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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general Determinar la
gestion de calidad con el uso del marketing en la micro y pequefias empresas sector
servicio-rubro polleria en el Distrito de Chimbote, afio 2018. Caso polleria Mi Adrianito.
La investigacién fue de tipo no experimental trasversal descriptivo, para llevarla a cabo se
selecciond 1 Mypes de la poblacion, empleando un cuestionario de 23 preguntas con la
técnica de encuesta, se obtuvo los siguientes resultados: los representantes de las Mypes la
mayoria tiene entre 31 - 50 afios, son de género masculino, tienen educacion secundaria,
son duefio de su negocio, tiene tiempo de permanencia de 4 a 6 afos, el 100 % del1 a5
trabajadores. Respecto a la Gestion de Calidad no conoce el término de gestion de calidad.
Con respecto al Marketing desconoce del término de marketing. Para finalizar los
representantes de las Mypes no tiene conocimiento sobre gestion de calidad, tampoco del
marketing, no lo aplican y no se capacitan por motivo que no cuentan con los recursos
monetarios, la mayoria tiene grado de instruccién secundaria y no trabajo con la familia

para evitar problemas que puedan perjudicar a la empresa.

Palabras clave: Gestion, marketing, micro y pequefias empresas.
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ABSTRACT

The general objective of this research work is to determine quality management with the
use of marketing in micro and small companies in the service sector-poultry industry in the
District of Chimbote, year 2018. Mi Adrianito poultry case. The research was of a non-
experimental, cross-sectional descriptive type, to carry it out, 1 MSMs were selected from
the population, using a questionnaire of 23 questions with the survey technique, the
following results were obtained: the representatives of MSMs, the majority have between
31 - 50 years old, male, have secondary education, own their business, have a stay of 4 to
6 years, 100% of 1 to 5 workers. Regarding Quality Management, you do not know the
term quality management. Regarding Marketing, he does not know the term marketing. To
conclude, the representatives of the Mypes do not have knowledge of quality management,
nor of marketing, they do not apply it and do not receive training for the reason that they
do not have the monetary resources, most have a secondary education degree and do not

work with the family to avoid problems that could harm the company.

Keywords: Management, marketing, micro and small businesses.
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. INTRODUCCION

El MYPE es un motor de empleo es nuestro pais que su actividad de desarrollo
es la produccion, transformacion, comercializacion y servicio. En las caracteristicas
de una microempresa, el nimero total de empleados es entre 1 y 10 y la pequefia
empresa entre 1 y 100 colaboradores. En el generador de facturacion anual, las
microempresas tienen una cantidad maxima de 150 unidades tributarias (UIT) y
pequefias empresas una cantidad de 850 (UIT). Es muy dificil para las Mype obtener
un préstamo bancario porque tienen que iniciar su propio negocio con buenos
resultados, cabe decir que el acceso a un crédito financiero bancario es el obstaculo
principal para que este sector se desarrolle en el a&mbito econémico. Mype es
importante para nuestra economia porque esta presente en el 98 % de las empresas
peruanas, ya que representa en 41 % del PBl y emplea a casi el 80 % de la poblacion.
Comex Perl menciona que se encontré que el 83.1 % de Mype son informales, no
estan registrados como una entidad legal o compafiia individual. Sin embargo, el 71 %
no registra ningun tipo de venta. (PQS, 2016)

En América Latina, Colombia, habiendo ganado un lugar en la economia
internacional a lo largo de los afios, obtuvo en 1990 el 40 PBI del mundo y en 2014 el
puesto 26, lo que le permiti6 ser la cuarta economia mas grande de América Latina y
el Caribe. EI Mype en el pais colombiano genera el 67 % del empleo de la poblacion
y contribuye al 28 % del PBI; segin su registro, representa el 94.7 % de las
microempresas y el 4,9 % de las pequefias y medianas empresas. Las principales
ciudades de Mype donde se concentra la mayoria de las empresas estan desarrollando
activamente sus negocios. Por lo tanto, hay una mano de obra cualificada,

innovaciones en el espiritu empresarial y la productividad.



En la década de 1990, las Mype en Chile era conocido como (sector urbano
informal, economia popular, trabajo marginal, etc.) ya durante la dictadura militar,
microempresas, ahora las PYME emplean al 60 % de la poblacion y proporcionan el
60 % del PBI del pais. En este pais, hay informalidad de 710 000 microempresas.
Mypees se concentran en casi todas las actividades econdmicas en Chile. Ahora
apuntan a comercializar sus productos y servicios. El objetivo es crecer a través de

acuerdos de libre comercio con otros paises.

Las Pymes en Ecuador, desarrollan la economia nacional, sus costos de
inversion son bajos, lo que nos permite cambiar el mercado favorablemente. Estas son

principalmente empresas familiares cuyo proposito es la propiedad de la empresa.

En el Censo econémico nacional de 2010 las estadisticas muestran que las
microempresas estan formadas por 1 a 9 empleados, la pequefia empresa de 10 a 50

afios, la empresa promedio de 50 a 200 y una empresa mas amplia de 200 empleados.

