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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar si la
mejora del marketing permite una gestion de calidad de las micro y pequefas
empresas del sector servicios, rubro pollerias, Centro de Sullana, 2020. La
investigacion fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo — de
propuesta. Para obtener la informacion se empled una poblacion muestral de 7
propietarios de micro y pequefias empresas, a quienes se les aplico un cuestionario
de 20 preguntas, mediante la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes
resultados: el 100% siempre ofrece sus productos a precios accesibles, el 43% casi
siempre realiza descuentos a fin de atraer a nuevos clientes, el 57% casi siempre
varia los productos brindados, el 71% siempre realizan los procesos necesarios para
ofrecer un producto y servicio de calidad, el 57% casi siempre evalUa el desempefio
de sus colaboradores. Se concluyo que, la totalidad de los microempresarios aplican
el marketing brindando sus productos a precios accesibles, pero la mayoria no
siempre realizan ofertas y variaciones de lo ofrecido; asimismo, realizan el
seguimiento de las actividades para saber si la implantacion de la mejora contribuye
en el logro de los objetivos, pero muy poco capacitan y evaltan a sus colaboradores
para saber si estan realizando adecuadamente lo designado; por ultimo, se
establecieron estrategias para la mejora de los problemas detectados, recomendando
su aplicacion para poder cumplir con los requerimientos de los clientes, logrando

asi mantener la acogida y el reconocimiento obtenidos.

Palabras clave: Gestion de Calidad, Marketing, pollerias.



ABSTRACT

The general objective of this research was to determine if the improvement
of marketing allows quality management of micro and small companies in the
service sector, poultry sector, Sullana Center, 2020. The research was of non-
experimental design - cross-sectional - descriptive - of proposal. To obtain the
information, a sample population of 7 micro and small business owners was used,
to whom a 20-question questionnaire was applied, using the survey technique,
obtaining the following results: 100% always offer their products at affordable
prices. accessible, 43% almost always make discounts in order to attract new
customers, 57% almost always vary the products offered, 71% always carry out the
necessary processes to offer a quality product and service, 57% almost always
evaluate the performance of its collaborators. It was concluded that all
microentrepreneurs apply marketing by offering their products at affordable prices,
but most do not always make offers and variations of what is offered; Likewise, they
monitor the activities to know if the implementation of the improvement contributes
to the achievement of the objectives, but they train and evaluate their collaborators
very little to know if they are adequately carrying out what is designated; Finally,
strategies were established to improve the problems detected, recommending their
application in order to meet the requirements of the clients, thus managing to

maintain the reception and recognition obtained.

Keywords: chicken shops, Marketing, Quality Management.
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I. INTRODUCCION

En la actualidad, las empresas presentan diversos problemas interna y
externamente, referente a las mejoras que se deben de detectar sobre el marketing y la
gestion de calidad, ya que, éstas no siguen los procesos y acciones adecuados
previamente planificados para poder brindar un servicio y producto de calidad,
evitando asi lograr obtener la confianza que se necesita para que el cliente satisfaga sus
necesidades y expectativas sobre los servicios brindados; por otro lado, el marketing
empleado por éstas, es un aspecto que actla en su contra, puesto que no siempre refleja
la realidad que vive el negocio, obteniendo asi insatisfaccion de los clientes al recurrir
a éstos y encontrarse con algo distinto a lo promocionado, lo cual los ha limitado en la

obtencion del reconocimiento dentro de su mercado objetivo.

De acuerdo con datos estadisticos recabados, en Europa el 80% de las pymes
presentaron problemas relacionados a su duracion dentro del mercado, los cuales se
generan debido a que no emplean técnicas y estrategias de marketing acorde al tiempo
en el que estan brindando sus servicios, mostrando ademas desinterés en cuanto a los
requerimientos de los clientes y sobre todo en lo que éstos mencionan para poder asi
mejorar los procesos que emplean para la entrega del producto y servicio. Ademas, se
muestra que estos negocios al no contar con planes de marketing y una buena gestion
de calidad, estan perdiendo muchos beneficios que los podrian posicionar de manera

adecuada en su rubro (Panduro, 2019).

En Espafia, un estudio realizado en el afio 2018, arrojo que, el 87% de las Pymes
gue han cerrado sus puertas, no tenian implementado un plan de marketing, asimismo,

se conocid que no contaban con una gestién de calidad adecuada, lo cual ha



sido un factor que ha incurrido negativamente en éstas. Los negocios en el pais
mencionado, desconocen que tanto la gestion de calidad como el marketing son
herramientas modernas que podran ayudar a implementar estrategias innovadoras,
pudiendo asi lograr evitar quebrar y que se puedan seguir manteniendose dentro del

mercado en el que se encuentren desenvolviéndose (Costa, 2019).

En América Latina, se pudo conocer que el 45% de las mypes solo sobreviven
dentro de un lapso de 2 afios en el rubro en el que se desenvuelven, puesto que los
duefios de estos negocios no mantienen el conocimiento adecuado de como plantear
mejoras para los diversos procesos gque no estan funcionando generandoles asi pérdidas
debido a la poca concurrencia que tiene el cliente; asimismo, las précticas del
marketing que ellos aplican no son las adecuadas ya que en su mayoria ofertan sus
productos sin mostrar en realidad como son éstos, e incluso no se estan apegando al
mundo digital que hoy en dia la poblacién en general esté utilizando; sin embargo, no
se puede dejar de reconocer que éstas, son las que generan una gran cantidad de

empleos formales dentro de este sector (Torres, 2021).

En Colombia, por ejemplo, la mayoria de mypes si mantienen conocimiento de
lo importante que es emplear el marketing, pues asi podrian superar los retos que trae
consigo la globalizacién; sin embargo, aun existen mypes que no tienen el
conocimiento suficiente de la realidad a la que estan ingresando, ya que no manejan la
informacién pertinente con respecto al marketing a emplear, para poder generar
ganancias a largo plazo y poder utilizarlo como una estrategia competitiva, por el
contrario, consideran que el mercadeo que pueden emplear, conlleva gastos
innecesarios, volviéndose muy costoso incluirlo en sus planes, ademas consideran que

el marketing solo es para las grandes empresas (Cantillo et al., 2020).



Por su parte, en Bolivia, las Mypes representan una gran parte de las empresas
en este pais, generando la mayor cantidad de empleos. Es por ello que, debido los
problemas que éstas han presentado relacionados a la gestion de produccién, seguridad
y calidad, generados por la poca participacion del personal en los procesos, la
resistencia que tienen las mypes para afrontar cambios y el poco compromiso que
muestran, se decidioé implementar una prueba piloto relacionada a la Mejora Continua
trayendo consigo el beneficio esperado, propiciando que se realicen las mejoras

pertinentes en las condiciones de trabajo y productividad (OIT, 2018).

En Perd, las micro y pequefias empresas, han presentado problemas
relacionados al poco entendimiento referente a las necesidades que se presentan en los
diversos mercados, e incluso, no tienen las estrategias suficientes para hacerle frente a
la competencia generada por el ingreso de nuevas mypes., ya que no enfocan la
atencion adecuada con respecto a lo que el cliente esté solicitando, generandose esto
debido al poco manejo que han tenido del marketing, lo cual también ha generado que
al no emplearlo para poder crecer e incluso internacionalizarse, no estarian
aprovechando lo que nuestro pais les ofrece al estarse volviendo mundialmente

conocido (De la Vega, 2021).

En Piura, se realiz6 un estudio a las mypes del distrito de Frias, el cual mostro
que, la mayoria de éstas consideran que la gestion de calidad es una herramienta que
se debe de priorizar para poder solucionar aquellos problemas que las vienen afectando,
ya que esta les arrojara cuéles serdn los problemas con mayor relevancia y que se
deberan de solucionar primero. Asimismo, se detectd que estos negocios no aplican

estrategias de marketing para poder lograr alcanzar los objetivos que se han



establecido, lo cual les juega en contra en cuanto al reconocimiento que desean obtener

dentro del mercado al cual se dirigen (Dominguez, 2021).

En el centro de Sullana, en donde se desarroll6 la presente investigacion, existen
micro y pequefias empresas del rubro pollerias, en las cuales se detectaron problemas
relacionados al marketing y la gestion de calidad, ya que los propietarios, no siempre
varian la presentacion de los productos que ofrecen, ni brindan ofertas y descuentos de
éstos, perdiendo asi, la atencion de nuevos clientes, e incluso, la ubicacion en la que se
encuentran estos negocios, no es la adecuada para la afluencia de los comensales;
asimismo, los representantes muy pocas veces capacitan a sus colaboradores para que
desarrollen positivamente las actividades que se plantearon, es méas, no siempre evallan
el desemperio de sus colaboradores, lo cual ha generado retraso en el cumplimiento de
los objetivos establecidos por las mencionadas pollerias. De acuerdo a lo mencionado,
se planted el siguiente problema general: ;Un plan de mejora permitira perfeccionar el
marketing y la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios,

rubro pollerias, Centro de Sullana, 20207.

Se establecid el siguiente objetivo general: Proponer un plan de mejora para
perfeccionar el marketing y la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro pollerias, Centro de Sullana, 2020. Ademas, para alcanzar el
objetivo general se plantearon los siguientes objetivos especificos: Describir las
principales caracteristicas del marketing en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias, Centro de Sullana, 2020. Definir las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector

servicios, rubro pollerias, Centro de Sullana, 2020. Elaborar las propuestas de mejora



del marketing para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector

servicios, rubro pollerias, Centro de Sullana, 2020.

Esta indagacion, se justifica de manera tedrica, puesto que esta investigacion
sera de ayuda para la realizacion de futuras investigaciones que buscan estudiar
problematicas relacionadas a las que estan atravesando las micro y pequefias empresas
con respecto a las variables estudiadas Marketing y Gestion de Calidad. De la misma
manera, se justifica de manera practica, ya que se presentd informacion relevante y
atil para la sociedad y futuros emprendedores, brindandoles conocimientos sobre los
beneficios que trae consigo una buena aplicacion del Marketing y la Gestion de Calidad
dentro de las micro y pequefias empresas, puesto que al evaluar e implementar las
propuestas de mejora, mediante el manejo de herramientas y técnicas modernas de
administracién, se podran adquirir nuevos saberes para aplicar a sus mypes,
solucionando asi problemas que las puedan estar afectando. De acuerdo a esto, la
presente investigacion se justifica metodolégicamente, ya que, mediante la respectiva
recopilacion de datos, se buscé obtener informacién importante y novedosa con
respecto a los problemas que afectan a las mypes en estudio, pudiendo asi determinar,
el comportamiento que han tenido las variables en cuestion dentro de estas, asimismo,
las problematicas podran ser mejoradas si los representes y/o propietarios, practican la
aplicacion de las mejoras establecidas a fin de lograr aprovechar todas las ventajas que
tienen a su alcance, ademas, esto serd de ayuda para las micro y pequefias empresas

que presenten problemas similares a los encontrados.

Finalmente, la investigacion realizada fue de disefio no experimental —
transversal — descriptivo — de propuesta. Para obtener la informacion se emple6 una

poblacién muestral de 7 propietarios de micro y pequefias empresas, a quienes se les



aplicd un cuestionario de 20 preguntas, a través de la técnica de la encuesta, mediante
la escala valorativa, obteniendo los siguientes resultados: el 100% siempre ofrece sus
productos a precios accesibles, el 43% casi siempre realiza descuentos a fin de atraer
a nuevos clientes, el 57% casi siempre varia los productos brindados, el 71% siempre
realizan los procesos necesarios para ofrecer un producto y servicio de calidad, el 57%
casi siempre evalla el desempefio de sus colaboradores. Se concluy6 que, la totalidad
de los microempresarios aplican el marketing brindando sus productos a precios
accesibles, pero la mayoria no siempre realizan ofertas y variaciones de lo ofrecido;
asimismo, realizan el seguimiento de las actividades para saber si la implantacion de la
mejora contribuye en el logro de los objetivos, pero muy poco capacitan y evalGan a
sus colaboradores para saber si estan realizando adecuadamente lo designado; por
ultimo, se establecieron estrategias para la mejora de los problemas detectados,
recomendando su aplicacion para poder cumplir con los requerimientos de los clientes,

logrando asi mantener la acogida y el reconocimiento obtenidos.



I1.REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales.

Jordan y Romero (2020) en su tesis Plan de marketing para la pizzeria Mafer’s
Pizza en la Ciudad de Guayaquil, tuvo como objetivo general desarrollar un plan de
marketing para la pizzeria Mafer’s Pizza en la ciudad de Guayaquil. La metodologia
utilizada fue de tipo descriptiva y exploratoria. Para la recoleccion de datos con
respecto la problemaética, se empled a la poblacién total de Guayaquil y a una muestra
de 380 personas entre las edades de 15 — 74 afios, a quienes se les aplicd un
cuestionario de 21 preguntas mediante la técnica de la encuesta, el cual arroj6 los
siguientes resultados: el 93,1% de los encuestados conocen acerca de los servicios de
pizzas a través de Redes Sociales, el 66% de las personas que si conocen la pizzeria lo
hicieron a través de publicidad por internet, el 27,3% responde que las promociones
influyen notoriamente al momento de elegir una pizzeria, el 41,9% que si conocen la
pizzeria, si pudieran cambiar algo seria la infraestructura/ambientacion, por ultimo, el
22.7% indica que la variedad del menu influye al momento de adquirir una pizza. Se
concluy6 que, mediante la investigacion realizada se pudo obtener resultados en cuanto
a los factores que influyen en la decision de los compradores de pizza, y se pudo
concluir que éstos se ven influenciados por las diferentes promociones que los locales
ofrecen a su publico. Seguido de ese factor, se obtuvo que la variedad de los productos
y la calidad de los productos es otro de los factores que incentivan a las personas a

acudir a establecimientos de comidas, en este caso a una pizzeria.



Pérez (2020) en su investigacion Plan de marketing para el sector de
restaurantes Corrientazos en la Ciudad de Pereira, tuvo como objetivo general
elaborar un plan de marketing para el sector de restaurantes corrientazos en la ciudad
de Pereira. La metodologia utilizada fue de tipo descriptiva y de disefio exploratoria.
Para la recoleccion de datos, se trabajé con una poblacién infinita, empleando una
muestra de 140 restaurantes, a quienes se les aplicé un cuestionario estructurado de 12
preguntas, mediante la técnica de recoleccidon de datos entrevista, el cual arrojo los
siguientes resultados: el 64% de los encuestados establece que si ofrecen variedad y
ofertas en sus menas, el 36.4% indica que la calidad de los alimentos es buena, el
72,9% indican que si se sienten satisfechos con el precio que se le da a los productos
ofrecidos, el 34,3% indican que tienen una buena experiencia del Restaurante, por
ultimo, el 32,9% consideran que la presentacion del restaurante es excelente. Se llegd
a la conclusion que, a partir de la investigacion adquirida se permite desarrollar
estrategias que le permitan establecerse en el mercado y posicionarse como un
restaurante lider en el mercado, dentro de las estrategias a desarrollar esta el redisefiar
el mend, enfocarse en las tendencias de los alimentos saludables, mejorar el servicio
al cliente, promocién en redes sociales, aprovechar las plataformas de domicilios,
promociones y celebracion de dias festivos, logrando asi fidelizacion y retencion de

clientes.

Carrasco (2017) en su tesis Plan de gestién de calidad alimentaria aplicada al
restaurante La Choza en Picaihua, Ambato, en Tungurahua, tuvo como objetivo
disefiar un plan de gestion de calidad del restaurante La choza en Picauta. La
metodologia utilizada fue explicativa y descriptiva. Para la recoleccion de datos se

trabajo con una poblacion infinita, empleando una muestra a 156 personas a quienes



se les aplico un cuestionario de 16 preguntas mediante la técnica de la encuesta.
Obteniendo los siguientes resultados: el 93% de los encuestados indican que el local
es atractivo por sus condiciones aceptables de higiene, el 75% posee una idea de que
en el restaurante trabaja con el correcto uso de procesos de servicio operacionales, el
75% dicen que no realiza una adecuada gestion de calidad en el restaurante, el 60%
encuentran una calidad satisfactoria en los productos, por ultimo, el 75% de los
empleados mencionan que los precios establecidos son percibidos como aceptables por
los clientes. Se lleg6 a la conclusion que, se debe dar a conocer la importancia de las
normas de calidad y seguridad en el manejo de alimentos y bebidas, velar por la calidad
de los productos e insumos a utilizar, dar a conocer el plan de gestion de calidad a los
clientes y empleados. Analizar los fortalezas y debilidades del restaurante, les permitira
mejorar la calidad de su servicio en funcién de implementar el sistema de gestion de

calidad y de esta manera lograr la preferencia y confiabilidad de sus clientes.

