita cierto grado de proteccion, el cual se determinara de acuerdo

al riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio.

Libre participacion y derecho a estar informado. - Las personas que
desarrollan actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien informados sobre
los propositos y finalidades de la investigacion que desarrollan, o en la que participan;
asi como tienen la libertad de participar en ella, por voluntad propia. En toda
investigacion se debe contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre,
inequivoca y especifica; mediante la cual las personas como sujetos investigados o
titular de los datos consiente el uso de la informacion para los fines especificos

establecidos en el proyecto.

Beneficencia no maleficencia. - Se debe asegurar el bienestar de las personas
que participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del investigador debe
responder a las siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir los posibles

efectos adversos y maximizar los beneficios.

Integridad cientifica. - La integridad o rectitud deben regir no sélo la actividad
cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de ensefianza
y a su ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta especialmente
relevante cuando, en funcidn de las normas deontoldgicas de su profesion, se evalGan
y declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes

participan en una investigacion.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla N° 04: Caracteristicas demogréaficas de las Mypes de servicio - pollerias de la
Urbanizacion 21 de Abril, Chimbote 2022

Nota: “Cuestionarios aplicados a los representantes de la Mypes.
Elaboracién Propia

N° % Total
Permanencia de 0 a3 afios. 2 28.60
la empresa en el rubro 4 a 6 afos. 4 57.10
7 a mas arios. 1 14.30 100%
NUmero de trabajadores 1 a 5 trabajadores. 2 28.60
6 a 10 trabajadores. 4 57.10
11 a més trabajadores. 1 14.30 100%
Personal de suempresa ~ Familiares. 0 0.00
son: No familiares. 7 100.00 100%
Objeto de creacién Generar ganancia. 5 71.40
Subsistencia. 2 28.60 100%
120
100
100
80 714
60 521 521
40 286 28,6 28.6
143 143
2 4 1100% 2 4 1100% 00 100% 2 100%
S ‘s @ g 3 3 s 2 5 5
3 [S) . . = = 72}
w © & ® T &§ &£ & & g
- <~ © T s © W S 5 >
o ~ € piy P z 3 @
=] = g S
P < p ©
— —
—
Permanencia en el rubro Numero de trabajadores Personal de su  Objeto de creacién
empresa son:

Gréfico 01: Gréafico de barras que representa Caracteristicas demogréaficas de las
Mypes de servicio - pollerias de la Urbanizacion 21 de Abril, Chimbote 2022.

Elaboracion Propia
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El 57.10% de los de las Mypes tiene un rango de permanencia en el rubro de 4 a 6
afios, el 28.60% de 0 a 3 afios y el resto de 7 a més afios, el 57. 10% de las Mypes tiene
entre de 6 a 10 trabajadores, el 28.60% tienen 1 a 5 trabajadores, el resto tiene de 11 a
més trabajadores; respecto a su personal, el total no son familiares de los
representantes; en cuanto su objeto de creacion, el 71.40% fueron creadas para generar

ganancias, y el resto para subsistencia.



5.1.1.

Variable Gestion de Calidad
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Objetivo (a) Conocer las técnicas de Gestion de Calidad que emplean las Mypes de

servicios — Pollerias, Urbanizacién 21 de abril, Chimbote, Del Santa, 2022.
Tabla N° 05: Técnicas de la Gestion de Calidad

Total
N° item f % %
5 ¢Conoce el término Si 5 72
Gestidn de Calidad? No 2 28 7 100%
Benchmarking 5 71.4
¢ Qué técnicas modernas de Marketing 2 0
6 lagestion de calidad Empowerment 0 28.6
conoce? Las5C 0 0
Outsourcing 0 0
Otros 0 0 7 100%
¢Qué métodos utiliza para  Encuestas de satisfaccion 0 0
recopilar informacion de Buzon de sugerencias 0 0
7  sus clientes sobre la Libro de reclamaciones 7 100
satisfaccion del servicio? Ninguno 0 0 7 100%
¢Cuanta es la participacion Alta 0 0
g del personal en la Media 0 0
identificacion y solucién Baja 7 100
de problemas? NInguna 0 0 7 100%
1 0 28.6
2 2 42.8
9 (Cuantas veces al afio 3 3 14.3
modifican sus procesos en 4 1 14.3
el servicio? 5 0 Mas 1 14.3 7 100%
La observacion 6 85.7
¢ Qué técnicas para medir La evaluacion 1 14.3
10 el rendimiento del Escala de puntuaciones 0 0
personal conoce? Evaluacion de 360° 0 0
oS 0 0 7 100%
¢La gestion de la calidad
contribuye a mejorar el Si 7 100
11 rendimiento del negocio?
No 0 0 7 100%

Nota: “Cuestionario aplicados a los representantes de la Mypes.

Elaboracion Propia
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Gréfico 02: Gréafico que representa las Técnicas de la Gestidn de Calidad

Elaboracién Propia.

El 100% de los de los representantes manifiestan que la gestion de calidad contribuye
a mejorar el rendimiento del negocio, que es baja la participacion de su personal en la
identificacion y solucion de problemas y que utiliza el libro de reclamaciones para
recopilar informacion de clientes sobre la satisfaccion del servicio; ademas, el 71.4%
conoce el término de Gestion de Calidad y usa el Benchmarking como técnica de
Gestion de Calidad; del mismo modo, el 42.8 % modifican sus servicios dos veces al
afo, respecto a la técnica para medir el rendimiento de personal el 85.7 % conoce la

técnica de Observacion.



Objetivo (b) Determinar la importancia de
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la implementacion de la Gestion de

Calidad en las Mypes de servicios — Pollerias, Urbanizacion 21 de abril, Chimbote,

Del Santa, 2022.

Tabla N° 06: Importancia de la Gestion de Calidad.

Total
N° Item f % f %
¢Qué dificultades tiene Poca iniciativa 4 572
el personal para la Aprendizaje Lento 2 286
12 |mpl_e,m((ajnta0||9(;1 gg No se adapta a cambios 1 142
gestion de calidaa Desconocimiento del puesto 0 0
Otros 0 0 7 100%
¢Qué documentos Reglamentos internos 5 714
normativos sobre Organigrama de procesos 2 28.6
13 calidad tienen? Cronograma de actividades 0 0
Otros
0 0 7 100%
Botiquin de Primeros
¢Queé protocolos tienen  Auxilios 5 714
en caso un cliente Convenio con Centros
14 tenga un accidente Médicos 2 286
dentro del local? Seguros 0 0
Otros 0 0 7 100%
¢Tienen un
15  presupuesto destinado  Si 4 572
a la mejora de la
calidad?
! No 3 428 7 100%

Nota: “Cuestionario aplicados a los representantes de la Mypes.

Elaboracion Propia
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Gréfico 03: Grafico que representa Importancia de la Gestion de Calidad.

Elaboracién Propia.

El 71.4% de las empresas tienen reglamentos internos sobre calidad y tienen botiquines
de primeros auxilios como protocolos en caso de accidentes dentro al local, ademas,
el 57% tiene un presupuesto destinado a la mejora de la calidad, sin embargo presentan
dificultades de poca iniciativa por parte del personal para la implementacién de una

Gestién de Calidad.

5.1.2. Variable marketing
Objetivo (c): Identificar los beneficios del Marketing en las Mypes de servicios —

Pollerias, Urbanizacién 21 de abril, Chimbote, Del Santa, 2022.
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Tabla N° 07: Beneficios del Marketing

Total
N° Item f % f %
16 ;Conoce el término Si 7 100
Marketing? No 0 0 7 100%
¢Tiene algun sistema  Si 0 0
17 derelacione No 7 100
interaccion con sus
clientes? A veces 0 0 7 100%
Carteles 3 428
) ) N Periodicos 0 0
18 ¢Qué medios utiliza  \/plantes 0 0
para p_Utf)“C'tar su Anuncios de la Radio y TV 0 0
negoclo: Redes Sociales 4 572
Ninguna 0 0 7 100%
19 El nivel de ventas de Ha aumentado 7 100
su empresa con el uso  Ha disminuido 0 0
. del marketing: _Se encuentra estancado 0 0 7 100%
Nota: “Cuestionario aplicados a los representantes de la Mypes.
Elaboracién Propia
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Graéfico 04: Grafico que representa los beneficios del Marketing.

Elaboracion Propia
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El 100% de la empresas conoce el término “Marketing” y hacen referencia que gracias
a este el nivel de sus ventas ha aumentado, sin embargo no tienen algin sistema de
relacion e interaccion con los clientes, ademas, el 57.2 % utiliza as redes sociales para

publicitar su negocio.

Objetivo (d): Determinar la importancia de la implementacion del Marketing en las

Mypes de servicios — Pollerias, Urbanizacion 21 de abril, Chimbote, Del Santa, 2022.

Tabla 08: Importancia de la Implementacion del Marketing

Total
0)
N° Item f % f &
Estrategias de mercado 1 143
YAV) ¢cJue nerramientas Esudleglds ue verids.
de marketina utiliza? i . i 6 85.7
Estudio y posicionamiento de
mercado. 0 0
Ninguno 0 0 7 100%
21 (Qué beneficios Incrementar las ventas 4 57.2
obtuvo utilizando el Hacer conocida a laempresa 3 42.8
marketina dentro de
su empresa? Identificar las necesidades de 0
los clientes.
Ninguna porque no lo utiliza 0 0 7 100%
¢Considera que el
22 marketing ayuda a Si 7 100
mejorar 1a No
rentab_llldad de su 0 7 7 100%
negocio?

Nota: “Cuestionario aplicados a los representantes de la Mypes.

Elaboracion Propia
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Gréafico 05: Grafico que representa la importancia de la implementacion del
Marketing.

Elaboracion Propia.

El 100% los representantes manifestaron que el marketing ayuda a mejorar la
rentabilidad del negocio, ademas, el 85.7% utiliza estrategias de ventas como
herramientas del marketing, el 57.2 % ha incrementado sus ventas como beneficios de

aplicar Marketing.
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5.2. Andlisis de Resultados

5.2.1. Gestién de Calidad

Objetivo (a) Conocer las técnicas de Gestion de Calidad que emplean las Mypes

de servicios — Pollerias, Urbanizacion 21 de abril, Chimbote, Del Santa, 2022.

En la tabla 5, denominada “Técnicas de la Gestién de Calidad” se observa que
el 100% de los representantes manifiestan que la gestion de calidad contribuye
a mejorar el rendimiento del negocio, que es baja la participacion de su personal
en la identificacion y solucion de problemas y que utiliza el libro de
reclamaciones par a recopilar informacion de clientes sobre la satisfaccion del
servicio; ademas, el 71.4% conoce el término de Gestion de Calidad y usa el
Benchmarking como técnica de Gestion de Calidad; del mismo modo, el 42.8 %
modifican sus servicios dos veces al afio, respecto a la técnica para medir el

rendimiento de personal el 85.7% conoce la técnica de Observacion.