Antecedentes nacionales.

Morillo y Victorio (2020) en su investigacion Estrategias de marketing y
fidelizacion de los clientes en las pollerias de Nuevo Chimbote — 2018, tuvo como
objetivo general determinar la relacion de las estrategias de marketing y fidelizacién
de los clientes en las pollerias de Nuevo Chimbote — 2018. La metodologia utilizada
fue de enfoque cuantitativo, disefio no experimental, su alcance transversal y nivel
descriptivo — correlacional. Para la recoleccidn de datos se trabajé con una poblacion
determinada por el nimero de habitantes mayores de 18 afios, determinando asi, una
muestra de 382 clientes, a los cuales se les aplico un cuestionario de 20 preguntas,
mediante la técnica de la encuesta, del cual se obtuvieron los siguientes resultados: el

84.8% de los encuestados estan totalmente de acuerdo con la cantidad y calidad de la



presentacion del producto, el 41.1% estdn de acuerdo con el precio, el 55% estan
totalmente de acuerdo en que la ubicacion es de suma importancia para el local, por
ultimo, el 72.5% estan totalmente de acuerdo con las promociones que aplican las
pollerias para captar la atencion de los clientes. Se concluye que, mediante los
resultados obtenidos, las estrategias de marketing aplicadas por los diferentes
establecimientos no logran fidelizar adecuadamente al cliente, por lo que se sugiere a
los gerentes, no solo concentrarse en difundir su producto sino lograr llegar al cliente

para poder retenerlo y fidelizarlo.

Kanematsu (2019) en su tesis Gestion de la calidad con el uso del marketing en
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, del Cercado de la
Ciudad de Huacho, afo 2018, tuvo como objetivo general determinar las
caracteristicas de la gestion de la calidad con el uso del marketing en las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, del Cercado de la ciudad de
Huacho, afio 2018. La metodologia utilizada fue de disefio no experimental —
transversal — descriptivo. Para la recoleccion de datos con respecto la problematica, se
utiliz6 una poblacién muestral de 10 micro y pequefias empresas aplicando un
cuestionario de 22 preguntas a traves de la tecnica de encuesta, el cual arrojé los
siguientes resultados: el 50% de los encuestados indican que utilizan los volantes como
medios para publicitar su negocio, el 60% indica que conoce a la evaluacién como una
de las técnica para medir el rendimiento del personal, el 100% menciona que la gestion
de calidad si contribuye en mejorar el rendimiento del negocio, el 100% mencionaron
que sus productos satisfacen las necesidades del cliente, por ultimo, el 100% indican
que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de sus negocios. Se concluyé que,

para medir el rendimiento de su personal en su mayoria absoluta utilizan la evaluacion,
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del mismo modo en su totalidad se obtuvo que la gestion de calidad si contribuye al
rendimiento del negocio, asimismo, la mayoria emplea estrategias de ventas y en su

totalidad consideran que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad del negocio.

Morales (2019) en su tesis El marketing como factor relevante en la gestion de
calidad y plan de mejora de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes en el Distrito de la Esperanza, 2019, tuvo como objetivo general
determinar las caracteristicas del marketing como factor relevante en la gestion de
calidad y plan de mejora de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes en el distrito de la Esperanza, 2019. La metodologia utilizada fue de tipo
cuantitativa, de nivel descriptivo y de disefio experimental. Para la recoleccién de datos
con respecto la problematica, se trabaj6 con una muestra de 30 mypes de una poblacion
de 550, a las cuales se les aplico un cuestionario de 22 preguntas mediante la técnica
de la encuesta, el cual arrojé los siguientes resultados: el 53% de los representantes de
las micro y pequefias empresas indica que no utiliza medios publicitarios para su
negocio, el 93% respecto si los productos que ofrece atienden las necesidades de los
clientes, el 80% respecto el nivel de ventas de su empresa con el uso del marketing,
respondio si ha aumentado, por ultimo, el 87% si considera que el marketing es un
factor relevante para la gestion de calidad. Se concluy6 que, en la investigacion se pudo
identificar que las Micro y Pequefias Empresas solo tienen el control de sus negocios
de manera empirica durante todo el tiempo que han logrado subsistir. Se les recomendo,
contratar a un personal que esté de acuerdo al objetivo del negocio, permitiendo
implementar un sistema de gestion adecuado para mejorar la calidad del producto y del
servicio al cliente, diferenciandose de los diferentes negocios con el afan de poder

fidelizar al cliente y tener rentabilidad en el rubro del negocio.
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Delgado (2018) en su tesis Gestion de calidad bajo el enfoque en atencién al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector-servicio, rubro pollerias, ubicadas
en la avenida pacifico del distrito de Nuevo Chimbote, Provincia del Santa, afio 2017.
caso “Granja Linda”, tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de
gestion de calidad bajo el enfoque en atencién al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector- servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote,
provincia del Santa, afio 2017. Caso “Granja linda”. La metodologia utilizada fue
de disefio descriptivo, no experimental, transversal. Para la recoleccion de datos con
respecto la problematica, se trabajé con una poblacién muestral de 14 micro y pequefias
empresas, a quienes se les aplico un cuestionario de 23 preguntas mediante la técnica
de la encuesta, la cual arroj6 los siguientes resultados: el 86% de los encuestados
indican que, si planifican las actividades a fin de lograr los resultados deseados, el 71%
del total indica que el nivel de su servicio frente a la competencia es muy bueno, el 36
% realizan capacitaciones a su personal una vez al mes y también cada 3 meses, el 79%
estan satisfechos frente al desarrollo del personal para la atencién del cliente, por Gltimo,
el 44% utilizan como canal de comunicacion el Facebook . Se concluyé que la mype
“Granja Linda” con respecto a las demas mypes se encuentra con mucha ventaja debido
a las exigencias que presta en el servicio que brinda, ademas de utilizar herramientas
para medir el nivel de satisfaccion lo cual se recomienda que debe de seguir
adaptandose a los nuevos cambios y mejorando constantemente para seguir
posicionandose como una de las mejores Mypes por la calidad en el servicio
personalizado que brinda, lo cual le suma puntos a favor mantenerse a la vanguardia

de su competencia.
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Antecedentes regionales.

Bobbio (2019) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad y
capacitacion de las mype rubro hamburgueserias en urb. Piura - Piura, afio 2018, tuvo
como objetivo general conocer la gestion de calidad y la capacitacion en las mype rubro
hamburgueserias en Urb. Piura - Piura, afio 2018. La metodologia utilizada fue de tipo
descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no experimental y de corte transversal. Para la
recoleccion de datos con respecto la problematica, se trabajo con una poblacion finita,
empleando una muestra de 9 propietarios para la variable Gestién de calidad y
26 trabajadores para la variable capacitacion, a quienes se les aplico un cuestionario
estructurado de 25 preguntas, mediante la técnica de la encuesta, el cual arrojé los
siguientes resultados: el 34% de los propietarios indican que nunca se capacita dentro
de estas Mypes, el 33% siempre tienen presente la mejora continua del sistema de
gestion de calidad para un buen servicio ante clientes y futuros clientes, el 44% siempre
evalUa el impacto de los procesos en las actividades de la empresa, por tltimo, el 44%
siempre adquieren nuevas actitudes y héabitos para poder tener una mejor eficiencia en
la gestién de calidad. Se concluy6 que, en la investigacion menos de la mitad de los
encuestados, sefialan que la empresa casi siempre y siempre comprende las necesidades
futuras de los clientes, resultado que no se cumple del todo con el primer principio que
se refiere a organizacion enfocada al cliente, por otro lado, los encuestados siempre
mide la satisfaccion de los clientes y actta segun los resultados, sin embargo, se deduce

que eso sucede de vez en cuando.
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Pifias (2019) en su tesis Caracteristicas de la gestion de calidad y marketing
del restaurant — polleria “Las Canastas” en el Distrito de Piura afio 2019, tuvo como
objetivo general determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y marketing del
restaurant - polleria “Las canastas” en el distrito de Sullana afio 2019. La metodologia
utilizada fue de tipo descriptiva, nivel cuantitativo y disefio no experimental de corte
transversal. Para la recoleccién de datos con respecto la problematica, se trabajé con
una poblacién infinita, empleando una muestra de 68 clientes, a quienes se les aplico
un cuestionario estructurado por 22 preguntas mediante la técnica de la encuesta, el
cual arrojo los siguientes resultados: el 79,4% de los encuestados considera que la
variedad de los menus que ofrece el restaurant-polleria casi siempre es el indicado, el
47,1% considera que casi nunca el precio de los productos es el adecuado, el 60,3%
considera que la ubicacion del establecimiento es la adecuado, por ultimo, el 58%
considera que el restaurant-polleria siempre emite publicidad por los distintos medios
de comunicacion. Se concluy6 que en el restaurant-polleria “Las canastas” en Piura, si
aplica estrategias de marketing, resaltando las estrategias de promocién, en los cuales
hace mencién de que emplean una publicidad adecuada; seguido por las estrategias en
base al producto, mostrando una gran variedad de menus ofrecidos; asi mismo emplea
estrategias de distribucion, al mostrar una distribuciéon en los ambientes adecuada,

poseyendo una ubicacion accesible y un mobiliario en buenas condiciones.

Antecedentes locales.

Infante (2019) en su tesis Gestion de calidad y marketing estratégico de las
pollerias en el Distrito de Sullana afio 2019, tuvo como objetivo general determinar
las principales caracteristicas de la gestion de calidad y marketing estratégico de las

pollerias en el distrito de Sullana afio 2019. La metodologia utilizada fue de tipo
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descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal. Para la
recoleccion de datos con respecto la problematica, se trabajo con una poblacién finita
y una muestra de 49 propietarios y personal administrativo de las pollerias. Se utilizd
la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario, conformado de 30 preguntas
cerradas, el cual arrojo los siguientes resultados: el 47% considera que siempre integra
a los colaboradores en el analisis de los procesos para mejorar la empresa, el 84%
considera que mediante la gestion de calidad siempre busca garantizar ain mas la
calidad de los productos y servicios, el 100% considera que siempre realiza publicidad
a través de gigantografias para dar a conocer los productos, ubicacion y horarios de
atencion de sus establecimientos, por dltimo, el 100% considera que para poder
mantener una rentabilidad constante y segura siempre es importante fijar estrategias de
Marketing para poder posicionarse ante el mercado y los consumidores. Se concluy6
que las ventajas que brinda el sistema de gestion de calidad son mejorar la organizacion
interna, ya que su aplicacion incrementa notablemente la calidad, refuerza su confianza
ya que brinda un servicio y producto eficiente, promueve el trabajo en equipo ya que
integra a los colaborados en el analisis de los procesos para mejorar la empresa, y
finalmente es flexible para realizar el cambio en la decoracién y arreglos importantes

en la infraestructura del local.

Estrada (2018) en su tesis La gestion de calidad y el uso del marketing en la
micro y pequefias empresas del rubro restaurantes del Distrito de Sullana, afio 2018,
tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y el
marketing en la micro y pequefias empresas del rubro restaurantes del distrito de
Sullana, afio 2018. La metodologia utilizada fue tipo descriptiva, de nivel cuantitativo

y de disefio no experimental. Para la recoleccidn de datos con respecto la problematica,
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se trabajé con una poblacién infinita, empleando una muestra de 68 clientes, a quienes
se les aplico un cuestionario conformado por 20 preguntas, mediante la técnica de la
encuesta, el cual arrojo los siguientes resultados: el 73% de los encuestados indico que
siempre los restaurantes se esfuerzan en plantearse mejoras continuas para mantener a
sus clientes, el 44% mencion6 que siempre los restaurantes se plantean estrategias para
conservar a sus clientes, el 59% manifesto que siempre los restaurantes tienen posicion
competitiva, por ultimo, el 74% indicd que siempre los precios influyen en su decision
de visitar un restaurante. Se concluyd que, con respecto a la satisfaccién del cliente que
el servicio que reciben los clientes de los restaurantes del Distrito de Sullana es de buena
calidad y que logran quedar satisfechos con lo que éstos ofrecen, brindandoles servicios

de calidad y que harén que el negocio siga creciendo en el mundo empresarial.

Rivas (2018) en su investigacion Caracterizacion de la gestion de calidad y el
marketing en el rubro pollerias en la Ciudad de Sullana, afio 2018, tuvo como objetivo
general describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad y el marketing
de las micro y pequefias empresas antes mencionadas. La metodologia utilizada fue de
nivel descriptiva — no experimental de corte transversal, de tipo cuantitativa. Para la
recoleccion de datos con respecto la problematica, se trabajo con una poblacion
conformada por 100 trabajadores de 20 mypes, empleando una muestra de 52 personas,
a quienes se les aplicd un cuestionario conformado por 20 preguntas, mediante la
técnica de la encuesta, el cual arrojo los siguientes resultados: el 65% de los
encuestados indica que siempre se realizan los accionares identificados en el proceso
productivo de las actividades a mejorar, el 69% considera que siempre se implementan

procesos orientados a satisfacer las preferencias de los consumidores, el 63% indica
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que siempre comunica las estrategias de mejora continua que aplica en la empresa, el
100% considera que siempre se preocupan por que todos los trabajadores de la polleria
estan comprometidos con brindar un servicio de calidad, el 42% considera que a veces
comunica las acciones a implementar para que la polleria logre crear ventajas ante la
competencia, por ultimo, el 92% indica que siempre utiliza las redes sociales como
medio para realizar publicidad a la polleria. Se concluy6 que, mediante el cuestionario
aplicado a los trabajadores se encontrd que la gestion de calidad beneficia a las micro
y pequefias empresas del rubro pollerias de la ciudad de Sullana en lograr la integracion
total de las areas de la empresa, logra crear un ambiente favorable que le permite el
correcto desempefio de las funciones en busca del logro de los objetivos
organizacionales, asimismo se consigue satisfacer a los clientes de las pollerias
Ilegando a cumplir con sus expectativas. Ademas, se identifico que el tipo de marketing
empleado es el Marketing Externo ya que se enfocan en realizar camparias de
publicidad para ofertar sus productos y atraer nuevos clientes.; asi mismo también se
encuentra el empleo de Marketing Online aprovechando la era de la tecnologia que se

vive hoy en dia.

2.2. Bases teoricas

Variable 1. Marketing

El marketing es un proceso social y administrativo, mediante el cual el
productor muestra e informa al mercado sobre su producto con la finalidad de satisfacer
las necesidades y expectativas de los consumidores. Ademas, este tiene como finalidad
satisfacer las necesidades de los consumidores, y si los mercadologos logran entender

muy bien al mercado y sus necesidades, se podran desarrollar
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productos de calidad y sobre todo muy rentables, estando al alcance de todo el pablico

en general (Blanco et al., 2016).

Hernandez y Maubert (2017) indican que el marketing es aquel que se centra
en los deseos y necesidades que tiene el mercado al cual se dirige, ademas de la entrega
mejor valorada que los diversos negocios puedan brindar, pudiendo hacer frente a los
competidores del mismo sector. Asimismo, 10s negocios necesitan hacer una marca
que sea tan fuerte a tal nivel que los clientes la vuelvan su preferida, para evitar que

otro competidor se los lleve.

De acuerdo a lo mencionado, se puede recalcar que para poder tomar decisiones
en cuanto a servicios o productos que las organizaciones estén desarrollando, se deben
de tomar en cuenta los factores que se muestran en su entorno, puesto que van a influir
en los logros de las metas y objetivos que ya se han planteado y se desean alcanzar para

el bienestar de quienes conforman las empresas.

Dimension 1. Producto

De Toro y Villanueva (2017) refieren que, producto es todo elemento
intangible o tangible, el cual es producido con la finalidad de satisfacer los
requerimientos y deseos de los consumidores. Ademas, se refiere al bien o servicio que
la empresa produce de acuerdo a las caracteristicas y beneficios que los clientes

requieren, los cuales, al vendérselos, aumentara la rentabilidad de ésta.