Es por ello que, Gonzales et al (2018) refiere que las técnicas de la Gestidn de
Calidad son necesarias para que subsanen errores, detecten problemas y
prevengan disconformidades, respecto al disefio para conocer sus causas Y evitar
reducir la calidad en el proceso, para que permanezcan las condiciones operativas
previamente especificadas, y; la gestiobn para una mejor planificacion,
organizacion y control de las actividades a desarrollarse haciendo un

funcionamiento de la empresa mucho mas eficiente. (p. 9)

Del mismo modo, Alcalde (2019) afirma que “en un ambiente donde se

desarrolla una Gestion de calidad, es primordial la identificacion y resolucion
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de problemas, ademas de ser una practica habitual en el trabajo diario. En este
sentido, el personal de la empresa pueden intervenir en estas actividades si tienen

los conocimientos y las técnicas adecuadas”. (p.10)

Asimismo, Gomez (2019) agrega que ser duefio, o representante de una empresa
no basta con contratar, pagar, ofrecer, vender y recibir dinero pues, si ello fuera
suficiente para tener un éxito empresarial, muchas personas hubieran obtenido
mucho dinero, por ello para sostener el éxito de una empresa es necesario hacer
evaluaciones constantes del negocio, desde sus trabajadores hasta las
necesidades de sus clientes, ya que es vital saber la satisfaccion del cliente. Hay
un dicho que dice ‘El cliente siempre tiene la razéon” y esto (aunque muchas
veces no es cierto) deberia ser considerado pues, al fin y al cabo son los clientes
los que mantienen una empresa a flote. De hecho, podria decirse que ellos

quienes son quienes constituyen la base de cada empresa.

La gestion de la calidad se ocupa no so6lo de la calidad de un producto, servicio
o satisfaccion del cliente, sino también de los medios para obtenerla. Por lo tanto,
la gestion de calidad utiliza la garantia de calidad y el control de procesos para
lograr una calidad mas consistente. La gestion de la calidad como se la conoce
hoy en dia esta en constante evolucion, habiendo desarrollado sus conceptos e
incorporando nuevas ideas, asi como excluye principios que han quedado

obsoletos con el tiempo. (Inatec, 2018, p. 4).
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Objetivo (b) Determinar la importancia de la implementacion de la Gestion de
Calidad en las Mypes de servicios — Pollerias, Urbanizacion 21 de abiril,

Chimbote, Del Santa, 2022.

El 71.4% de las empresas tienen reglamentos internos sobre calidad y tienen
botiquines de primeros auxilios como protocolos en caso de accidentes dentro al
local, ademas, el 57% tiene un presupuesto destinado a la mejora de la calidad,
sin embargo presentan dificultades de poca iniciativa por parte del personal para

la implementacion de Gestion de Calidad.

Para Gomez (2019) La direccidn hacia una Gestion de Calidad de la empresa esta
compuesta ademas de mantener habilidades de liderazgos de calidad, control
diario de dificultades e inconvenientes que se presentan en diferentes momentos
en el lugar de trabajo, se necesita resolver los cambios y alteraciones que van
surgiendo en los distintos procesos de produccion, reducir los defectos y ademas
mejorar los niveles estandares de actuacion. Ante ello, para mejorar la Gestion de
Calidad, es fundamental apoyarse en hechos y no solo ser guiados por el sentido
comun, para asi anticipar conclusiones que no muchas veces no origina

soluciones, obteniendo como resultados fracasos. (p.18)

Es muy importante hacer consciencia del beneficio que se obtendria al
implementar un sistema de gestion de la calidad en la organizacién a la que
pertenecemos. En una organizacion, cada uno de sus miembros se dedica a diario
a desarrollar una serie de funciones que le han sido encomendadas,
convirtiéndose generalmente en un rutinario y rara vez se detiene a preguntarse

si esas actividades son las necesarias para que la organizacion logre su objetivo,
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cuando alguien trata de sacarlo de su mundo y presentarle una vision mucho mas
global de la problemética de la organizacién piensa que ese es problema de otros,
casi siempre pierde el enfoque de cuél es el objetivo principal de la organizacion
para la cual trabaja o tal vez ingreso a ella y todavia no lo tiene claro, y este es
el primer punto que hay que tocar para saber en que beneficia el logro de los
objetivos de la organizacion el implementar un sistema de gestion de la calidad.

(INTEC, 2018, p.9)

Asimismo, Alcalde (2019) expresa que la implementacion del sistema de gestion
de la calidad garantiza el hecho o por lo menos en un alto porcentaje de que las
caracteristicas del producto o del servicio cumplan con los requisitos del cliente,
o lo que es lo mismo, satisfaga sus necesidades y expectativas, luego de aqui se
concluye la importancia de la implementacion del sistema de gestion de la calidad
para cualquier organizacion y es la forma ideal de garantizar el porcentaje de

ventas necesario para la sustentabilidad de la empresa.

Finalmente Gdmez (2019) asegura que, el objetivo del sistema de gestion de la
calidad es asegurar la mejora continua en la empresa, en el mercado y
especialmente en la satisfaccion del cliente. Esto es lo que significa hacerlo, ya
que te permite formar politicas, metas, objetivos, comprender las necesidades y
opiniones de los clientes sobre el servicio, e implementar de manera eficiente,

eficaz y eficiente todos estos procedimientos.(p. 52)
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5.2.2. Marketing

Objetivo (c): Identificar los beneficios del Marketing en las Mypes de servicios —

Pollerias, Urbanizacion 21 de abril, Chimbote, Del Santa, 2022.

El 100% de la empresas conoce el término “Marketing” y hacen referencia que
gracias a este el nivel de sus ventas ha aumentado, sin embargo no tienen algin
sistema de relacion e interaccion con los clientes, ademas, el 57.2 % utiliza as

redes sociales para publicitar su negocio.

Medina (2018) recomienda que, para una estrategia de marketing exitosa no es
necesario gastar un gran presupuesto en publicidad o en canales de publicidad
display, ya que hoy en dia, con el desarrollo de las plataformas y redes sociales,
se puede comprar publicidad a bajo costo u obtenerla generalmente gratis.
Cuando se realiza marketing de contenido, la informacion que publica
perdurard en el tiempo y siempre estara disponible la plataforma, sin importar

donde se encuentre su persona compradora.