Se trata del elemento principal de una empresa. El proceso que es realizado en
una empresa relacionada al marketing gira alrededor del producto, ya que éste es el

elemento primordial dentro de una campafa de marketing, puesto que, tanto el servicio
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como el producto brindado seran los encargados de satisfacer aquellas necesidades y

expectativas que los clientes estan requiriendo (Juérez, 2018).
Indicadores

Dentro de esta dimension, podemos encontrar a los indicadores que se

mencionan a continuacion:

- Calidad. Schnarch (2019) refiere que, es la realizacion de los productos con
estandares de calidad buenos, cubriendo cada una de las expectativas que
tiene el cliente.

- Variedad. Rivera (2017) establece que se trata de la diversificacion de los
productos que una empresa oferta en el mercado. La habilidad que tiene una
empresa para poder producir variedad de manera econdémica, va a depender
de la flexibilidad de su manufactura.

- Presentacion. Es aquella acciéon que muestra los resultados de la
investigacion de mercado que se le realiza al producto a ofrecer. Se deben de
tener en cuenta los diferentes aspectos que van a hacer que el producto se
vea mas llamativo, puesto que no solo se debera mostrar en la publicidad, sino
que también en la realidad ( De Toro y Villanueva, 2017).

Dimension 2. Precio
Esparragoza y Giraldo (2016) manifiestan que, es el equivalente del valor
monetario que se le puede asignar a un determinado bien o servicio, de acuerdo a como
se haya producido, cubriendo los gastos realizados para la produccion del mismo, pero

también debera del servicio brindado dentro de la empresa. Asimismo, se debe de
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brindar un producto de calidad para que el cliente pueda detectar su valor y asi pagar

por la adquisicion del mismo sin importarle el costo, si no la satisfaccion que le dara.

El precio dado a un producto, genera ingresos a las empresas, puesto que no
solo se refiere a la cantidad de dinero que se debe de pagar por recibir un producto o
un servicio, sino que también intervienen los esfuerzos que se han dado para entregar

estos mismos. (De Castro et al., 2021).
Indicadores

Asimismo, dentro de la presente dimension, se encuentran los indicadores a

continuacion:

- Accesible. De Toro y Villanueva (2017) indican que, se trata de la
posibilidad o acceso que tiene un producto o servicio para poder llegar a un
determinado lugar, publico o segmento especifico de algun mercado.
Ademas, se podria decir que es la posibilidad que tiene un publico objetivo
para poder adquirir un producto o servicio, teniendo en cuenta los diversos
factores empleados en su realizacion.

- Descuentos. Garcia (2019) refiere que, los descuentos son la reduccion de
los precios de los bienes o servicios que brindan las empresas. Es una de las
estrategias comerciales que se emplean a fin de incrementar las ventas de
determinados productos, deseando hacer conocidos a los de poca relevancia

y adquisicién de los clientes.
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Dimensién 3. Plaza
Se refiere a las actividades que hacen posible el flujo de los productos desde su
creacion hasta llegar al consumidor final. Es en este punto, en donde los diferentes
canales de distribucidn inciden en estos procesos, puesto que, son los que se encargan
de disponer a los consumidores, los productos y servicios. Estos procesos buscan
conseguir que la distribucion sea eficiente, factible y se encuentre al alcance del

consumidor (Sainz, 2016).

Asimismo, Batalla (2018) indica que la plaza es la forma por la cual tiene que
pasar un bien o servicio para poder llegar a las manos del cliente final, puesto que, para
concretar una venta no solo se debe de tener un buen producto a un precio accesible,
sino que también hay que tener un plan de eficiencia establecido para poder conducir

el producto hasta el mercado objetivo.

Indicadores

A continuacion, se presentan los indicadores de la presente dimensién:

- Competidores. Son aquellas personas que deciden competir dentro de
cierto mercado, a fin de ofrecer bienes o servicios que puedan brindarles
beneficios econdmicos. Cuando hay demasiados competidores dentro de un
solo mercado, se debe de tener diferentes habilidades basadas en actitudes,
conocimientos y procedimientos que les permitiran desarrollar de forma
Optima su trabajo (Rivera, 2017).

- Atraccion. El marketing puede establecer diversas maneras en las cuales
una empresa puede acercarse a su publico objetivo, las cuales pueden darse

mediante la innovacion que puedan hacerle al producto, servicio,
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establecimientos, entre otros, a fin de llamar la atencion del pablico, pero
sobre todo de obtenerla y mantenerla (Bringas, 2021).

- Ubicacion. Hernandez y Maurbet (2017) refieren que, es el lugar en donde
se localizan y acondicionan las instalaciones de los negocios, pudiendo
aprovechar el espacio que sea necesario para la concurrencia de los clientes.
Se tienen que tomar en cuenta distintos aspectos tales como las regulaciones
que se encuentran en la zona para saber que debe hacer un negocio al
establecerse en este lugar, teniendo en cuenta que este debera de ser 6ptimo,

al cual pueda recurrir el pablico en general.

Dimension 4. Promocién

Es una de las herramientas del marketing, que tiene como fin lograr informar,
recordar y persuadir al publico objetivo, sobre los productos que brinda una empresa.
Asimismo, es aqui en donde se debe manejar una publicidad objetiva, acompariada de
una buena promocién de ventas, relaciones publicas, entre otros puntos importantes

dentro de la aplicacion del marketing (De Toro y Villanueva, 2017).

En este punto se toman en cuenta las caracteristicas y beneficios que ayudaran
a persuadir a los consumidores sobre las promociones de un producto, con la finalidad
de que este sea adquirido, ya que la organizacion realiza diversas actividades para que
éste sea aceptado de manera positiva, trayendo beneficios para la empresa (De Castro

etal., 2021).
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Indicadores
De la misma manera, en esta dimensidn encontramos los siguientes indicadores:

- Publicidad. Hernandez y Maurbet (2017) indican que, la publicidad es una
herramienta directa del marketing que da a conocer un producto o servicio
para poder lograr estimular el consumo de éstos, transmitiendoles un
mensaje positivo en relacion a la marca, tratando de fortalecer su presencia
dentro del mercado en donde se esta desenvolviendo.

- Oferta. Consiste en ofrecer cierto producto o servicio gque tenga ciertas
condiciones especiales, siendo una caracteristica basica, la disminucion o
modificacion del precio original. Muchas de las empresas optan por
implementar ofertas para tratar de conseguir un mayor nimero de ventas y
beneficios que puedan adquirir, ademas de tratar de mejorar la imagen que

tienen ante los clientes (Schnarch, 2019).

Variable 2. Gestion de Calidad

La gestion de calidad es el conjunto de acciones y procesos, que, con la debida
coordinacion de las actividades, se obtiene la calidad requerida. Es por ello que la
direccion de la empresa establece estrategias de planificacion, programas, acompafado
de la supervision de los resultados relacionados a la calidad en cuanto a su mejora

continua y permanente (Cortés, 2017).
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Ademas, en la gestion de calidad se incluyen objetivos, los cuales deben de
cumplirse para que esta pueda darse positivamente dentro de las organizaciones. Por
consiguiente, aparte de involucrar a la planificacion, también se incluye a la
organizacion, control y direccion e incluso a la mejora continua de la calidad, los cuales
son de mucha ayuda para poder implementar y ejecutar dicha gestion (Arciniegas y

Gonzaélez, 2016).

Asimismo, dentro de la gestion de calidad que deben de llevar las empresas, se
deben de realizar procesos 6ptimos, ya que, si no se ejecutan de manera correcta, la
calidad que brindaran en sus productos o servicios serd negativa, haciendo que los
clientes que las frecuentan, se alejen y busquen establecimientos que si cubran sus

necesidades y expectativas bajo estandares de calidad elevados.

Dimension 1. El Ciclo de Deming

En las organizaciones se deben de establecer planes de mejora continua y
gestion, mediante los cuales se pueda conseguir mejorar la calidad de los procesos y
la competitividad de éstas, buscando reducir fallos y costes que contribuyan en la
eliminacién de riesgos y la mejora de la productividad. Es asi que, el ciclo Deming, es
un sistema que se utiliza para la implantacion y actualizacion de los planes de mejora
continua, haciendo que hoy en dia las empresas puedan mantenerse a flote dentro de

su mercado objetivo (Cafiedo, 2017).

Segun Cuatrecasas y Gonzalez (2017) indican que, el ciclo Deming es una
estrategia basada en la mejora continua de la calidad. Este ciclo es utilizado en los
Sistemas de Gestion de calidad, el cual ayuda a mejorar la calidad de los productos y

de los servicios del negocio en el que se esta aplicando. Ademas, minimiza los costos
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que un proceso mal estructurado podria generar, incrementando la recurrencia de los

clientes, mostrandose asi, un aumento en la rentabilidad.

Indicadores

A continuacidn, se muestran las 4 etapas del también denominado en inglés
como Ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act), los cuales vienen siendo los indicadores de

la dimensidn mencionada anteriormente:

- Planear. Segun Carrefio (2016) establece que, dentro de esta etapa, se
identifican las actividades mal desarrolladas que se deben de mejorar para el
bienestar del negocio, estableciendo los objetivos y procesos necesarios para
poder obtener los resultados esperados.

- Hacer. En esta etapa se deben de poner en marcha los cambios que se han
decidido implantar, considerando prudente educar y entrenar a los
colaboradores del negocio. Una vez que se ha detectado la solucién que
podria funcionar ante un problema, se debe de iniciar la fase de la
implementacidn dentro de la practica; asimismo, se debe de registrar toda la
informacion que se considere relevante, pero sobre todo los problemas
eventuales que se puedan presentar (Sanchez, 2017).

- Verificar. Es aqui en donde se decide medir y darle seguimiento a los
resultados que se han obtenido, para que luego se puedan comparar con los
objetivos planteados. Asimismo, se realiza la medicion de los posibles
problemas, ya que al percatarse que no se han obtenido los resultados
planteados, se tendria que proceder a modificar los elementos que han

alterado la implantacion de la mejora (Carot et al., 2020).
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- Actuar. Carrefio (2016) manifiesta que esta es la siguiente etapa a seguir,
puesto que aqui se corregiran los aspectos negativos que se hayan obtenido
de la evaluacion realizada. Ademas, si los resultados obtenidos son los
esperados, se implantard esta mejora permanentemente, pero si resulta ser
lo contrario, se tendrdn que evaluar nuevamente los cambios que se

realizaran o de lo contrario, descartar la mejora.
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2.3. Marco conceptual

Competidor. es toda persona 0 empresa que compite dentro de un determinado
mercado para ganar posicionamiento, la cual brinda bienes o servicios que traeran
consigo beneficios econémicos (Donawa, 2018).

Gestion de calidad. Conjunto de actividades que se encuentran destinadas a
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes a quien va dirigido el bien o
servicio que se produce (Juarez, 2018).

Marketing. Conjunto de acciones que se encuentra proyectado a la
planificacién, organizacion y control de las diversas funciones que tiene una empresa,
considerando el establecimiento de objetivos y politicas como una estrategia mediante
la cual se pueda desarrollar una gestion empresarial proyectada a la calidad de los
productos que se brinde (Cortés, 2017).

Plaza. Es la forma mediante la cual se concreta la transferencia de los bienes o
servicios que ofrece una empresa a los diferentes puntos de distribucion, pudiendo asi,
Ilegar al consumidor final de manera exitosa (Kartajaya et al., 2018).

Precio. Es la cantidad de dinero que un consumidor paga por obtener un
producto o servicio. Asimismo, es el monto que se le coloca al bien o servicio de
acuerdo con los gastos internos que se realizan, tratando de que no sea elevado ante el
mercado objetivo al que esta dirigido (Zamarefio, 2020).

Promocion. Es la comunicacion que tiene el producto o servicio para con el
cliente, pudiendo asi estimular su venta. Esta se puede dar mediante la adecuada
publicidad que la empresa les hace dentro del mercado objetivo (Munuera y Rodriguez,

2017).
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I11. HIPOTESIS

Esta investigacion no considera la formulacién de hipétesis, debido a que fue
de nivel descriptivo — de propuesta. Espinoza (2018) indica que, dentro del desarrollo
de las investigaciones descriptivas, no se plantea hipétesis, debido a que, las

situaciones que se reflejan de la informacion recabada, solo seran descritas.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

El disefio de la presente investigacion fue no experimental, transversal,
descriptivo y de propuesta.

No experimental

La investigacion fue de disefio no experimental debido a que la informacion
recabada de cada variable no se manipul6 deliberadamente, ya que, solo se observaron
y se analizaron los fendmenos del estudio conforme se iban presentando en su contexto
natural; lo cual se corrobora con Bilbao y Escobar (2020) quienes indican que, la
investigacion no experimental es aquella en donde la persona que investiga, solo
observa la manera en como se desarrolla el hecho, de la misma manera lo analiza para
poder adquirir mayor informacién con respecto a lo que esta estudiando sin aplicar
ningun tipo de intervencion a lo que rodea a la muestra.

Transversal

Fue de corte transversal, ya que se observaron y calcularon las caracteristicas
de cada uno de los datos de las variables en estudio, pues se planted analizar su
incidencia e interrelacion en un solo momento, en un tiempo determinado y Unico.
Asimismo, se define al estudio de corte transversal, como el tipo de investigacion en
el que solo se observa la informacion recabada de la poblacién — muestra dentro de un

unico periodo de tiempo (Correa et al., 2021).
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Descriptivo

Fue descriptivo, ya que Unicamente se enfocd en puntualizar y describir las
caracteristicas de las variables marketing y gestion de calidad y de su poblacion -
muestra; al respecto, Bittar et al. (2020) establecen que, los investigadores, recogen la
informacion a fin de resumirla y exponerla, para luego analizar de manera minuciosa
los resultados, con la finalidad de extraer nuevos conocimientos.

De Propuesta

En la presente investigacion se elabordé un plan de mejora, en el cual se
establecieron estrategias y mecanismos que los propietarios de las micro y pequefias
empresas podrian aplicar, para asi poder brindarle solucion a los problemas detectados
en este estudio; asimismo, (Gisbert et al., 2017) establece que, el plan de mejora es el
proceso mediante el cual se emplean estrategias que buscan lograr la excelencia y
calidad total de las organizaciones, tratando de obtener resultados que sean eficientes

y eficaces dentro de éstas.
4.2. Poblacién y muestra
Poblacion.

Monroy y Nava (2018) indican que la poblacion se refiere al conjunto de
personas, elementos o fendmenos, los cuales cuentan con similares
caracteristicas y de las cuales se espera realizar, una investigacion determinada

en cierto tiempo y espacio.

Para ambas variables, marketing y gestion de calidad, se utilizé una poblacion
de 7 propietarios de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

pollerias, Centro de Sullana, 2020; puesto que la informacion obtenida
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mediante la técnica del sondeo, se acomoda al estudio de la presente

investigacion.

Muestra.

Pérez et al. (2020) establecen que, el muestreo no probabilistico es aquella
técnica dentro de la cual el investigador es quien decide cual serd la muestra

con la que se trabajara de acuerdo a su juicio subjetivo y no al azar.

Para las variables en estudio, gestion de calidad y marketing, se utilizé una
muestra censal de 7 propietarios de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias, Centro de Sullana, 2020; es decir, se utilizé al 100%

de la poblacion.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores

Variables Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores items Instrumento Irzrfggil;gﬁ Fuente
Calidad 1
Conjunto de actividades que se Producto Variedad” 2
encdentran destinadag a En I_a medicion del_ markgtmg a Presen_tamon 3
satisfacer las necesidades vy reallzar,, > con5|der_a1 ran las ; Accesible 2
_ h los clientes & | Caracteristicas que tienen el | Precio Descuentos S
Marketing expectatlvas.c!e_ 0s (I: . producto, precio, plaza y Competidores 6
quien va d'”g'd% € b'?n ° promocion enfocados en las Plaz Atraccion 7
Z%TEI;):IO que se produce (Juarez, pollerias del Centro de Sullana aza Ubicacién 8
' Publicidad 9
Promoci6n Oferta 10
Conjunto de acciones que se Planear 1-2-3 ) ] ) o
encuentra proyectado a |la Cuestionario Likert Propietarios
planificacion, organizacién y
control de las diversas| La gestion de calidad a medir Hacer 4-5
funciones que tiene una| dentro de las pollerias del
empresa, considerando el | Centro de Sullana, tomara
Gestion de | establecimiento de objetivos y | como consideracién las Ciclo Deming
Calidad politicas como una estrategia | caracteristicas que engloba el Verificar 6-7-8
mediante la cual se pueda| Ciclo Deming para con los
desarrollar una gestion | negocios.
empresarial proyectada a la
calidad de los productos que se Actuar 9-10

brinde (Cortés, 2017).

Nota: Elaboracion Propia.
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4.4. Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica. La técnica que se empled para recabar la informacion con respecto a
las variables en estudio, gestion de calidad y marketing fue la encuesta, la cual
estuvo dirigida a los propietarios de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias del Centro de Sullana (Pérez et al., 2020).

Instrumento. En la presente investigacion, el instrumento empleado fue el
cuestionario, el cual fue aplicado a los propietarios de las micro y pequefias
empresas en estudio, el mismo que estuvo estructurado por 20 preguntas bajo
la escala de Likert, de las cuales 10 fueron para la variable marketing y 10 para

la variable gestion de calidad (Bilbao y Escobar, 2020).

4.5. Plan de analisis

El plan de andlisis de la presente investigacion se desarroll6 de la siguiente
manera: se utilizo el programa Microsoft Word para la redaccion de la estructura del
presente informe, ademas, se elabor6 la encuesta que se aplico a los 7 beneficiarios,
para poder recabar informacion referente al problema de investigacion. Mediante el
programa Microsoft Excel, se pudieron disefiar y elaborar las tabulaciones y figuras,
de los datos recopilados de la encuesta aplicada. En el programa Acrobat Reader se
pudieron abrir archivos descargados del campus, de los diferentes repositorios y
bibliotecas virtuales. EI programa Mendeley se empled para la citacion de las
investigaciones y libros empleados en la presente investigacion y sus respectivas
referencias bibliograficas. Asimismo, el programa Turnitin se empleo para saber el
porcentaje de similitud que pudo tener la presente investigacion con otros estudios. Por
ultimo, se empleo el programa Power Point para la elaboracion del material de

exposicion de esta investigacion
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4.6. Matriz de Consistencia

Titulo: PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING PARA LA GESTIQN DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS,
RUBRO POLLERIAS, CENTRO DE SULLANA, 2020.

_ o ) Poblacion y . Técnica e Plan de
Enunciado Objetivos Variables Metodologia . e
muestra instrumentos Analisis
General Poblacion: El disefio de la presente En la presente
Proponer un plan de mejora para Se empled una | investigacion fue no experimental, investigacion,
fecci | marketing y | i6 o g it
perteccionar ef marketing y fa gestion poblacion finita de | transversal, descriptivo y de se emplearon
de calidad en las micro y pequefias ) 5 |
empresas del sector servicios, rubro 7-micro y pequenas | propuesta. ) _OS programas
pollerias, Centro de Sullana, 2020. empresas, del sector | - Fue no experimental, ya que la informaticos a
¢un  plan  de Servicios, rubro informacién recabada de las continuacion:
mejora  permitira | Especificos o pollerias, Centro de | variables, no se manipulé - Microsoft
perfeccionar el | 1. Describir ~—las principales | )y i | Sullana, 2020. deliberadamente. Word
marketing y la caracteristicas del marketing en las M ] iliz6 | . .
gestion de calidad | micro y pequefias empresas del uestra: se utiliz6 | - Fue transversal, ya que se| Técnica: - Microsoft
en las micro y| sector servicios, rubro pollerias, una muestra censal | observaron y calcularon las| Encuesta Excel
pequefias Centro de Sullana, 2020. de 7 propietarios de | caracteristicas de los datos de las - Acrobat
empresas del | 2. Definir las principales las micro y | variables, en un solo momento. Instrumento: Reader
ici isti | i6 N . . .
sector  servicios, | caracteristicas de la gestion dej . | pequefias empresas, | - Fue  descriptivo, ya  que| Cuestionario | - Mendeley
rubro  pollerias, calidad en las micro y pequefias ’ del .. L. B .
Centro de Sullana, | empresas del sector servicios, rubro|  Calidad el sector servicios, unlcamgnte se enfocp en - Turnitin
20207 pollerias, Centro de Sullana, 2020. rubro pollerias, puntualizar las caracteristicas de - Power
3. Elaborar las propuestas de mejora Centro de Sullana, las variables y de su poblacion — Point

del marketing para la gestion de
calidad de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro
pollerias, Centro de Sullana, 2020.

2020; es decir, se
utiliz6 al 100% de
la poblacion.

muestra.

Fue de propuesta ya que, se
elabor6 un plan de mejora, para
brindarle solucion a los problemas
detectados en este estudio.

Nota: Elaboracion Propia.

34




4.7. Principios éticos

Protecciodn a las personas. Los datos recabados fueron publicados con
autorizacion de los involucrados y se emplearon Gnicamente en la investigacion,
siendo éstos estrictamente confidenciales.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. Para la recoleccién de la
informacion, se enviaron a los beneficiarios los cuestionarios via online; asimismo, las
actividades relacionadas a la presente investigacion fueron enviadas al EVA, e incluso
se hizo uso adecuado y responsable de la energia eléctrica.

Libre participacion y derecho a estar informado. Las personas ligadas a la
presente investigacion, fueron previamente informadas con respecto a la finalidad y
propositos que tenia este mismo, pudiendo obtener su autorizacién de participacion
mediante el consentimiento informado enviado via online.

Beneficencia no maleficencia. Se respet6 cada uno de los derechos de los
participantes, mencionandoles que su participacion seria voluntaria y anénima.
Asimismo, se realizaron las coordinaciones previas para la realizacion de cada una de
las actividades que los involucraban.

Justicia. Se trabajo de manera imparcial con los participantes, brindandoles la
misma informacion con respecto a la realizacion de las actividades de la investigacion.

Integridad cientifica. Los datos empleados en la investigacion, fueron
recabados mediante un cuestionario a través de la técnica de la encuesta aplicado a los
participantes. Asimismo, se realizd la busqueda correcta de la informacion a emplear
a fin de lograr los procesos y actividades que se requirieron en la presente investigacion

(Comité Institucional de Etica en Investigacion, 2019).
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas del marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro pollerias, Centro de Sullana, 2020.

Caracteristicas del Marketing N %
Realiza las mejoras necesarias en el producto.
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 3 43.00
Siempre 4 57.00
Total 7 100.00
Varia la presentacion de los productos.
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 3 43.00
Casi siempre 4 57.00
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00
La presentacion del producto es la adecuada.
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 7 100.00
Total 7 100.00
El precio de los productos es accesible.
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 7 100.00
Total 7 100.00
Realiza descuentos a sus productos.
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 3 43.00
Casi siempre 3 43.00
Siempre 1 14.00
Total 7 100.00
Continuad...
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Viene...

Caracteristicas del Marketing N %
Su negocio es competente.

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 2 29.00
Siempre 5 71.00
Total 7 100.00
Las instalaciones son visualmente atractivas.

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 2 29.00
Siempre 5 71.00
Total 7 100.00
La ubicacion es la adecuada para sus clientes.

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 4 57.00
Siempre 3 43.00
Total 7 100.00
Hace uso de las redes sociales.

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 3 43.00
Siempre 4 57.00
Total 7 100.00
Ofrece ofertas a sus clientes.

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 4 57.00
Siempre 3 43.00
Total 7 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado al representante y/o propietario
de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, Centro de
Sullana, 2020.
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Tabla 2

Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias, Centro de Sullana, 2020.

Caracteristicas de la Gestion de Calidad N %
Identifica las actividades a mejorar.
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 2 29.00
Siempre 5 71.00
Total 7 100.00
Establece los objetivos necesarios para lograr los
resultados deseados.
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 3 43.00
Siempre 4 57.00
Total 7 100.00
Realiza los procesos necesarios para ofrecer un
producto y servicio de calidad.
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 2 29.00
Siempre 5 71.00
Total 7 100.00
Ejecuta cambios para mejorar las actividades.
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 1 14.00
Casi siempre 2 29.00
Siempre 4 57.00
Total 7 100.00
Capacita a sus trabajadores.
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 4 57.00
Casi siempre 2 29.00
Siempre 1 14.00
Total 7 100.00
Continua...
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Viene...

Caracteristicas de la Gestion de Calidad N %
Realiza seguimiento a las actividades.

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 3 43.00
Siempre 4 57.00
Total 7 100.00
Evalua el desempefio de sus trabajadores.

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 2 29.00
Casi siempre 4 57.00
Siempre 1 14.00
Total 7 100.00
Compara los objetivos con los resultados

obtenidos.

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 2 29.00
Siempre 5 71.00
Total 7 100.00
Implanta un plan de mejora.

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 2 29.00
Siempre 5 71.00
Total 7 100.00
Corrige los aspectos negativos encontrados en la

aplicacién de la mejora.

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 2 29.00
Siempre 5 71.00
Total 7 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado al representante y/o propietario
de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, Centro de
Sullana, 2020.
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Tabla 3

Propuesta de mejora para el marketing y la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, Centro de

Sullana, 2020.
Problemas Surgimiento del
Indicadores | encontrados Problema Consecuencias Acciones de mejora Responsable
- Resultados
No varia la|La mayoria de los|- Poca afluencia de los| Las microempresas, deben de variar la presentacion

presentacion

microempresarios no

comensales al local debido

de cada uno de los productos que ofrece, mostrando

de los | siempre varian la| a la poca variacién de la| las artes culinarias que cada uno de los colaboradores
productos. presentacion de los| presentacion de los platos| tiene, llegando al cliente de manera innovadora,
productos que brinda| ala carta. llamando su atencién mediante la presentacion de o
Variedad tratando de llamar la| - No se generaran muchos | calidad de cada uno de sus platillos. Esto sera| Propietario y/o
atencion de nuevos | ingresos. beneficioso para la mype en el incremento de sus | Representante
clientes. - Posible cierre del local. ventas, pudiendo asi, adquirir e implementar nuevos
- No sera reconocido dentro | productos en ésta.
del mercado en el que se
desenvuelve.
No realiza| Los  representantes| - Poca concurrencia  de| Deben de aplicar descuentos en los diferentes
descuentos a| no siempre realizan| clientes nuevos y antiguos| productos para que con esto los clientes puedan
sus descuentos en los| al establecimiento. conocer mas la variada carta que manejan, logrando
productos. productos que| - Los ingresos disminuiran, | asi que el cliente pueda seguir concurriendo este o
Descuentos brindan. debido a las pocas | local. Ademas, se hace con la finalidad de que el | Propietario y/o
estrategias de descuento | cliente reconozca siempre estas mypes, sabiendo que| Representante
que se aplican. se le toma en cuenta para que tenga acceso a los
- No surgira dentro de este| diferentes productos, mediante el descuento en sus
rubro. precios.
La ubicacion| Los propietarios no| - Poco reconocimiento de | Una de las mejoras podria ser, reconsiderar el lugar Propietario v/
Ubicacion | no es la|siempre consideran| los clientes. en el que se han establecido, tratando de reubicarse ropietario y/o
adecuada que la ubicacion de Representante
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para sus [ sus mypes es la|- Disminucion de los| en una zona céntrica, logrando asi que el cliente
clientes. adecuada. ingresos, debido a las bajas | pueda llegar hasta ellos.
ventas del local. En caso el local sea propio, se podria poner en
Establecimiento no | alquiler, teniendo un nuevo ingreso para su beneficio;
reconocido por no| o de lo contrario, inaugurar otra sucursal que esté al
encontrarse  en  zonas | alcance de los clientes que prefieren los
conocidas y con mayor | productos que brinda.
seguridad.
No ofrece| Los Ventas bajas por no| Los propietarios deben de ofertar de manera continua
ofertas a sus| microempresarios no| brindar ofertas de los| sus productos, logrando asi mantener la atencion de
clientes. siempre brindan| platos a la carta que ofrece. | los clientes, pero, ademas, llamar la atencién de

ofertas a los clientes,

Baja concurrencia  de

nuevos clientes. Asimismo, deben de ofertar sus

Propietario y/o

Oferta para buscar mantener| clientes al local, evitando| productos, ~dandolos a conocer mediante 1a| Representante
su atencion. que este se pueda hacer| combinacion de ellos, es decir, conocidos y no
conocido dentro de la | conocidos. Con ello lograran mayor concurrencia y
competencia. ganancia para sus mypes.
No capacita a | La mayoria de los|- Disminucion de las ventas| Se deben de capacitar a los colaboradores con la
sus representantes muy| por la mala atencion de los| finalidad de que estos realicen bien las actividades
trabajadores. | poco capacitan a sus| colaboradores. designadas, logrando asi:
trabajadores para que| - Se puede ocasionar que el |- Alcanzar los objetivos tanto de la mype como
puedan realizar las| producto no se prepare de propios.
actividades de| acuerdo a lo indicado,|- Seran personas proactivas.
manera optima. ocasionando que el|- Brindaran mejor atencion a los clientes. Propietario y/o
Hacer comensal tenga una mala |- Emplearan esos saberes previos, logrando

experiencia 'y  genere
expectativas negativas en
los nuevos clientes.
Actividades
encomendadas
realizadas.

mal

solucionar problemas de manera anticipada.

Representante

41




No evalla el
desempefio
de sus
trabajadores.

Verificar

Los  representantes
no siempre evallan
el desempefio que
tienen sus
trabajadores en la

mype.

Malas relaciones
laborales.

Actividades mal
realizadas.

Mala atencidn al cliente.
Disminucion  en  los
ingresos debido a las
bajas ventas.

Se creard una expectativa
negativa de la atencion
que se brinda en este
establecimiento.

La mejora a implementar seria, darle mayor
seguimiento en cuanto a la evaluacion del desempefio
de los trabajadores, mediante técnicas como:

Método de la puntuacion: establecer items
referentes a lo que se desea valorar del
rendimiento del trabajador.

Método de la reunidn: trabajador y propietario
se relnen para tratar puntos en especifico
refrentes a su desempefio en la mype.

Metodo de la autoevaluacion: el trabajador es
quien se evalda.

Metodo del comparfiero: la evaluacién se
realiza entre compafieros de trabajo.

Metodo del cliente: el propietario puede
solicitar la evaluacion de uno o varios de sus
colaboradores a sus comensales.

Mediante estas técnicas, se podra saber si es que las
actividades encomendadas estan siendo realizadas de
la manera adecuada, logrando asi:

Anticiparse a futuros problemas que los
trabajadores puedan tener por no corregir sus
actividades a tiempo.

Mejor comunicacion con el colaborador al
incentivarlo mediante la motivacion que se le
puede brindar para la realizacion optima de sus
actividades.

Atraer a mas clientes, ya que seran atendidos
satisfactoriamente, siendo esto beneficioso para
la mype.

Propietario y/o
Representante

Nota: Elaboracion propia.
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5.2. Andlisis de Resultados

Objetivo especifico 1. Describir las principales caracteristicas del
marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias,

Centro de Sullana, 2020.

El 57% de las Mypes siempre realizan las mejoras necesarias en el producto
que brinda. Se asemejan con los resultados obtenidos en el estudio de Estrada (2018),
quien establece que el 73% de los encuestados indica que siempre las mypes se
esfuerzan en las mejoras que se plantean para poder brindar un producto y servicio de
calidad, pudiendo asi mantener a sus clientes. EI 57% de las Mypes casi siempre varia
los productos que ofrece para obtener la atencion de nuevos clientes. Estos resultados
coinciden con los encontrados en la investigacion de Pifias (2019), quien indica que el
79% de los encuestados manifiestan que casi siempre el restaurant presenta una
variedad adecuada en la presentacion del mend que brinda. EI 100% de las Mypes
siempre ofrecen una presentacion adecuada de su producto para atraer a clientes. Estos
resultados coinciden con los encontrados en la investigacion de Morillo y Victorio
(2020), quienes manifiestan que, el 84,8% de los encuestados estan totalmente de
acuerdo con la cantidad y calidad que se muestra en la presentacion del producto. El
100% de las Mypes siempre ofrecen a los consumidores sus productos a precios
accesibles. Estos resultados coinciden con los encontrados en la investigacion de Pérez
(2020), quien manifiesta que el 72,9% de los encuestados establecen que se sienten
satisfechos con el precio que le esta dando a los productos ofrecidos; de la misma
manera; se coincide también, con la investigacion de Morillo y Victorio (2018), quien
indica que el 57,9% de los encuestados estan de acuerdo con el precio bajo que cobran

las pollerias; por consiguiente, coincide con los resultados encontrados por Estrada
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(2018), quien establece que el 74% de los encuestados indican que siempre la
accesibilidad de los precios de los productos influye en la recurrencia que tienen en un
restaurante; del mismo modo, se concuerda con la investigacién de Carrasco (2017),
quien manifiesta que el 75% de los encuestados mencionan que los precios establecidos
son estables. Por otro lado, se difiere con los resultados encontrados por Pifias (2019),
quien establece que el 47% de los encuestados indican que casi nunca el precio que

tienen los productos es el adecuado.