Para Mufioz y Sanchez (2019) el marketing es una tactica que toda empresa
que toda empresa debe aplicar para poder crecer. Muchas compafiias usan
técnicas de marketing para conseguir sus objetivos, incluso sin darse cuenta.
Del mismo modo existen personas que no saben exactamente qué es el
marketing y al responder lo definen con que es vender y otros que es
publicidad. Son aseveraciones correctas, pero solo son una parte de lo que
significa marketing, porque también puede ser incluidos la distribucién de

producto, el disefio de packaging o crear landing pages.
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El concepto de marketing es muy amplio e incluye todas las herramientas
estratégicas que impulsan a una empresa, marca o individuo a alcanzar sus
objetivos. En definitiva, se puede decir que el marketing se basa en las
necesidades y deseos cliente-cliente, no para influir o llegar a ellos
indiscriminadamente, sino para escucharlos y ajustarse a sus necesidades. “Por
tanto, el marketing no debe entenderse simplemente como un conjunto de
tecnologias, sino como una filosofia o forma de hacer las cosas que afecta a

todos los ambitos de una empresa. (Avila, 2019, p.36)

Finalmente, Avila (2019) agrega que, el marketing crea beneficios continuos
que conducen a la lealtad de los consumidores en la empresa, productos o
servicios. Si los clientes aman lo que han comprado con su dinero, volveran y
compraran de la misma manera cada vez que lo necesiten. El reconocimiento
de la marca no coincide con la lealtad del cliente, porque el reconocimiento no
garantiza que se vuelva al cliente. Otro beneficio del marketing comercial es
la capacidad de reunir toda la informacion que pueda comprender las
necesidades, los intereses y los gustos de los clientes potenciales. También
ayudara a que el propietario de la compafiia a comprender y a crear o cambiar
sus productos para tener mas mercados y podra introducir soluciones adecuadas

para disfrutar de su negocio. (p. 63)
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Objetivo (d): Determinar la importancia de la implementacion del Marketing
en las Mypes de servicios — Pollerias, Urbanizacion 21 de abril, Chimbote, Del

Santa, 2022.

El 100% los representantes manifestaron que el marketing ayuda a mejorar la
rentabilidad del negocio, ademas, el 85.7% utiliza estrategias de ventas como
herramientas del marketing, el 57.2 % ha incrementado sus ventas como

beneficios de aplicar Marketing.

Para Jiang (2018) “la empresa debe tener presente el mercado, es decir, debe
tomar todo tipo de decisiones sin considerar primero las necesidades del
mercado. Si quiere ser una empresa exitosa, debe ser el lider del mercado, no el

gerente o el empleado. Esto se traduce en marketing”.

Jiang (2048) agrega que, el marketing es el responsable de las relaciones de
una empresa con el mercado y puede tener lugar a traveés de canales de
comunicacion, ventas, distribucién, etc. Sin embargo, la funcion mas
importante del marketing es desarrollar y mejorar los productos de la empresa
para que estén cerca del consumidor, en cuanto mas se pueda. Si eso sucede, el

mercado probara el producto y volvera a consumirlo en mas ocasiones.

Avila (2018) indica que, con el marketing empresarial, puede hacerse que el
negocio sea reconocido por los consumidores en el mercado. Esto significa que
la marca quedard arraigada en la mente de quienes prueben el servicio o
producto. Como resultado, estos consumidores volveran a comprar y obtendran

una ganancia constante de lo que la empresa ofrece. (p.59)
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Segun Mufioz y Sanchez (2019) sefialan, EI marketing puede ser el mejor aliado
de una empresa ayudandola a aumentar las ventas, la imagen y la influencia.
Hoy en dia, toda empresa necesita marketing. Toda empresa Toda empresa
capaz necesita una actividad de marketing porque esta al mando de la empresa
y toda empresa sin ella es seguro que va a la deriva y fracasa El marketing es
responsable de generar ganancias empresa desde una perspectiva comercial y
es responsable de crear momentos positivos al comprar un producto, servicio,
marca 0 empresa y prescripcion. Por esta razon, muchas empresas carecen de
marketing, es decir, venden un producto o servicio sin vender una necesidad

del producto. (p.105)”
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VI. CONCLUSIONES

Las técnicas de Gestion de Calidad que emplean las Mypes de servicios — Pollerias,
Urbanizacion 21 de abril, son el Bencharming y el Marketing, mediante la observacion
miden la participacion del personal en la identificacion y solucion de problemas, utiliza
el Libro de Reclamaciones para recopilar la satisfaccion del servicio, al afio modifica

dos veces sus procesos de servicio.

Es importante la implementacion de la Gestion Calidad en las Mypes de servicios —
Pollerias, Urbanizacion 21 de abril, ya que a pesar de tener presupuesto destinado a la
mejora de la calidad y posee protocolos en caso algun cliente tenga un accidente dentro
del local, existen dificultades en el personal para la implementacion de una Gestion de
Calidad, ademaés, no es suficiente evaluar su calidad de servicio mediante el Libro de

Reclamaciones

El beneficio del marketing utilizado por las Mypes se ha visto reflejado en el aumento
de sus ventas, ya que utilizan las Redes sociales y Carteles para publicitar su negocio,
sin embargo las Mypes no poseen algin sistema de relacion e interaccion con sus

clientes.