El 43% de las Mypes casi siempre realizan descuentos a sus productos con la
finalidad de atraer a nuevos clientes. Estos resultados se asemejan con los encontrados
en el estudio de Estrada (2018), quien establece que el 44% de los encuestados indican
que los restaurantes siempre plantean estrategias a fin de conservar a sus clientes. El
71% de las Mypes considera que siempre su negocio es competente ante las demas
Mypes del mismo rubro. Estos resultados concuerdan con los encontrados en la
investigacion de Estrada (2018), quien manifiesta que el 59% de los encuestados
indican que los restaurantes siempre tienen una posicién competitiva. Asimismo, se
concuerda con el estudio de Delgado (2018), quien indica que el 71% de las Mypes
manifesto que el nivel de competencia que tienen ante las demas mypes es muy bueno.
Ademas, se asemejan a los resultados de la investigacion de Rivas (2018), quien indica
que en la polleria se implementan acciones para lograr obtener una ventaja superior
ante la competencia. El 71% de las Mypes indica que siempre sus instalaciones son
visualmente atractivas para los clientes. Se coincide con los resultados encontrados en
la investigacion de Pérez (2020), quien indica que el 32,9% de los encuestados
manifiestan que las instalaciones del restaurante son excelentes; asimismo, se asemejan

con los resultados encontrados por Carrasco (2017), quien manifiesta que el
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93% de los encuestados indican que el establecimiento es atractivo por las condiciones
aceptables de higiene que muestra. Se difiere con los resultados encontrados en el
estudio de Jordan y Romero (2020), quienes establecen que el 41,9% de los encuestados
indican que cambiarian la infraestructura/ambientacion del establecimiento, para

mejorar la atraccion de éste.

El 57% de las Mypes indica que casi siempre es adecuada la ubicacion en la
gue se encuentran. Se asemejan con los resultados encontrados en la investigacion de
Morillo y Victorio (2018), quienes establecen que el 55% de los encuestados
manifiestan que la ubicacion de los locales es importante; ademas, se asemejan con los
resultados del estudio de Pifias (2019), quien establece que el 60% de los encuestados
manifiestan que la ubicacion de las mypes es la adecuada. EI 57% de las Mypes siempre
hace uso de las redes sociales para publicitar su negocio. Se concuerda con los
resultados encontrados en el estudio de Jordan y Romero (2020), quien establece que
el 93.1% de los encuestados indica que si emplean las redes sociales como medio de
publicidad para su negocio; ademas, se asemejan con los resultados de la investigacion
de Pifias (2019), quien indica que el 58% de los encuestados establece que siempre se
publicita a los negocios por los diferentes medios de comunicacion; asimismo, se
coincide con los resultados encontrados por Rivas (2018), quien establece el 92% de
los encuestados consideran que si se utilizan las redes sociales como medio para poder
publicitar a la polleria. Por otro lado, se difiere con los resultados encontrados por
Morales (2019) quien indica que, el 53% de los encuestados manifiesta que no emplea
la publicidad en su negocio; por altimo, no coincide con los resultados del estudio de
Kanematsu (2019) quien indica que, el 50% de los encuestados establece que la

publicidad que realiza los negocios es mediante
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volantes. EI 57% de las Mypes casi siempre ofrece ofertas a sus clientes con la finalidad
de mantener su atencion. Se coincide con los resultados encontrados en el estudio de
Pérez (2020), quien establece que el 64% de los encuestados indican que si ofrecen
ofertas de sus menus; asimismo se asemejan con los resultados encontrados en la
investigacion de Jordan y Romero (2020), quienes establecen que el 27,3% de los
encuestados manifesto que las promociones influyen de manera notoria en la eleccién
de las Mypes; ademas, se concuerda con los resultados encontrados por Morillo y
Victorio (2018), quienes indican que el 72,5% de los encuestados estan totalmente de

acuerdo con las promociones de las pollerias.

Objetivo especifico 2. Definir las principales caracteristicas de la gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias,

Centro de Sullana, 2020.

El 71% de las Mypes siempre identifica las actividades a mejorar. Se asemejan
a los resultados obtenidos en la investigacion de Rivas (2018), quien establece que el
65% de los encuestados indican si se realizan los accionares en los procesos
productivos que se han identificado dentro de la empresa. EI 57% de las Mypes siempre
establece los objetivos necesarios para lograr los resultados deseados. Estos resultados
se asemejan con los hallados por Delgado (2018) quien establece que el
86% de los encuestados indican que las mypes realizan la planificacion de las
actividades a fin de lograr los resultados deseados. El 71% de las Mypes siempre
realizan los procesos necesarios para ofrecer un producto y servicio de calidad. Se
asemejan con los resultados encontrados en la investigacion de Carrasco (2017), quien
indica que el 75% de los encuestados consideran que el restaurante emplea el uso

correcto de procesos de servicios operacionales; asimismo, se asemejan a los
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resultados encontrados por Infante (2019) quien indica que, el 84% de los encuestados
manifiestan que siempre buscan garantizar la calidad de sus productos y servicios
mediante los procesos de la gestion de calidad; ademas, se coincide con los resultados
de la tesis de Rivas (2018), quien indica que el 69% de los encuestados considera que
siempre se implementan procesos orientados a satisfacer las preferencias de los
comensales. El 57% de las Mypes siempre ejecutan cambios necesarios para lograr
mejorar las actividades mal realizadas. Se coincide con los resultados encontrados en
el estudio de Infante (2019), quien indica que el 47% de los encuestados manifiesta que
siempre en conjunto con los colaboradores realizan el analisis correspondiente de los

procesos que conlleven a la mejora de la empresa.

El 57% de las Mypes a veces capacita a sus trabajadores para que desarrollen
positivamente las actividades planteadas. Se asemejan con los resultados encontrados
en la investigacién de Delgado (2018), quien indica que el 36% de los encuestados
brinda capacitaciones a su personal una vez al mes y también cada 3 meses; asimismo,
se difiere de los resultados encontrados en el estudio de Bobbio (2019) quien establece
que, el 34% de los encuestados indican que nunca se capacita dentro de estas Mypes.
El 57% de las Mypes siempre realiza el seguimiento adecuado de las actividades. Se
coinciden con lo planteado en el estudio de Carot, Carrion y Jabaloyes (2020) quienes
indican que, se debe dar seguimiento a los resultados que se han obtenido, para
compararlos con los objetivos planteados. El 57% de las Mypes casi siempre evalua el
desempefio de sus colaboradores. Se asemejan con los resultados encontrados en la
investigacion por Rivas (2018), quien establece que el 100% de los encuestados
manifiestan que si se preocupan por el compromiso que tienen los colaboradores en

brindar un servicio de calidad. El 71% de las Mypes siempre realizan la comparacion
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de los objetivos con los resultados obtenidos para saber si se lograron. Se coinciden
con lo planteado en el estudio de Carot, Carrion y Jabaloyes (2020) quienes manifiestan
que, los resultados obtenidos, se deben de comparar con los objetivos, para saber si se
han lograron. El 71% de las Mypes siempre corrige los aspectos negativos encontrados
en la aplicacién de su mejora. Se coincide con lo planteado en el estudio de Carrefio
(2016) quien indica que, si los resultados obtenidos son los esperados, se implantara la
mejora de manera permanente, pero si resulta ser lo contrario se tendran que evaluar
nuevamente los cambios que se realizaran. EI 71% de las Mypes siempre implanta un
plan de mejora con la finalidad de que las actividades designadas contribuyan en el
logro de los objetivos. Se asemejan a los resultados de la investigacion de Bobbio
(2019), quien establece que el 33% de los encuestados indican que siempre tienen en
cuenta la mejora continua para que las actividades se lleven a cabo eficientemente,
brindando un buen servicio a los clientes; asimismo, coinciden con los resultados
encontrados por Rivas (2018), quien indica que el 63% de los encuestados manifiestan
que siempre se les comunican estrategias de mejora continua a implantar en el

establecimiento.
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VI. CONCLUSIONES

Objetivo especifico 1. Describir las principales caracteristicas del
marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias,

Centro de Sullana, 2020.

La totalidad de los representantes y/o propietarios de las micro y pequefias
empresas siempre ofrecen una presentacion adecuada de los productos que brindan con
la finalidad de atraer a mas clientes; ademas, los ofrecen a precios accesibles, a fin de
que sea posible para ellos adquirirlos. Por consiguiente, la mayoria de las mypes son
competentes ante las demas mypes de su rubro, siendo éstas atractivas para los mismos
y nuevos comensales que deseen obtener su atencion y servicios, realizando asi las
mejoras necesarias para ofrecer un producto y servicio de calidad, buscando satisfacer
las necesidades y expectativas de los clientes; ademas, hacen uso de las redes sociales
para publicitar su negocio, ya que hoy en dia los clientes tienen mejor acceso y manejo
de las mismas; asimismo, no siempre la ubicacién en la que se encuentran es la
adecuada para la concurrencia de los clientes, e incluso, casi siempre muestran
variedad en sus productos a fin de obtener la atraccion de nuevos clientes, lo cual es
un poco contraproducente para las mypes, ya que éstos optaran por visitar
establecimientos que varien sus productos de manera continua, pero aun asi casi
siempre les ofrecen ofertas a fin de seguir manteniendo su atencion. Por otro lado, la
minoria de los representantes, a veces realizan descuentos de sus productos, tratando
de mantener y llamar la atencién de nuevos clientes. En consecuencia, las micro y
pequefias empresas no siempre ofrecen precios, ofertas y presentaciones adecuadas,
para poder asi mantener la atencién de los comensales que ya las visitan en las

locaciones ubicadas y el reconocimiento ganado mediante las redes sociales,
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contribuyendo a que se vuelvan competentes y cuenten con una mejor rentabilidad que

las ayudard de manera positiva.

Objetivo especifico 2. Definir las principales caracteristicas de la gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias,

Centro de Sullana, 2020.

La mayoria de los representantes y/o propietarios de las micro y pequefias
empresas siempre identifican las actividades a mejorar con la finalidad de que no
influyan de manera negativa dentro de éstas, realizando asi los procesos necesarios para
poder ofrecer un producto y servicio de la mejor calidad, haciendo también una
comparacion de los objetivos planteados con los resultados obtenidos para saber si se
lo lograron; ademas, se implanta un plan de mejora, a fin de que las actividades
designadas contribuyan de manera satisfactoria en el logro de los objetivos, e incluso,
se corrigen los aspectos negativos que se han ido encontrado en la aplicacion de la
mejora, planteando siempre los objetivos que sean necesarios para contribuir en el
logro de los resultados deseados, ejecutando los cambios que ayudaran a mejorar las
actividades mal realizadas, las cuales fueron detectadas mediante el seguimiento
adecuado de las mismas; asimismo, a veces capacitan a sus colaboradores con la
finalidad de que realicen sus actividades de manera positiva, evaluando casi siempre,
el desempefio que tienen éstos, a fin de saber si estan realizando lo que se les ha
encomendado de manera eficiente, para asi evitar fallas que puedan retrasar el logro las
metas planteadas para beneficio de todos en la mype. Debido a lo mencionado, las
mypes no siempre mantienen un seguimiento continuo de cada una de las actividades
que se les han encomendado a los colaboradores, pudiendo estar omitiendo si es que

han sido realizadas de manera correcta y sobre todo si han sido designadas
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Optimamente, haciendo énfasis también en que la capacitacion es importante, puesto
que asi se verificara si ellos estan realizando lo encomendado acorde a como les indica,

manifestandose asi los puntos negativos a corregir en el plan de mejora a aplicar en la

mype.

Objetivo especifico 3. Elaborar la propuesta de mejora para el marketing
y la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

pollerias, Centro de Sullana,2020.

De acuerdo a los resultados encontrados en la presente investigacion, se elaboro
un plan de mejora, a fin de brindar estrategias y recomendaciones a los representantes
de las micro y pequefias empresas, las cuales les ayudaran a mejorar cada uno de los
aspectos que hacen que estas no sean eficientes en su totalidad, contribuyendo asi en
el logro de cada uno de los objetivos que se han planteado las mypes, pudiendo asi,
brindar un producto y servicio de calidad acorde a cada una de las expectativas
solicitadas por los comensales, siendo esto de beneficio, ya que asi podran ser mas
reconocidas en este ambito que se desarrollan, obteniendo una rentabilidad mas alta

debido al buen servicio que brindaran.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Implementar estrategias relacionadas a la oferta del producto con la finalidad
de llamar la atencion de nuevos clientes y la preferencia del mismo, mediante
descuentos, ofertas, promociones, etc.; esto ayudara a que las mypes en cuestion tengan
mayor concurrencia de los comensales que las eligen por brindar precios comodos y
accesibles, siendo esto positivo ya que obtendrdn mayores ingresos y seguiran
surgiendo dentro del mercado en el que se estan desenvolviendo. Asimismo, se
recomienda a las mypes en cuestion, tener en cuenta si la ubicacion en la que se
encuentran es la adecuada para la concurrencia continua de los comensales, o de lo
contrario optar por reubicarse para poder tener mayor acogida y reconocimiento en el

rubro en el que se estan desenvolviendo.

Realizar capacitaciones constantes a sus colaboradores con la finalidad de que
desarrollen cada una de las actividades que se les encomienda de manera eficiente,
evitando asi el retraso de éstas por las diferentes fallas que se podrian evitar mediante
la correcta y constante capacitacion; de la misma manera, en conjunto con lo
mencionado, se debe de evaluar consecuentemente el desempefio de los colaboradores
a fin de verificar si éstos estan realizando lo designado de manera correcta, evitando

asi que las metas planteadas no se logren en el tiempo establecido.

Persistir en la variedad de cada uno de los productos a brindar, ya que mediante
esto se podra seguir obteniendo la atraccion y preferencia de los clientes y de los nuevos

gue quieran concurrir a las mypes, evitando que éstos opten por mypes de
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distintos rubros debido a la variacion continua de los productos que otros negocios les

podrian estar ofreciendo.

Ejecutar el plan de mejora planteado, con la finalidad de mejorar los aspectos
negativos encontrados en este estudio, pudiendo asi mejorar las acciones que se
realizan interna y externamente, consiguiendo satisfacer las necesidades y expectativas
de los clientes, aumentando de esta manera la concurrencia del mismo, lo cual sera
positivo para el logro de los objetivos que se han planteado las mypes a futuro; ademas,
podran alcanzar el reconocimiento esperado en este sector y asegurar asi, una
rentabilidad positiva en el transcurso del camino que recorreran para llegar al éxito

deseado.
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PLAN DE MEJORA PARA LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
RUBRO POLLERIAS DEL CENTRO DE SULLANA

1. Datos generales
- Nombre o0 razdn social: Micro y pequefias empresas del rubro pollerias del
Centro de Sullana.
- Giro de la empresa: Servicio
- Direccion: Centro de Sullana — Per(
- Nombre del representante: Propietarios de las pollerias
- Historia:
Las pollerias del Centro de Sullana, son micro y pequefias empresas que se
dedican al servicio de la produccién y venta de platillos como: pollos a la
brasa, pollo broaster, salchipapas, entre otros, enfocandose en brindar
calidad y buen servicio que se encuentre al alcance del pablico en general,
los cuales estan buscando satisfacer sus gustos, necesidades y expectativas,
mediante la adquisicion de los mismos.
2. Mision
Brindar al publico en general un servicio y producto de calidad, que se
encuentre acorde con las expectativas que presentan los clientes, brindando una
atencion de primera dentro y fuera del establecimiento, haciendo que ellos se

sientan acogidos por nosotros.
3. Vision
Ser lideres en el mercado de la produccién y venta de pollos a la brasa y demas,

mediante la satisfaccion del cliente, ganando la acogida de éstos y el
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reconocimiento a nivel nacional, pudiendo ampliar las sucursales en las

diferentes regiones de nuestro pais.

4. Objetivos

- Mejorar de manera continua la atencion que se le brindara a los clientes,
mediante un trato mas personalizado.