El incremento de ventas y la continuidad dentro del mercado ha sido gracias a las
estrategias de ventas que han utilizado las Mypes, y consideran que el marketing ayuda

a mejorar la rentabilidad de su negocio.
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VIl. RECOMENDACIONES

Las empresas deben realizan una Gestion de Calidad y Marketing basado en mejorar
los procesos de adquisicion y compra de los productos e insumos que utilizan en la
elaboracion del pollo a la brasa, estableciendo requisitos minimos y estandares de

calidad, valor nutritivo, procesos de manipulacién e higiene de los productos.

Las pollerias del sector servicios - rubro pollerias de la urbanizacion 21 de abril, del
Distrito de Chimbote, Provincia del Santa deberian tomar medidas urgentes y
necesarias para identificar porque los clientes acuden a la competencia. Para ello hay
que aplicar una serie de encuestas, preguntas en las redes sociales (Facebook, twitter,
Whatsapp, Instagram) para identificar posibles insatisfacciones que la empresa tiene
que corregir a través del disefio de una estrategia para atraer a los clientes mediante
una serie de actividades tales como: Hablar con ellos en representacion de la empresa,
ofrecerle un producto y/o servicio de buena calidad, que cuente con insumos de
primera calidad y sobre todo lo principal que satisfaga las necesidades, gustos y
preferencias, ademas de tratar de que el tiempo de espera en la mesa sea el minimo,
ofreciéndoles una buena atencién, un trato amable, un ambiente agradable y cémodo.
La tarea de satisfacer a los clientes es ardua y complicada ya que todos los clientes no
son iguales y tienen diversos modos de pensar, pero es de vital importancia
mantenerlos contentos porque de otro modo sin clientes las pequefias empresas del
sector servicios - rubro pollerias de la urbanizacion 21 de abril, del distrito de

Chimbote, provincia del Santa dejarian de existir.
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Ademas se recomienda que dichas pollerias utilicen una base de datos que les permite
identificar a sus clientes, por lo que podrian brindarles ofertas y asi captar mayor

clientela.
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Anexo 01: Instrumentos de recoleccién de datos

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS REPRESENTANTES

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

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las micro y pequefas
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: CARACTERIZACION DE
GESTION DE CALIDAD Y MARKETING EN MYPES DE SERVICIOS — POLLERIAS,
URBANIZACION 21 DE ABRIL, CHIMBOTE, DEL SANTA, 2022. Para obtener el titulo
de licenciado en administracion. Se le agradece anticipadamente la informacion que usted

proporcione.

. GENERALIDADES

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

b) 4 a 6 afios

C) 7 amaés afos

2. Numero de Trabajadores:
a) 1 a5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a mas trabajadores.

3. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares
b) Personas no familiares.

4. Objetivo de creacion:
a) Generar ganancia
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b) Subsistencia

. RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD

5. ¢Conoce el término Gestion de Calidad?
a) Si

b) No

c) Tiene poco conocimiento

6. ¢Queé técnicas modernas de la gestién de calidad conoce?
a) Benchmarking

b) Marketing

€) empowerment

d)las5c¢

e) outsourcing

f) otros

7. ¢Qué métodos utiliza para recopilar informacion de sus clientes sobre la satisfaccion
del servicio?

a) Encuestas de satisfaccion

b) Buzdn de sugerencias

c) libro de reclamaciones

d) Ninguno

8. ¢Cuanta es la participacion del personal en la identificacion y solucion de
problemas?

a) Alta

b) Media
c) Baja

d) Ninguna

9. ¢Cuantas veces al afio modifican sus procesos en el servicio?
a) 1

b) 2

c) 3

d) 4

e) 50 més

10. ¢ Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?
a) La observacion

b) La evaluacion

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) otros

11 ¢ La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
a) si
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b) no

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

b) aprendizaje lento

c) no se adapta a los cambios

d) desconocimiento del puesto

e) otros

13. ¢ Qué documentos normativos sobre calidad tienen?

a) Reglamentos internos

b) Organigrama de procesos
c¢) Cronograma de actividades
d) OTROS

14. ; Qué protocolos tienen en caso un cliente tenga un accidente dentro del local?
a) Botiquin de Primeros Auxilios

b) Convenio con Centros Médicos

c) Seguros

d) Otros

e) Ninguno

15. ¢ Tienen un presupuesto destinado a la mejora de la calidad?
a) si
b) no

I1l. REFERENTE A LA VARIABLE MARKETING

16. ¢ Conoce el termino marketing?
a) Si

b) No

c) Tiene cierto conocimiento

17. ¢ Tiene algun sistema de relacién e interaccion con sus clientes?
a) si
b) no

18. ;Qué medios utiliza para publicitar su negocio?
a) Carteles

b) Periddicos

c) Volantes

d) Anuncios en laradioy TV.

e) Redes Sociales

) Ninguna

19. El nivel de ventas de su empresa con el uso del marketing?
a) Ha aumentado.
b) Ha disminuido.
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) Se encuentra estancado

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

b) Estrategias de ventas.

C) Estudio y posicionamiento de mercado.

d) Ninguno

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

b) Hacer conocida a la empresa

¢) Identificar las necesidades de los clientes.

d) Ninguna porque no lo utiliza

22. ;Considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su negocio?
a) si
b) no



Anexo 02: Matriz Indicador Pregunta
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Mercadeo

¢El nivel de ventas con el uso del marketing?

Estrategia de marketing

¢Qué herramientas del marketing utiliza?