- Mejorar constantemente la calidad de nuestros platillos, acorde a los
requerimientos que muestran los clientes.

- Brindar un ambiente acogedor, a fin de que el cliente tenga un momento
agradable que propicie su concurrencia a nuestros establecimientos.

5. Productos y/o servicios
Las micro y pequefias empresas del rubro pollerias se encargan de brindar un
servicio de calidad, a través la produccion y venta de platillos como: pollos a la

brasa, pollo broaster, salchipapas, bebidas, entre otros.

6. Organigrama

Nota: Elaboracion propia
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6.1. Descripcion de funciones

Gerente General

Cargo

Gerente general

Perfil

Profesional en Administracion.

Habilitacion profesional actual.

Experiencia minima de 2 afios como administrador de
pollerias o afines.

Tener habilidades de gestion financiera.

Tener capacidades de liderazgo y comunicativas.

Ser responsable, proactivo y honesto.

Ser capaz de trabajar en equipo.

Funciones

Planificar, organizar y ejecutar cada una de las actividades
de la polleria.

Evaluar y corregir el desempefio de los colaboradores.
Verificar el reporte quincenal y/o mensual de la planilla de
los colaboradores.

Realizar reuniones de motivacién y capacitacion para los
colaboradores.

Plantear objetivos y estrategias de mejora para las acciones
que realice la polleria.

Asegurar estandares altos de calidad en el servicio y
producto que se le brindan a los clientes.

Nota: Elaboracion propia
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Departamento de Produccion

Cargo

Jefe de cocina

Perfil

Tener formacion académica de Gastronomia.

Contar como minimo con 2 afios de experiencia como
cocinero en pollerias o afines.

Tener creatividad para la elaboracién de los platillos que
brinda la polleria.

Capacidad para trabajar bajo presion.

Ser puntual, responsable, honrado y activo.

Funciones

Preparar los diversos platillos y ensaladas que se ofrecen en
la carta.

Preparar bebida como jugos y refrescos que se ofrezcan.
Aderezar y preparar los pollos para que sean llevados al
horno.

Supervisar y ordenar los ingredientes solicitados para la
preparacion de los platillos.

Apoya en la ejecucidn de los inventarios diarios, semanales
y mensuales de su area de trabajo.

Supervisa y contribuye en la limpieza de su lugar de trabajo.

Cargo

Asistente

Perfil

Contar con formacion académica minima de secundaria
completa.

Tener como minimo 1 afio de experiencia como asistente de
cocina.

Contar con disponibilidad para trabajar 6 dias a la semana,
con horarios rotativos.

Capaz de aprender cosas nuevas y adaptarse a cambios.
Tener responsabilidad, compromiso y aptitud.

Capacidad de trabajar en equipo.

Funciones

Realizar las actividades que se le asignen en el area.
Desinfectar los utensilios de cocina a emplear para la

preparacion de los diferentes platillos.
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Clasificar y ordenar los productos designados para su area
de trabajo.

Verificar que los productos se encuentren en Optimas
condiciones y dentro del lapso adecuado antes de su
vencimiento.

Picar los ingredientes designados para la preparacion de los
platillos.

Contribuir en la limpieza de su area de trabajo.

Preparar guarniciones y cremas, posteriormente servirlas en

donde sea debido.

Cargo

Hornero

Perfil

Contar con formacién académica minima de secundaria
completa.

Tener experiencia minima de 1 afio en pollerias o afines.
Compromiso, responsabilidad y aptitud basados en la
calidad del producto.

Tener disposicion para trabajar de lunes a domingo con 1 dia
de descanso a la semana.

Tener la capacidad de trabajar en equipo.

Funciones

Hornear pollos.

Freir piezas de pollo broaster y papas.

Mantener limpios sus equipos de trabajo (horno, freidoras,
entre otros).

Contribuir en la limpieza de su lugar de trabajo.

Nota: Elaboracion propia
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Departamento de Ventas

Cargo

Caja

Perfil

Contar con experiencia de por lo menos 1 afios en el puesto
a desenvolverse.

Disponibilidad para trabajar a tiempo completo durante 6
dias a la semana.

Brindar buena atencién a los clientes.

Tener conocimiento de la deteccion de billetes y monedas
falsas y uso de POS.

Conocer cuadres de caja, arqueos Yy liquidaciones.

Vivir en zonas aledafias al lugar de trabajo.
Responsabilidad y compromiso.

No tener antecedentes penales.

Funciones

Realizar apertura y cierre de caja.

Realizar procesos de cobranza y facturacion.

Recepcionar llamadas de delivery.

Mantener limpia la zona en la que desempefia sus labores.
Dar a conocer las especialidades y promociones al cliente al
momento del pago de sus pedidos.

Ser capaz de trabajar en equipo.

Cargo

Recepcidn y atencion al cliente

Perfil

Educacion formativa minima: secundaria completa.
Experiencia minima de 3 meses.

Persona puntual, responsable, dindmica y tolerante ante la
presion.

Disponibilidad para laboral durante 6 dias a la semana.
Tener la capacidad de trabajar en equipo.

Funciones

Atencion de calidad al cliente en su llegada al
establecimiento.

Volanteo de las promociones del negocio.

Limpieza de su zona de trabajo.
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Aplicar las medidas de seguridad correspondientes al
negocio.

Recepcionar, reponer y almacenar la mercaderia.

Realizar el inventario de todos los productos diaria y/o
semanalmente.

Recepcionar llamadas telefénicas de los delivery’s.

Cargo Meseros
- Con o sin experiencia laboral.
- Formacién académica minima de secundaria completa.
- Disponibilidad para trabajar de lunes a domingo con 1 dia
de descanso.
Perfil - Disposicidn para trabajar horas extras.
- Vivir en zonas aledafias al lugar a laboral.
- Ser una persona comprometida, puntual, responsable,
proactiva y honesta.
- Ser capaz de trabajar en equipo.
- Atender a los comensales, ofreciendo la carta y promociones
del dia.
- Realizar la limpieza y mantener el orden de su lugar de
trabajo.
- Mantener en orden los utensilios de cocina.
- Brindar apoyo en el llenado y despacho de los productos a
Funciones la venta.

Conocer a detalle el contenido de los platillos a ofrecer y de
la carta de la polleria.

Realizar el cobro de las cuentas de los clientes en el local
para hacérselo llegar a la cajera.

Solucionar los inconvenientes que presenten los clientes,

reportando a su superior 1os mismos.

Nota: Elaboracion propia
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Departamento de Finanzas

Cargo Administrador Financiero

- Experiencia minima de 1 afio.

- Técnicos o universitarios.

- Office avanzado.

- Tener conocimiento de los estados financieros y afines.

Perfil - Capacidad para aprender con rapidez.

- Capacidad para trabajar en equipo y mantener comunicacion
fluida.

- Llevar un control adecuado y constante de cada una de las
cuentas de la polleria, tanto ingresos como salidas y deudas
de la misma.

- Administrar de manera adecuada los recursos financieros
para poder realizar operaciones de compras de materia
prima, adquisiciones de equipos y maquinas, pagos de
salarios al personal, entre otros.

- Colaborar de manera activa con el gerente y equipo de

Funciones

trabajo para definir planes estratégicos que generen mayor
rentabilidad.

Realizar estudios de mercado para saber lo que el cliente esta
requiriendo.

Evaluar la situacion financiera de la polleria, conociendo asi
la rentabilidad que esta generando.

Preparar estrategias de promocion y servicios que podrian

brindar las pollerias.

Nota: Elaboracion propia
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7. Diagnostico general

Analisis FODA

Oportunidades

Amenazas

El pollo a la brasa es un producto bandera del
Perd.

Su consumo se realiza dentro de todos los
estratos econdmicos.

Los platillos que ofrecen las pollerias sirven
para juntar a la familia y amigos.

Alta demanda y rentabilidad para la apertura
de nuevas pollerias.

Variedad de platillos.

Diversidad en los productos que emplea para
la preparacion de los diferentes platillos.
Alianza con proveedores que tienen
experiencia en el mercado.

Alto nivel de competencia dentro del sector.
Establecimientos que cuentan con mejor
tecnologia y equipamiento.

Variedad de productos sustitutos.

Incremento de precio de la materia prima y
demas insumos.

Inestabilidad en la economia del pais.
Intensa publicidad por parte de los grandes
competidores.

Inseguridad en ciertas zonas aledafas a los
establecimientos.

Variacion de los precios de los productos que
se ofrecen dentro de este mercado.

Fortalezas

Estrategias F-O

Estrategias F-A

Los establecimientos tienen infraestructura
adecuada para su funcionamiento.
Atencion de primera, con un buen servicio

de calidad.

Existe fidelidad por parte de sus clientes.

Manejan precios adecuados.
Son negocios formales.

Los establecimientos en donde realizan sus

actividades son propios.

Tienen colaboradores con experiencia en el

rubro.

Atencion de primera, desde el ingreso de los
comensales al local, hasta su retiro del mismo.
Ofrecer descuentos especiales a los clientes
recurrentes para mantener su fidelidad hacia
las pollerias.

Crear alianzas con proveedores que estén
ingresando en el mercado para tener mas
opciones de precios en el abastecimiento.
Agregar guarniciones nuevas en el pollo a la
brasa para que se tenga mayor adquisicion del

Establecer una ventaja competitiva mediante
la mejora continua de la calidad de sus
productos y servicios.

Mejorar las estrategias de marketing para la
promocion adecuada y precisa de lo que se
desea ofrecer, llamando la atencion del
publico en general.

Contar con personal de seguridad capacitado
para la vigilancia de los comensales y del
local.

Mejorar el rendimiento de los equipamientos
e insumos.
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El producto que brinda es de calidad, con
buen sabor y muy llamativo por su
presentacion.

mismo, y se conozcan los nuevos platillos
implementados dentro de las pollerias.

Ajustar los costos de abastecimiento de los
insumos para mantener el mismo proceso para
cada platillo, gestiondndolos de manera
adecuada para evitar su desperdicio.
Disminuir, sin notoriedad, las porciones de
los productos, para evitar elevar los precios y
tener que bajar la calidad del mismo,
manteniendo la fidelidad de los comensales.

Debilidades

Estrategias D-O

Estrategias D-A

Deficiencia en tecnologia actualizada y nuevo
equipamiento.

No presenta muchas promociones en dias
festivos.

No tienen buena distribucion dentro de los
locales.

Ubicacién poco estratégica.

Poca capacitacion del personal.

Poca eficiencia en el servicio de delivery.
Variedad deficiente en las presentaciones de
los productos.

Obtener financiamiento para la mejora e
innovacion del equipamiento y adquisicién
de tecnologia actualizada.

Brindar promociones constantes de productos
reconocidos con los entrantes para darlos a
conocer al publico en general.

Modificar la distribucion del local, para que
se permita tener un mayor aforo de clientes,
obtenido asi mayor concurrencia de los
mismos.

Brindar capacitaciones constantes al personal
para que realice sus labores de manera
eficiente, brindando asi un producto y servicio
de calidad de acuerdo a los requerimientos de
los clientes.

Marcar la diferencia de los demas productos
en cuanto a calidad, precios accesibles y
originalidad en sus presentaciones.

Realizar acuerdos con los proveedores de
tecnologias para ofrecer como parte de pago
los equipamientos que se desean renovar.
Redisefiar la fachada del local, volviéndola
mas llamativa para el publico, colocando
equipo de sonido y una persona que avise los
productos y promociones a ofrecer.
Establecer areas de distraccion que sean del
agrado de los clientes.

Nota: Elaboracion propia
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8. Indicadores de una buena gestion

Indicadores

Evaluacién de los indicadores dentro de

las mypes

Varia la presentacion de los

productos.

La mayoria de los microempresarios no

siempre varian la presentacion de los
productos que brinda tratando de Ilamar la

atencion de nuevos clientes.

Realiza descuentos a sus productos.

Los representantes no siempre realizan
descuentos en los productos que brindan.

La ubicacién es la adecuada para sus

clientes.

Los propietarios no siempre consideran que
la ubicacion de sus mypes es la adecuada.

Ofrece ofertas a sus clientes.

Los microempresarios no siempre brindan
ofertas a los clientes, para buscar mantener su

atencion.

Capacita a sus trabajadores.

La mayoria de los representantes muy poco
capacitan a sus trabajadores para que puedan

realizar las actividades de manera 6ptima.

Evalia el desempefio de sus

trabajadores.

Los representantes no siempre evaltan el

desempefio que tienen sus trabajadores en la

mype.

Nota: Elaboracion propia
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9. Problemas

Indicadores Problemas Surgimiento del problema
La mayoria de los | Consideran que esto emplearia un
microempresarios no siempre| costo adicional que no podrian
varian la presentacion de los| incluir en el costo del producto,
Varfa I productos que brinda tratando | viéndose asi afectados; asimismo,

presentacion de
los productos.

de llamar la atencion de
nuevos clientes.

piensan que las presentaciones
tradicionales son las que las personas
reconocen mas, viendo innecesaria
la posibilidad de variar sus
presentaciones, evitando llamar la
atencion de mas clientes.

Realiza
descuentos a
sus productos.

Los representantes no siempre
realizan descuentos en los
productos que brindan.

Debido a la inestabilidad econdémica
en el pais, las pollerias no estan

presentando con frecuencia
descuentos, ya que tienen que
ajustar sus costos para evitar

incrementar precios y no perder la
recurrencia de sus clientes.

La ubicacion es
la adecuada
para sus
clientes.

Los propietarios no siempre
consideran que la ubicacién de
sus mypes es la adecuada.

Esto se debe a que la las pollerias se
encuentran muy juntas dentro de una
zona, ademas, no tienen tanta
creatividad para llamar la atencion
de los clientes desde las afueras de
sus locales, de la misma manera, la
ubicacién en la que se encuentran
podria no ser la adecuada para la
llegada de sus clientes recurrentes e
incluso de nuevos que quisieran
degustar sus platillos.

Ofrece ofertas
a sus clientes.

Los microempresarios no
siempre brindan ofertas a los
clientes, para buscar mantener
su atencion.

No siempre ofrece ofertas a sus
clientes, debido a la inestabilidad
econdmica que sufre el pais,
tratando de ajustar sus costos a los
precios a los que brinda sus
productos, considerando prudente
emplear las promociones u ofertas
solo en dias festivos.

Capacita a sus
trabajadores.

de
muy

los
poco

La mayoria
representantes

No realiza capacitaciones constantes
a sus colaboradores debido a la falta
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capacitan a sus trabajadores
para que puedan realizar las
actividades de manera Optima.

de recursos econdmicos que puedan
ser derivados hacia la capacitacion,
considerando que al cerrar sus
negocios para la ejecucion de estas
podrian perder clientes recurrentes y
rentabilidad en el tiempo de espera
de su realizacion, ademés, por no
tener  conocimiento  de  las
herramientas y técnicas que se
podrian emplear en la misma.

Evalla el
desempefio de
sus
trabajadores.

Los representantes no siempre
evallan el desempefio que
tienen sus trabajadores en la

mype.

No emplea técnicas de evaluacion
para saber si sus colaboradores estan
realizando sus actividades de
manera Optima, puesto que la
mayoria de los propietarios manejan
conocimientos empiricos y
consideran que al contar con
personal con experiencia ellos
podrian estar laborando
positivamente

Nota: Elaboracién propia
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10. Causas

Poca creativa.

Nota: Elaboracion propia
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11. Recursos para la implantacion de las estrategias

NO

Estrategias

Recursos
Humanos

Recursos
Econdmicos

Recursos
Tecnoldgicos

Tiempo

Las microempresas,
deben de variar la
presentacion de cada
uno de los productos
que ofrece, mostrando
las artes culinarias que
cada uno de los
colaboradores tiene,
llegando al cliente de
manera innovadora,
mediante la
presentacion de calidad
de cada uno de sus
platillos. Esto  sera
beneficioso para la
mype en el incremento
de sus ventas.

Representantes
y/o
propietarios y
trabajadores

s/. 1,000.00

Internet
Computadora
Celular

4 meses

Deben de  aplicar
descuentos en los
diferentes  productos
para que con esto los
clientes puedan
conocer mas la variada
carta que manejan,
logrando asi que el
cliente pueda seguir
concurriendo este local.

Representantes
y/o
propietarios y
trabajadores

s/. 0.00

Internet
Computadora
Celular

7
semanas

Una de las mejoras
podria ser, reconsiderar
el lugar en el que se han
establecido, tratando de
reubicarse en una zona
estratégica,  logrando
asi que el cliente pueda
Ilegar hasta ellos.