Variable | Dimension Indicador Pregunta Fuente
Conocimiento de ¢Conoce el término de Gestion de Calidad?
técnicas de G.C. ¢QuE técnicas de Gestidn de Calidad conoce?
Medicién de la Calidad | ¢Qué métodos utiliza para recopilar informacion de sus clientes sobre la satisfaccion del servicio?
percibida
B .. Aportes del personal ¢Cuanta es la participacidn del personal en la identificacién y solucion de problemas?
= Tecnicas de
T(S la Gestidn ¢Cuéntas veces al afio modifican sus procesos en el servicio?
@ de Calidad Mejora continua ¢QuE técnicas para medir el rendimiento del personal conoce? Qo
— n N - — - ©
S ¢La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio? 5
g Importancia | Adaptacion al cambio | ¢Qué dificultades tiene el personal para la implementacion de la gestion de calidad? o
o
de la Plan de Calidad ¢Qué documentos normativos sobre calidad tienen? '
Gestion de — ) g g , S
. Responsabilidad con el | ¢Qué protocolos tienen en caso un cliente tenga un accidente dentro del local? S
Calidad . @
cliente B
Costos de la calidad ¢Tienen un presupuesto destinado a la mejora de la calidad? =
Conocimiento del ¢Conoce el término Marketing? _g
Importancia término <
= de la Gestion de relacion con | ¢Tiene algun sistema de relacion e interaccion con sus clientes?
3= Implementa ¢l cliente
g cion del Medios de publicidad ¢Qué medios utiliza para publicitar su negocio?
('U -
s Marketing
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Beneficios
del
Marketing

Flujo de clientes

¢Qué beneficios obtuvo utilizando el marketing dentro de la empresa?

Fidelizacion del
consumidor

¢Considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su negocio?
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Anexo 03: Validacion del Instrumento de Recoleccién de datos

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Morillo Campos Yuly Yolanda, identificado con DNI N° 33263862
MAGISTER en Gestion Publica. Por medio de la presente hago constar que he revisado
con fines de validacion del instrumento de recoleccion de datos, cuestionario, elaborado
por el estudiante WILSON DANIEL VELASQUEZ CRUZ, para efecto de su aplicacion
a los elementos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
CARACTERIZACION DE GESTION DE CALIDAD Y MARKETING EN MYPES DE
SERVICIOS — POLLERIAS, URBANIZACION 21 DE ABRIL, CHIMBOTE, DEL

SANTA, 2022, que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Chimbote, 31 de Enero del 2022.

DNI N° 33263862
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FICHA DE VALIDACION

(Es pertinente con

(Necesita mejorar

(Es tendencioso,

(Se necesita mas

ITEMS RELACIONADOS CON VARIABLE: el concepto? la redaccion? aquiescente? items para medir el
GESTION DE CALIDAD concepto
Si No Si No Si No
1. (Conoce el término de Gestion de Calidad? X X X Si ()
No (X)
2. (Qué técnicas de Gestion de Calidad conoce? X X X Si ()
No (X)
3. (Qué métodos utiliza para recopilar informacion de X X X Si ()
sus clientes sobre la satisfaccion del servicio? No (X)
4. ;Cuanta es la participacion del personal en la X X X Si ()
identificacion y solucion de problemas? No (X)
5. (Cuantas veces al afio modifican sus procesos en el X X X Si ()
servicio? No (X)
6. (Qué técnicas para medir el rendimiento del personal | X X X Si ()
conoce? No (X)
7. ¢La gestion de la calidad contribuye a mejorar el X X Si ()
rendimiento del negocio? No (X)
¢La gestion de
calidad contribuye
a mejorar el
rendimiento
8. (Qué dificultades tiene el personal para la X X X Si ()
implementacion de la gestion de calidad? No (X)
9. (Qué documentos normativos sobre calidad tienen? X X X Si ()
No (X)
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10. ;Qué protocolos tienen en caso un cliente tenga un Si ()
accidente dentro del local? No (X)
11. ;Tienen un presupuesto destinado a la mejora de la Si ()
calidad? No (X)
ITEMS RELACIONADOS CON VARIABLE:
MARKETING
12. ;Conoce el término Marketing? Si ()
No (X)
13. ;Tiene algun sistema de relacion e interaccion con sus Si ()
clientes? No (X)
14. ;Qué medios utiliza para publicitar su negocio? Si ()
No (X))
15. (El nivel de ventas con el uso del marketing? Si ()
No (X)

,El nivel de ventas
con el uso del
marketing ha

mejorado?
16. {Qué herramientas del marketing utiliza? Si ()
No (X)
17. ;Qué beneficios obtuvo utilizando el marketing Si ()
dentro de la empresa? No (X)
18. ;Considera que el marketing ayuda a mejorar la Si ()
rentabilidad de su negocio? No (X)
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Anexo 04: Protocolo de consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO
(Ciencias Sociales)

Mi nombre es WILSON DANIEL VELASQUEZ CRUZ y estoy haciendo una investigacién
denominada “CARACTERIZACION DE GESTION DE CALIDAD Y MARKETING EN MYPES
DE SERVICIOS — POLLERIAS, URBANIZACION 21 DE ABRIL, CHIMBOTE, DEL SANTA,
20227, tiene como finalidad “Determinar las caracteristicas de gestion de calidad y marketing de las

Mypes ya antes mencionadas”

\

A continuacion, le presento unos puntos importantes que usted debe saber antes de aceptar

ayudarme:

e Su participacién es totalmente voluntaria. Si en algin momento ya no quiere seguir
participando, puede comunicarlo y volvera a sus actividades.

e El cuestionario tendra una duracién de 5 minutos méximos.

e En la investigacion no se usara su nombre, por lo que su identidad seré anénima

e Solo se puede participar de la investigacion si usted es mayor de 18 afios.

e Ningin ser vivo ha sido lastimado durante la realizacion de la investigacion.

e La encuesta serd virtual con la finalidad de salvaguardar la seguridad de cada uno de los
participantes y cumplir con protocolos de bioseguridad.

e Para solicitar informacién con respecto a los resultados de los avances puede solicitarlo a

través del correo Widanvel@gmail.com

Te pido que marques con un aspa (X) en el siguiente enunciado segiin tu interés o no en participar en

mi investigacion

¢Quiero participar en la Investigacion “Caracterizacion de gestion de calidad y marketing | S| NO

en Mypes de servicios — pollerias, urbanizacion 21 de abril, Chimbote, del Santa, 2022"?