En caso el local sea
propio, se podria poner
en alquiler, teniendo un
nuevo ingreso para su
beneficio; o de lo
contrario, inaugurar
otra sucursal.

Representantes
y/o
propietarios y
trabajadores

s/. 2,000.00

Internet
Computadora
Celular

4
semanas
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Deben de ofertar de
manera continua Sus
productos, logrando asi
mantener la atencion de
los clientes, pero,
ademas, llamar la
atenciéon de  nuevos
clientes. Asimismo,
deben de dar a conocer
sus productos mediante
la combinacion de
ellos, es decir,
conocidos y no
conocidos.

Representantes
y/o
propietarios y
trabajadores

s/. 1,000.00

Internet
Computadora
Celular

7
semanas

Se deben de capacitar a
los colaboradores con
la finalidad de que estos
realicen bien las
actividades designadas,
logrando asi:

- Alcanzar los
objetivos tanto de la
mype cComo propios.

- Seréan personas
proactivas.

- Brindaran mejor
atencion a  los
clientes.

- Solucionar
problemas de
manera anticipada.

Representantes
y/o
propietarios y
trabajadores

s/. 1,000.00

Internet
Computadora
Celular

4
semanas

La mejora a
implementar seria,
darle mayor
seguimiento al
desempefio de los
trabajadores, mediante
técnicas como:

- Método de la
puntuacion:
establecer  items
referentes a lo que
se desea valorar
del  rendimiento
del trabajador.

- Método de la
reunion:
trabajador y

Representantes
y/o
propietarios y
trabajadores

s/. 1,000.00

Internet
Computadora
Celular

4
semanas
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propietario se
relinen para tratar
puntos en
especifico
refrentes a su
desempefio en la
mype.

Método de la
autoevaluacion:
el trabajador es
quien se evalla.

Meétodo del
compafiero: la
evaluacion se
realiza entre
comparfieros de
trabajo.

Meétodo del
cliente: el
propietario  puede
solicitar la

evaluacién de uno
0 varios de sus
colaboradores a
sus comensales.

Mediante estas
técnicas, se podra saber
si es que las actividades
encomendadas estan
siendo realizadas de la

manera adecuada,

logrando asi:

- Anticiparse a
futuros problemas
que los
trabajadores
puedan tener.

- Mejor

comunicacion con
el colaborador.

Atraer a mas
clientes, ya que
seran atendidos
satisfactoriamente.

Nota: Elaboracion propia
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Cronograma de actividades

NO

Estrategias

Setiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Las microempresas, deben de variar la presentacion de cada uno de los productos que
ofrece, mostrando las artes culinarias que cada uno de los colaboradores tiene,
llegando al cliente de manera innovadora, llamando su atencién mediante la
presentacion de calidad de cada uno de sus platillos. Esto sera beneficioso para la
mype en el incremento de sus ventas, pudiendo asi, adquirir e implementar nuevos
productos en ésta.

Deben de aplicar descuentos en los diferentes productos para que con esto los clientes
puedan conocer mas la variada carta que manejan, logrando asi que el cliente pueda
seguir concurriendo este local. Ademas, se hace con la finalidad de que el cliente
reconozca siempre estas mypes, sabiendo que se le toma en cuenta para que tenga
acceso a los diferentes productos, mediante el descuento en sus precios.

Una de las mejoras podria ser, reconsiderar el lugar en el que se han establecido,
tratando de reubicarse en una zona céntrica, logrando asi que el cliente pueda llegar
hasta ellos.

En caso el local sea propio, se podria poner en alquiler, teniendo un nuevo ingreso
para su beneficio; o de lo contrario, inaugurar otra sucursal que esté al alcance de los
clientes que prefieren los productos que brinda.

Los propietarios deben de ofertar de manera continua sus productos, logrando asi
mantener la atencion de los clientes, pero, ademas, llamar la atencién de nuevos
clientes. Asimismo, deben de ofertar sus productos, dandolos a conocer mediante la
combinacion de ellos, es decir, conocidos y no conocidos. Con ello lograran mayor
concurrencia y ganancia para sus mypes.
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Se deben de capacitar a los colaboradores con la finalidad de que estos realicen bien
las actividades designadas, logrando asi:

Alcanzar los objetivos tanto de la mype como propios.

Seran personas proactivas.

Brindaran mejor atencion a los clientes.

Emplearan esos saberes previos, logrando solucionar problemas de manera
anticipada.

La mejora a implementar seria, darle mayor seguimiento en cuanto a la evaluacion del
desempefio de los trabajadores, mediante técnicas como:

Meétodo de la puntuacidn: establecer items referentes a lo que se desea valorar
del rendimiento del trabajador.

Método de la reunion: trabajador y propietario se reinen para tratar puntos en
especifico refrentes a su desempefio en la mype.

Método de la autoevaluacion: el trabajador es quien se evalla.

Método del compariero: la evaluacion se realiza entre comparieros de trabajo.
Método del cliente: el propietario puede solicitar la evaluacion de uno o varios
de sus colaboradores a sus comensales.

Mediante estas técnicas, se podra saber si es que las actividades encomendadas estan
siendo realizadas de la manera adecuada, logrando asi:

Anticiparse a futuros problemas que los trabajadores puedan tener por no corregir
sus actividades a tiempo.

Mejor comunicacién con el colaborador al incentivarlo mediante la motivacion
que se le puede brindar para la realizacion optima de sus actividades.

Atraer a mas clientes, ya que seran atendidos satisfactoriamente, siendo esto
beneficioso para la mype.

Nota: Elaboracion propia
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ANEXOS

Anexo 1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ANO 2020 ANO 2021 ANO 2022
o Semestre Il | Semestre | | Semestre Il | Semestre |
N ACTIVIDADES MES MES MES MES
1123|4123 |4|1|2(3[|4|1|2|3|4
1 | Elaboracién del Proyecto | X
Revision del proyecto por
2 |el X
Jurado de Investigacion
Aprobacion del proyecto
3 | por el Jurado de X
Investigacion
Exposicién del proyecto al
4 | Jurado de Investigacion o X
Docente Tutor
5 | Mejora del marco teérico X
6 Redaccion de la revision de X
la literatura.
Elaboracion del
7 | consentimiento informado X
(*) - |
Ejecucion e a
8 metodologia X
9 Result_adoglde la X
investigacion
Conclusiones y
10 recomendaciones X
Redaccion del pre
1 informe de Investigacion. XXX X
12 | Reaccion del informe final X
Aprobacion del informe
13 | final por el Jurado de X
Investigacion
Presentacion de ponencia
14 |en X
eventos cientificos
Redaccion de articulo
15 cientifico X
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % o Numero | Total (S/.)
Suministros
- Impresiones 0.30 50 15.00
- Fotocopias 0.10 70 7.00
- Empastado 12.00 1 12.00
- Papel bond A-4 (250 hojas) 5.50 1 5.50
- Lapiceros 0.70 3 2.10
Servicios
- Uso del Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 141.60
Gastos de viaje
- Pasajes para recolectar 4.00 4 16.00
informacion
Gastos de servicios en casa
- Luz eléctrica 80.00 1 80.00
- Internet 69.90 1 69.90
Sub total 165.90
Total de presupuesto desembolsable 307.50
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria Base % o Numero | Total (S/.)
Servicios
- Uso de internet (Laboratorio de
Aprendizaje Digital — LAD) 30.00 4 120.00
- Bulsqueda de informacion en 35.00 2 70.00
base de datos
- Soporte informatico (Médulo 40.00 4 160.00
de Investigacion del ERP
University — MOIC)
- Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
- Asesoria personalizada (5 horas 63.00 4 252.00
por semana)
Sub total 252.00
Total presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 959.50
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Anexo 3. Cuadro de sondeo

NO

Micro o pequefia empresa

Ubicacién

01

Restaurant Polleria “Nuevo

Amanecer E.G. E.ILR.L””

Calle Espinar #301 Centro de Sullana —

Sullana — Piura.

02

Polleria y Restaurant “El Pelao
S.A.C”

Calle Espinar #301 Int.01 Centro de Sullana —

Sullana — Piura.

03

Restaurant — Polleria “Don Javier
E.ILR.L.”

Calle Sucre #473 Centro de Sullana — Sullana

— Piura.

04

Pollos — Parrillas “Norty’s”

Calle Sucre #486 Centro de Sullana — Sullana

— Piura.

05

Restaurant — Polleria “Tio Jhony
E.LR.L.”

Calle Alfonso Ugarte #749 Centro de Sullana

— Sullana — Piura.

Cabafia SR.L.”

05 Restaurant —  Polleria  “El | Calle Grau #729 Centro de Sullana — Sullana —
Algarrobo S.A.C.” Piura.
o7 Restaurant — Pollos a la Brasa “La | Esq. calle Sucre con Enrique Palacios #399 —

Centro de Sullana — Sullana — Piura.

Nota: Elaboracion propia
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Anexo 4. Consentimiento informado
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMAI>O PARA FNTRFVISTAS

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, PINANCIfRAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESTONAL DE ADMINISTRACION

Estimado participante:

Le pedimos su apoyo en la realizacion de una investigacion cientifica conducida por
Requena Herrera Diana Yackeline, que es parte de la Universidad Catilica Los Angeles

de Chirnbote - Filial Sullana,

La investigacion denominada: PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING PARA
LA GESTION DE CALIDADEN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
SECTOR SERVICIOS. RUBRO POLLERIAS, CENTRO DE SULLANA, 2020.

Laentrevista durara aproximadamente 15 minutos y todo lo que usted diga sera
tratado de manera anénima.

La informacién brindada sera grabada (si fuera necesario) y utilizada para esta
investigacion.

Su participacion es totalmente voluntaria. Usted puede detener su participacion en
cualquier momento si se siente afectado, asi como dejar de responder alguna
interrogante que le incomode. Si tiene alguna pregunta sobre la investigacion.

puede hacerla en el momento que mejor le parezca.
Si tiene alguna consulta sobre la investigacion o quiere saber sobre los resultados

obtenidos, puede  comunicarse al siguiente  correo  electrénico
y al N° de celular: 970854838 Asi

como con el Comité de Elica de la Investigacion de la Universidad.
Complete la siguiente informacion en a,o desee participar:

ombre completo: 70.1_ T~ J _

Firma del participante:

Firma del investigador: ' _ 4i‘ !W

iminy 08 -ji - o)
CIEl VERSION 00! Aprobado 24-07-2020
L guaso. - <y~ (=N e
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTRF.VISTAS

FACULTAD DE CLENCIAS CONTABLES. FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estimado participante:

Le pedirnos su apoyo en la realizacion de una investigacion cientifica conducida por
Requena Herrera Diana Yackeline, que es parte de la Universidad Catdlica Los Angeles
de Chimbotc- Filial Sullana.

La investigacion denominada: PROPUESfA DE MEJORA DEL MARKETING PARA
LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
SECTOR SERVICIOS. RUBRO POLLERIAS. CENTRO DE SULLANA, 2020.

La entrevista durara aproximadamente 15 minutosy todo lo que usted diga sera

tratado de manera anénima.

La informacion brindada sera grabada (si fuera necesario) y utilizada para esta
investigacion.

Su participacion es totalmente voluntaria Usted puede detener su participacion en
cualquier momento si se siente afectado, asi como dejar de responder alguna
interrogante que le incomode. Si tiene alguna pregunta sobre la investigacion,

puede hacerlaen el momento que mejor le parezca.
Si tiene alguna consulta sobre la investigacién o quiere saber sobre los resultados

obtenidos.  puede comunicarse al siguiente  correo  electrénico
y al N° de celular. 970854838. Asi

corno con el Comité de Eticade la Investigacion de la Universidad.

Complete la siguiente informacion en caso desee participar:

Nombre completo: GM Co'-\olgvm vaw\em

Firma del participante:

Firma del investigador:

Fecha: 06 =J1--10:10"

CIEI VERSION 001 Aprobado 24-07-2020

"

WM - Pollinion "Wy Owomian, €6, ET.R.L
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FACUL TAO DE CIENCIAS CONTABLES, FTNANCIERAS Y
AOMINISTRA TIV AS

ESCUELA PROFESIONAL DE AOMINISTRACION

Estimado participante:

Le pedimos su apoyo en la realizaciin de una investigacion cientifica conducida por
Requena Herrera Diana Yackeline. que es parte de la Universidad Catlica Los Angeles
de Chimbote - Filial Sullana.

La investigacion denominada: PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING PARA
LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
SECTOR SERVICIOS, RUBRO POLLERIAS. CENTRO DE SULLANA, 2020.

Laentrevista durara aproximadamente 5 minutos y todo lo que usted diga sera
tratado de manera anonima.

La informacion brindada sera grabada (si fuera necesario) y utilizada para esta
investigacion.

Su participacion es totalmente voluntaria. Usted puede detener su participacion en
cualquier momento si se siente afectado, asi como dejar de responder alguna
interrogante que le incomode. Si tiene alguna pregunta sobre la investigacion.
puede hacerla en el momento que mejor le parezca.

Si tiene alguna consulta sobre la investigacion o quiere saber sobre los resultados
obtenidos, puede  comunicarse al  sigurente  correo electrénico
rcgucnahcrreradiallu.,acl.elillc a grnail com y al N° de celular. 970854838. Asi
como con el Comité de Etica de la Investigacion de la Universidad.

mnlete 1o cionntite Inf
Tot Lam
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Co 1
SOmMpretc—asrgutreatc—
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Nombre c.ompleto:
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Firma del investigador:
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FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Estimado participante:

Le pedimos su apoyo en ta realizacion de una investigacion cientifica conducida por
Requcna Herrera Diana Yackeline, que es parte de la Universidad Catolica Los Angeles
de Chimbote - Filial Sultana.

La investigacion denominada: PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING PARA
LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
SECTOR SERVICIOS. RUBRO POLLERIAS, CENTRO DE SULLANA, 2020.

La entrevista durard aproximadamente 5 minutos y tocio lo que usted diga sera
tratado de manera anénima.

La infonnacion brindada sera grabada (si fuera necesario) y utilizada para esta
investigacion.

Su participacion es totalmente voluntaria. Usted puede detener su participacion en
cualquier momento si se siente afectado, asi como dejar de responder alguna

interrogante que le incomode. Si tiene alguna pregunta sobre la investigacion,
puede hacerla en el momento que mejor le parezca.

Si tiene alguna consulta sobre la investigacion o quiere saber sobre los resultados
obtenidos, puede comunicarse al  siguiente correo  electronico
rcquenahcrreratilanuvicl,.dme  a gmail.com y al N° de celular: 970854838. Asi
como con el Comité de Etica de la Investigacion de la Universidad.

Complete la siguiente informacion en caso desee participar:

Nombre completo: i____ th e~ f i~

Firma del participante: —
1~b-~)

Firma del investigador:

Fecha:
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Estimado participante:

Le pedimos su apoyo en la realizacion de una investigacion cicntliica conducida por
Requena | lerrcra Diana Yackeline, que es parte de la Universidad Catélica Los Angeles
de Chimbote - Filial Sultana,

La investigacion denominada: PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING PARA
LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
SECTOR SERVICIOS, RUBRO POLLERIAS. CENTRO DE SULLANA, 2020.

La entrevista durara aproximadamente |5 minutos y todo lo que usted diga sera
tratado de manera anénima.

La informacion brindada sera grabada (si fuera necesario) y utilizada para esta
investigacion.

Su participacion es totalmente voluntaria. Usted puede detener su participacion en
cualquier momento si se siente afectado, asi como dejar de responder alguna
interrogante que le incomode. Si tiene alguna pregunta sobre la investigacion.
puede hacerlaen el momento que mejor le parezca.

Si tiene alguna consulta sobre la investigaciono quiere saber sobre los resultados
obtenidos, puede  comunicarse al  siguiente correo  electrénico
rcqucnahcm.:radlana,acl..elinc'almail.comy al N° de celular. 970854838. Asi
como con el Comité de Etica de la Investigacion de la Universidad.

Complete la siguiente informacion en caso desee participar:

Nombre completo: Conlne SM '3(\14&13 Moni bed

Firma del participante:

Firma del investigador: ;‘% h

' Fecha:

0 - 44 - 2020

CIEI VI:RSION 00! Aprobado 24-07-2020
—willo,J. .1~ v D~ Jovgw, 6 cri L
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMUOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIF.NTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINJSTRA TIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estimado participante:

Le pedi

mos su apoyo €n la realizacion de una investigacion cientifica conducida por

Requena Herrera Diana Yackeline, que es parte de la Universidad Catdlica Los Angeles
de Chimbote - Filial Sultana.

La investigacion denominada. PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING PARA

LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
SECTOR SERVICIOS. RUBRO POLLERIAS. CENTRO DE SULLANA, 2020.

La entrevista durara aproximadamente |5 minutos y todo lo que usted diga sera
tratado de manera anénima.

La infonnacion brindada serd grabada (si Fuera necesario) y utilizada para esta
investigacion.

Su participacion es totalmente voluntaria. Usted puede detener su participacion en
cualquier momento si se siente afectado, asi como dejar de responder alguna
interrogante que le incomode. Si tiene alguna pregunta sobre la investigacion,

puede hacerla en el momento que mejor le parezca.

Si tiene alguna consulta sobre la investigacion o quiere saber sobre los resultados
obtenidos, puede comunicarse al  siguiente correo  electronico
rcguenaherrcmdiana, — ackelme a umail.com y al N° de celular: 970854838. Asi
como con el Comité de Etica de la Investigacion de la Universidad.

Complete la sigujente informacién en caso desee participar:

Nombre completo: ‘TJA';Z/MJO‘ Rean  Lommed  Obpolom,

Firma

Firma

Fecha:

del participante: z /

— !

del investigador: H%E 7

0e - Ji -Uxo

CIEI VER ION 00! Aprobado 24-07-2020

u\)(!~ '<i>~ \I GZ)T"‘ 1,."
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Anexo 5. Instrumento de recoleccién de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA

ESCUELAS PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENCUESTA

Estimados colaboradores de las Mypes Rubro Pollerias, reciban ustedes mi cordial
saludo. El cuestionario que se presenta a continuacién, tiene por finalidad recabar
informacidn, para poder desarrollar el trabajo de investigacién: “Propuesta de Mejora
del Marketing para la Gestion de Calidad en las Micro y pequefias del Sector Servicios,
Rubro Pollerias, Centro de Sullana, 2020”. Es por ello, que solicito su colaboracion

para el desarrollo de la siguiente encuesta. Margue con una (X), segun crea conveniente.

De ante mano le ofrezco mi agradecimiento.

Leyenda de las alternativas a marcar

NUNCA
(1)

CASI
NUNCA

)

DE VEZ EN
CUANDO

©)

CASI
SIEMRE

(4)

SIEMPRE
()
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I. VARIABLE MARKETING

NO

items

V2: Marketing

Alternativas

D1: Producto
¢Realiza las mejoras necesarias en el producto que brinda,
1 | ofreciendo la calidad que el cliente desea para cubrir sus 213415
necesidades y expectativas?
¢Con que frecuencia varia los productos que ofrece para
2 obtener la atencion de nuevos clientes? 2131413
¢Considera que la presentacion del producto que ofrece es la
3 adecuada para la atraccion del cliente? 213141°
D2: Precio
¢Considera que el precio de los productos que ofrece es
4 accesible para sus consumidores? 2131413
¢Con qué frecuencia realiza descuentos a sus productos con
> la finalidad de atraer a nuevos clientes? 2131413
D3: Plaza
¢ Con qué frecuencia considera que su negocio es competente
° ante las demas mypes de su rubro? 2131400
7 | ¢Las instalaciones de su mype son visualmente atractivas? 213|415
¢Cree que la ubicacion en la que se encuentra la mype que
8 dirige, es la adecuada para sus clientes en general? 213141°
D4: Promocion
¢Con que frecuencia hace uso de las redes sociales para
9 . . 21345
publicitar su negocio?
¢Con que frecuencia ofrece ofertas a sus clientes con la
10 | finalidad de mantener su atencion y llamar la atencion de 213415
nuevos clientes?
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Il. VARIABLE GESTION DE CALIDAD

NO

items

V2: Gestion de calidad

D1: Ciclo Deming

Alternativas

¢ldentifica las actividades a mejorar dentro de la mype que
dirige?

¢Establece los objetivos necesarios para el lograr los resultados

deseados, contribuyendo a la mejora del establecimiento?

¢Se realizan los procesos necesarios para ofrecer un producto y

servicio de calidad?

¢Se ejecutan los cambios necesarios para lograr mejorar las

actividades mal realizadas dentro de la mype?

¢Con que frecuencia se capacita a sus trabajadores para que
desarrollen positivamente las actividades planteadas en la

mype?

¢Realiza el seguimiento adecuado de las actividades a mejorar,
para saber si se estan realizando adecuadamente?

¢Con qué frecuencia evalla el desempefio de sus trabajadores
dentro de la mype?

¢Se realiza la comparacion de los objetivos planteados con los

resultados obtenidos para saber si se lograron?

¢Corrige los aspectos negativos encontrados durante la
aplicacion de la mejora en las actividades mal realizadas, para
implementar nuevas opciones que ayuden a arrojar resultados

positivos?

10

¢Con qué frecuencia implanta un plan de mejora con la
finalidad de que las actividades designadas contribuyan en el

logro de los objetivos y metas que se han planteado en la mype?
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Anexo 6. Validacion del instrumento de recoleccion de datos

INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

Juicio de experto: Mgtr. Elizabeth Zapata Castro

CRITERIOS A EVALUAR Observaciones
.| Lenguaje (si debe
Claridad | !nduccion | jecuado | Midelo |  eliminarse o
iITEMS en la Coherencia|  a la conel nivel | que modificarse un
redaccion Interna rigztsjesta del pretende | ftem por favor
90 | informante indique)
Si No | Si No Si | No| Si No | Si | No
1-20 X X X X X
Aspectos Generales Si [ No
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para| X
responder el cuestionario
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion X
Los items estan distribuidos en forma logica y secuencial X
El nimero de items es suficiente para recoger la informacion. En| X
caso de ser negativa su respuesta, sugiera los items a afiadir
Validez
Aplicable X No aplicable
Aplicable atendiendo a las observaciones
Validado por: C.1.: 06563 Fecha:
Mgtr. Elizabeth Zapata 07/04/21
Castro
Firmay sello: Teléfono: e-mail:
944661797 ezapatac@uladech.edu.pe
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INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

Juicio de experto: Mgtr. Darwin Alejandro Siancas Escobar

CRITERIOS A EVALUAR Observaciones
(si debe
Induccion Lenguaje eliminarse o
i Claridad Coherencia ala adecuado | Mide lo -
ITEMS| enla . con el nivel que modificarse un
redaccion Interna rigﬁggga del pretende | ftem por favor
informante indique)
Si| No | Si No | Si | No | Si No Si | No
1-20 | X X X X X
Aspectos Generales Si | No
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para| X
responder el cuestionario
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion X
Los items estan distribuidos en forma légica y secuencial X
El nimero de items es suficiente para recoger la informacion. En | X
caso de ser negativa su respuesta, sugiera los items a afiadir
Validez
Aplicable X No aplicable
Aplicable atendiendo a las observaciones
Validado por: Cl.: Fecha:
Mgtr. Darwin Alejandro Colegiatura N° 867 07/04/21
Siancas Escobar
Firma'y sello: Teléfono: e-mail:
969633022 dsiancas@unf.edu.pe

CHlioser 2
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INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

Juicio de experto: Bachiller Helen Geraldine Jaramillo Moran

CRITERIOS A EVALUAR

Observaciones

y Lenguaje (si debe
_ Induccion ) o
Claridad _ adecuado | Mide lo eliminarse o
; Coherencia ala ) .
ITEMS en la ] con el nivel que modificarse un
. interna respuesta ]
redaccion del pretende | item por favor
(Sesgo) | . o
informante indique)
Si| No | Si No | Si | No | Si No Si | No
1-20 | X X X X X
Aspectos Generales Si | No
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para| X
responder el cuestionario
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion X
Los items estan distribuidos en forma logica y secuencial X
El nimero de items es suficiente para recoger la informacion. En | X
caso de ser negativa su respuesta, sugiera los items a afiadir
Validez
Aplicable X No aplicable
Aplicable atendiendo a las observaciones
Validado por: C.l.: Fecha:
Bach. Helen Geraldine Cdd. de Bach.: A00692398 07/04/21
Jaramillo Moréan
Firmay sello: Teléfono: e-mail:
969348875 geral2428@hotmail.com
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Anexo 7. Hoja de tabulacion

Caracteristicas del marketing en las micro y pequefias empresas del sector

servicios, rubro pollerias, Centro de Sullana, 2020.
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. Frecuencia Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta Relativa
Nunca - 0 0.00
Realiza las Casi nunca - 0 0.00
mejoras A veces - 0 0.00
necesarias en el | Casi siempre i 3 43.00
producto. Siempre il 4 57.00
Total I 7 100.00
Nunca - 0 0.00
Varia | Casi nunca - 0 0.00
preser?tralliign de A VECes AL 3 43.00
los productos. C_aS| siempre I 4 57.00
Siempre - 0 0.00
Total I 7 100.00
Nunca - 0 0.00
L 2 presentacion Casi nunca - 0 0.00
delpproducto o5 [AVeCes - 0 0.00
la adecuada. C_a15| siempre - 0 0.00
Siempre I 7 100.00
Total I 7 100.00
Nunca - 0 0.00
. Casi nunca - 0 0.00
El prguot de los A veces - 0 0.00
p;c:: Clejgiglseés C_asi siempre - 0 0.00
Siempre I 7 100.00
Total I 7 100.00
Nunca - 0 0.00
. Casi nunca - 0 0.00
| Rea"fa A veces i 3 43.00
suiss:f;ugfoi. C_asi siempre Il 3 43.00
Siempre | 1 14.00
Total I 7 100.00
Nunca - 0.00
Casi nunca - 0 0.00
Su negocio es | A veces - 0 0.00
competente. | Casi siempre Il 2 29.00
Siempre Il 5 71.00
Total I 7 100.00
Continua...




Viene...

., Frecuencia Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta Relativa

Nunca - 0 0.00

Las Casi nunca - 0 0.00

instalaciones | A veces - 0 0.00
son visualmente | Casi siempre ] 2 29.00
atractivas. Siempre [l 5 71.00
Total I 7 100.00

Nunca - 0 0.00

La ubicacion es | Casi nunca - 0 0.00

la adecuada A veces - 0 0.00
para sus Casi siempre 11l 4 57.00
clientes. Siempre i 3 43.00
Total I 7 100.00

Nunca - 0 0.00

Casi nunca - 0 0.00

Hace uso de las | A veces - 0 0.00
redes sociales. | Casi siempre i 3 43.00
Siempre 11l 4 57.00
Total I 7 100.00

Nunca - 0 0.00

Casi nunca - 0 0.00

Ofrece ofertas a | A veces - 0 0.00
sus clientes. | Casi siempre il 4 57.00
Siempre Il 3 43.00
Total i 7 100.00

Nota: Elaboracién propia
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Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del

sector servicios, rubro pollerias, Centro de Sullana, 2020.
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L, Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta Relativa

Nunca - 0 0.00

. Casi nunca - 0 0.00

Ide_nt_lflca las A Veces . 0 0.00
actlvu_jades a Casi siempre ] 2 29.00
mejorar Siempre Tl 5 71.00
Total I 7 100.00

Nunca - 0 0.00

Estal_)le_ce los Casi nunca - 0 0.00

ObJEt.'VOS A veces - 0 0.00
”eﬁf)zargffozara Casi siempre i 3 43.00
resultados deseados Siempre Al 4 57.00
Total I 7 100.00

. Nunca - 0 0.00

Realiza los ) Casi nunca - 0 0.00

e [A e N ——
prgducto y Servicio C_asi siempre Il 2 29.00
de calidad Siempre 111 5) 71.00
Total I 7 100.00

Nunca - 0 0.00

. . Casi nunca - 0 0.00
Ejecuta .Camb:os A veces | 1 14.00
pa;ig:ﬁg;rggs as C.asi siempre I 2 29.00
Siempre 111 4 57.00
Total I 7 100.00

Nunca - 0 0.00

Casi nunca - 0 0.00

Capacita a sus A veces 11 4 57.00
trabajadores Casi siempre I 2 29.00
Siempre I 1 14.00
Total I 7 100.00

Nunca - 0 0.00

. Casi nunca - 0 0.00

Realiza e | Aveces : 0 0.00
Seg;‘émfg;geas as Casi siempre Il 3 43.00
Siempre 111 4 57.00
Total I 7 100.00

Continua...




Viene...

L, Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta Relativa
Nunca - 0 0.00
Evalia el Casi nunca - 0 0.00
desempefio de sus A VECes I 2 29.00
trabajadores C_aS| siempre 111 4 57.00
Siempre [ 1 14.00
Total I 7 100.00
Nunca - 0 0.00
Compara los Casi nunca - 0 0.00
objetivos con los | A veces - 0 0.00
resultados Casi siempre Il 2 29.00
obtenidos Siempre Il 5 71.00
Total I 7 100.00
. Nunca - 0 0.00
Corrige IOS. Casi nunca - 0 0.00
aspectos negativos A veces - 0 0.00
encontrados en la —
aplicacion de la C_aS| siempre 1 2 29.00
mejora Siempre Il 5 71.00
Total I 7 100.00
Nunca - 0 0.00
Casi nunca - 0 0.00
Implanta un plan | A veces - 0 0.00
de mejora Casi siempre Il 2 29.00
Siempre I 5 71.00
Total T 7 100.00

Nota: Elaboracion propia
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Anexo 8. Figuras

Objetivo especifico 1. Caracteristicas del marketing en las micro y pequefias

empresas del sector servicios, rubro pollerias, Centro de Sullana, 2020.

Casi nunca

A veces
Casi siempre
Siempre

Fuente.IT&daliza las mejoras necesarias en el

A veces
Casi siempre

Siempre

2. Varia los productos que ofrece para o
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Casi nunca
A veces

Casi siempre

Siempre

del cliereLa presentacion del producto que ofrece es la ad
Fuente. Tabla 1.

Nunca

Casi nunca

Siempre

Figura 4. El precio de los productos que ofrece es accesible para sus consumidores.
Fuente. Tabla 1.
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Casi nunca

A veces
Casi siempre
Siempre

clientes.5. Realiza descuentos a sus productos
Fuente. Tabla 1.

A veces
Casi siempre

Siempre
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® Casi nunca

" A veces

" Casi siempre

" Siempre
|

Fuente.7Takia ihstalaciones de su mype son visualmente atr

A veces

Casi siempre
Siempre

Fuente. Tabla 1.
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Casi nunca

A veces
Casi siempre
Siempre

Fuente 9T 4tigd uso de las redes sociales para p

a Casi nunca

= A veces
» Casi siempre

» Siempre
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Objetivo especifico 2. Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias

empresas del sector servicios, rubro pollerias, Centro de Sullana, 2020.

Casi nunca

A veces
Casi siempre
Siempre

Fuente. Ilattteatifica las actividades a mejorar dentro de |

A veces
Casi siempre

Siempre

12. Establece los objetivos necesarios p
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Casi nunca

A veces

Casi siempre
Siempre

calidad.13. Realiza los procesos necesarios para ofrecer
Fuente. Tabla 2.

m Casi nunca
m A veces

m Casi siempre
= Siempre

igura 14.
realizadas.
Fuente. Tabla 2.

Jecuta los cambios necesarios para lograr mejorar las actividades ma
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Casi nunca

A veces
Casi siempre
Siempre

Figura 15. Capacita a sus trabajadores para que desarrollen positivamente las
actividades planteadas en la mype.
Fuente. Tabla 2.

= A veces
» Casi siempre

.. Siempre
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|| .
Casl nunca

|
A veces

| 9 A
Casi siempre

- Siempre
|

Fuen te.lFalI)':l\a{aﬂPa el desempefio de sus trabajadores dentr

® Nunca

m Casi nunca
= A veces

= Casi siempre
m Siempre

Figura 18. Realiza la comparacion de los objetivos con los resultados obtenidos para
saber si se lograron.
Fuente. Tabla 2.
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Casi nunca
A veces

Casi siempre

Siempre

de la MySe Corrige los aspectos negativos encontrados en
Fuente. Tabla 2.

® casi nunca

" A veces
¥ Casi siempre

" Siempre
m

designadas contribuyan en el logro de los objetivos de la mype.
Fuente. Tabla 2.
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