Fecha: 22 De enero 3d 2022 Firma:

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA

76



UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO
(Ciencias Sociales)

Mi nombre es WILSON DANIEL VELASQUEZ CRUZ y estoy haciendo una investigacién
denominada “CARACTERIZACION DE GESTION DE CALIDAD Y MARKETING EN MYPES
DE SERVICIOS — POLLERIAS, URBANIZACION 21 DE ABRIL, CHIMBOTE, DEL SANTA,
20227, tiene como finalidad “Determinar las caracteristicas de gestién de calidad y marketing de las

Mypes ya antes mencionadas”

(S

A continuacién, le presento unos-puntos importantes que usted debe saber antes de aceptar

ayudarme:

¢ Su participacién es totalmente voluntaria. Si en algin momento ya no quiere seguir
participando, puede comunicarlo y volvera a sus actividades.

e El cuestionario tendra una duracién de 5 minutos méximos.

e En la investigacion no se usara su nombre, por lo que su identidad sera anénima

e Solo se puede participar de la investigacion si usted es mayor de 18 afios.

¢ Ningin ser vivo ha sido lastimado durante la realizacién de la investigacion.

e La encuesta serd virtual con la finalidad de salvaguardar la seguridad de cada uno de los
participantes y cumplir con protocolos de bioseguridad.

¢ Para solicitar informacion con respecto a los resultados de los avances puede solicitarlo a

través del correo Widanvel@gmail.com

Te pido que marques con un aspa (X) en el siguiente enunciado segiin tu interés o no en participar en

mi investigacion

¢Quiero participar en la Investigacion “Caracterizacién de gestién de calidad y marketing | S| NO

en Mypes de servicios — pollerias, urbanizacién 21 de abril, Chimbote, del Santa, 2022"?

Fecha: 22 At ymr# anozz Firma: /@

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO
(Ciencias Sociales)

Mi nombre es WILSON DANIEL VELASQUEZ CRUZ y estoy haciendo una investigacién
denominada “CARACTERIZACION DE GESTION DE CALIDAD Y MARKETING EN MYPES
DE SERVICIOS — POLLERIAS, URBANIZACION 21 DE ABRIL, CHIMBOTE, DEL SANTA,
2022”, tiene como finalidad “Determinar las caracteristicas de gestion de calidad y marketing de las

Mypes ya antes mencionadas”

\

A continuacion, le presento unos puntos importantes que usted debe saber antes de aceptar

ayudarme:

e Su participaciéon es totalmente voluntaria. Si en algin momento ya no quiere seguir
participando, puede comunicarlo y volvera a sus actividades.

e El cuestionario tendra una duracioén de 5 minutos méximos.

e En la investigacion no se usara su nombre, por lo que su identidad sera anénima

e Solo se puede participar de la investigacion si usted es mayor de 18 afios.

e Ningiin ser vivo ha sido lastimado durante la realizacion de la investigacion.

e La encuesta ser4 virtual con la finalidad de salvaguardar la seguridad de cada uno de los
participantes y cumplir con protocolos de bioseguridad.

e Para solicitar informacién con respecto a los resultados de los avances puede solicitarlo a

través del correo Widanvel@gmail.com

Te pido que marques con un aspa (X) en el siguiente enunciado segun tu interés o no en participar en

mi investigacion

¢(Quiero participar en la Investigacion “Caracterizacion de gestion de calidad y marketing | S| NO

en Mypes de servicios — pollerias, urbanizacion 21 de abril, Chimbote, del Santa, 2022"'?

Fecha: 2 be oAE€? jec oo’z Firma: ég@ ;

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO
(Ciencias Sociales)

Mi nombre es WILSON DANIEL VELASQUEZ CRUZ y estoy haciendo una investigacion
denominada “CARACTERIZACION DE GESTION DE CALIDAD Y MARKETING EN MYPES
DE SERVICIOS - POLLERIAS, URBANIZACION 21 DE ABRIL, CHIMBOTE, DEL SANTA,
20227, tiene como finalidad “Determinar las caracterfsticas de gestion de calidad y marketing de las

Mypes ya antes mencionadas”

\

A continuacién, le presento unos puntos importantes que usted debe saber antes de aceptar

ayudarme:

® Su participacion es totalmente voluntaria. Si en algin momento ya no quiere seguir
participando, puede comunicarlo y volvera a sus actividades.

e El cuestionario tendré una duracién de 5 minutos maximos.

¢ Enlainvestigacién no se usara su nombre, por lo que su identidad ser4 anénima

® Solo se puede participar de la investigacién si usted es mayor de 18 afios.

* Ningun ser vivo ha sido lastimado durante la realizacién de la investigacion.

* La encuesta serd virtual con la finalidad de salvaguardar la seguridad de cada uno de los
participantes y cumplir con protocolos de bioseguridad.

e Para solicitar informacion con respecto a los resultados de los avances puede solicitarlo a

través del correo Widanvel@gmail.com

Te pido que marques con un aspa (X) en el siguiente enunciado seglin tu interés o no en participar en

mi investigacion

¢Quiero participar en la Investigacion “Caracterizacion de gestion de calidad y marketing | S| NO

en Mypes de servicios — pollerias, urbanizacién 21 de abril, Chimbote, del Santa, 2022"?

Fecha: 20 ENERO o 2022 Firma: :Z

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO
(Ciencias Sociales)

Mi nombre es WILSON DANIEL VELASQUEZ CRUZ y estoy haciendo una investigacion
denominada “CARACTERIZACION DE GESTION DE CALIDAD Y MARKETING EN MYPES
DE SERVICIOS — POLLERIAS, URBANIZACION 21 DE ABRIL, CHIMBOTE, DEL SANTA,
2022, tiene como finalidad “Determinar las caracteristicas de gestion de calidad y marketing de las

Mypes ya antes mencionadas”

\

A continuacién, le presento unos puntos importantes que usted debe saber antes de aceptar

ayudarme:

* Su participacién es totalmente voluntaria. Si en algin momento ya no quiere seguir
participando, puede comunicarlo y volvera a sus actividades.

e El cuestionario tendra una duracién de 5 minutos maximos.

¢ Enlainvestigacion no se usard su nombre, por lo que su identidad serd anénima

® Solo se puede participar de la investigacién si usted es mayor de 18 afios.

* Ningun ser vivo ha sido lastimado durante la realizacién de la investigacion.

¢ La encuesta serd virtual con la finalidad de salvaguardar la seguridad de cada uno de los
participantes y cumplir con protocolos de bioseguridad.

e Para solicitar informacion con respecto a los resultados de los avances puede solicitarlo a

través del correo Widanvel@gmail.com

Te pido que marques con un aspa (X) en el siguiente enunciado segn tu interés o no en participar en

mi investigacion

¢Quiero participar en la Investigacion “Caracterizacion de gestion de calidad y marketing | S] NO

en Mypes de servicios — pollerias, urbanizacion 21 de abril, Chimbote, del Santa, 2022"?

Fecl'la: j) o onero C)e[ QOZ,Z Firma: S‘ Z}% ;

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO
(Ciencias Sociales)

Mi nombre es WILSON DANIEL VELASQUEZ CRUZ y estoy haciendo una investigacién
denominada “CARACTERIZACION DE GESTION DE CALIDAD Y MARKETING EN MYPES
DE SERVICIOS — POLLERIAS, URBANIZACION 21 DE ABRIL, CHIMBOTE, DEL SANTA,
20227, tiene como finalidad “Determinar las caracteristicas de gestion de calidad y marketing de las

Mypes ya antes mencionadas”

\

A continuacion, le presento unos puntos importantes que usted debe saber antes de aceptar

ayudarme:

® Su participacién es totalmente voluntaria. Si en algin momento ya no quiere seguir
participando, puede comunicarlo y volvera a sus actividades.

* El cuestionario tendr4 una duracién de 5 minutos maximos.

* En la investigacion no se usara su nombre, por lo que su identidad serd anénima

¢ Solo se puede participar de la investigacién si usted es mayor de 18 afios.

¢ Ningin ser vivo ha sido lastimado durante la realizacién de la investigacion.

e La encuesta ser4 virtual con la finalidad de salvaguardar la seguridad de cada uno de los
participantes y cumplir con protocolos de bioseguridad.

¢ Para solicitar informacién con respecto a los resultados de los avances puede solicitarlo a

través del correo Widanvel@gmail.com

Te pido que marques con un aspa (X) en el siguiente enunciado segiin tu interés o no en participar en

mi investigacion

¢ Quiero participar en la Investigacion “Caracterizacion de gestion de calidad y marketing | S| NO

en Mypes de servicios — pollerias, urbanizacion 21 de abril, Chimbote, del Santa, 2022"?

Fecha: 22 de Enere dod 20, Firma: ﬁ/ﬁyﬁ/_/

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA




UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO
(Ciencias Sociales)

Mi nombre es WILSON DANIEL VELASQUEZ CRUZ y estoy haciendo una investigacion
denominada “CARACTERIZACION DE GESTION DE CALIDAD Y MARKETING EN MYPES
DE SERVICIOS —~ POLLERIAS, URBANIZACION 21 DE ABRIL, CHIMBOTE, DEL SANTA,
20227, tiene como finalidad “Determinar las caracteristicas de gestién de calidad y marketing de las

Mypes ya antes mencionadas”

\

A continuacion, le presento unos puntos importantes que usted debe saber antes de aceptar

ayudarme:

* Su participacién es totalmente voluntaria. Si en algin momento ya no quiere seguir
participando, puede comunicarlo y volvera a sus actividades.

® El cuestionario tendra una duracién de 5 minutos maximos.

¢ Enla investigacion no se usara su nombre, por lo que su identidad sera anénima

e Solo se puede participar de la investigacién si usted es mayor de 18 afios.

* Ningin ser vivo ha sido lastimado durante la realizacién de la investigacion.

* La encuesta sera virtual con la finalidad de salvaguardar la seguridad de cada uno de los
participantes y cumplir con protocolos de bioseguridad.

* Para solicitar informacién con respecto a los resultados de los avances puede solicitarlo a

través del correo Widanvel@gmail.com

Te pido que marques con un aspa (X) en el siguiente enunciado segtn tu interés o no en participar en

mi investigacion

¢Quiero participar en la Investigacion “Caracterizacion de gestion de calidad y marketing | S| NO

en Mypes de servicios — pollerias, urbanizacion 21 de abril, Chimbote, del Santa, 2022"?

Fecha: ) De €nvéRo pec 2022 Firma: éﬁg

T

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION ~ ULADECH CATOLICA
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Anexo 05: Evidencia de Reporte Turnitin

CARACTERIZACION DE GESTION DE CALIDAD Y MARKETING EN
MYPES DE SERVICIOS - POLLERIAS, URBANIZACION 21 DE
ABRIL, CHIMBOTE, DEL SANTA, 2022

CORIGINALITY REPCRT

4., G Os S

SIMILARITY INDEX INTERNET SOURCES PUBLICATIONS STUDENT PAPERS
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. repositorio.uladech.edu.pe 4 %

tSource

Extlude quotes f Exclude matches

Exclude bibkography
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