Las Pymes representan el 84.3 % de total y las grandes industrias el 15.7 %,
mientras que la poblacion representa el 37.7 % de los empleos y el 62.3 % de las
grandes industrias. Las Pymes Ecuatorianas representan el 13 % del producto interno

bruto y gran industria el 87 %.

Los empleadores en Per emplean el 62 % de la fuerza laboral del pais, el 19
% son trabajadores por cuenta propia, el 8 % son del sector publico, el 7 % son
empresas medianas y grandes y el 4 % son trabajadores domesticos. Entre los sectores
de empleo en el Pert se encuentran el 47. 2 % del comercio, el 37 % de los servicios,
el 10.3 % de la industria manufacturera, el 2.8 % de la construccion, el 1.9 % de la

agricultura, el 0.5 % de la mineria y el 0,3 % de la pesca.



Las Mypes representan el 79,9 % de la informalidad nacional, la cooperacion que tiene
en el PBI se extiende hasta el 42 % y 3 % colabora con las exportaciones.

En Regién de Ancash, la estructura comercial se compone principalmente de
Mypes. Segun el Ministerio de Produccion (2014), existen 44.700 unidades formales
de produccién, de las cuales el 99. 7 % con Mypes. La regidn se encuentra en el noveno
nivel nacional de empresas formales. Por otro lado, las Mypes formales dan trabajo a

364.2 mil empleados, lo que representa el 63.6 % de la ocupacion de la region.

En cuanto al Marketing, podemos ver que los representantes lo ven como una
inversion innecesaria 0 un gasto, querer trabajar con esta practica de mercadotecnia
demanda tener un presupuesto agregado que en muchas ocasiones las Mypes les cuesta
tomar en cuenta esta inversion sabiendo su importancia de esta herramienta. Ademas,
muchos de los representantes son sinceros al manifestar que saben poco o
practicamente no conocen nada sobre el marketing. Eso nos hace laborar sin luz o
desordenadamente. Podemos decir que la gran mayoria de las Mypes tienen duda sobre
lo que significa la palabra marketing. Esto nos produce a ser prudentes, escépticos, con

los resultados de desistir del marketing y no realizarlo en forma correcta y eficiente.

En Chimbote, la gran mayoria de los empresarios en nuestra ciudad,
desconocen sobre la gestion de calidad y ni tuvieron la iniciativa de buscar informacion
o0 herramientas para que su negocio pueda progresar en el mercado y no tienen interés
en corregir los defectos que pueda tener el producto, es por ello que deben darle
prioridad a la gestion de calidad, ya que su objetivo no solo es brindar un servicio de
calidad, sino también dar seguimiento a los procesos para poder subsanar las fallas que
pueda tener el producto, brindando asi un servicio eficaz al cliente y satisfacer sus

necesidades. Otra de las dificultades que se puede encontrar es que la gran mayoria de



empresarios no toman en cuenta estrategias tales como el marketing que les permita
dar un valor agregado a su producto, por otro lado, muchas empresas fracasan porque

no plantean estrategias adecuadas en su negocio.

En Chimbote, especificamente en las pollerias tienen muchos problemas de
gestion de calidad debido a que los propietarios no tienen los conocimientos necesarios
para poder realizar una agradable gestion, ademas no cuentan con una vision a futuro
y no aplican las herramientas como el marketing ya que el personal no esta orientado

en el area, esto ocasiona que la empresa no aumente sus ventas.

Lo mencionado anteriormente, nos lleva a formularnos el siguiente problema
¢Cudles son las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del
Marketing en las micro y pequefias empresas sector servicio-rubro polleria en el

Distrito de Chimbote, afio 2018, Caso polleria Mi Adrianito?

Considerando el problema planteado, se formul6 el siguiente objetivo general:
Determinar la gestion de calidad con el uso del marketing en la micro y
pequefias empresas en el sector — servicio rubro Polleria, en el distrito de Chimbote,
afio 2018. Caso polleria Mi Adrianito. Para efectuar este objetivo se fijo los siguientes
objetivos especificos: Establecer las caracteristicas de los representantes de las micro
y pequefias empresas en el sector — servicio rubro Polleria, en el distrito de Chimbote,
afio 2018, caso polleria Mi Adrianito. Describir las caracteristicas de las micro y
pequefias empresas en el sector — servicio rubro Polleria, distrito de Chimbote, afio
2018, caso polleria Mi Adrianito. Definir las caracteristicas de la gestion de la calidad
con el uso del Marketing en las micro y pequefias empresas en el sector — servicio

rubro Polleria, distrito de Chimbote, afio 2018, caso polleria Mi Adrianito.



Posteriormente la investigacion se justifica porque nos permite conocer las
caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas en el sector —
servicio rubro Polleria, distrito de Chimbote, afio 2018. Caso polleria Mi Adrianito.
También se justifica porque nos permite conocer las caracteristicas de las micro y
pequefias empresas y las caracteristicas de una gestion de calidad en el Marketing en

la micro y pequefias empresas.

Por lo tanto, este trabajo esta justificado porgue, gracias a la investigacion,
podemos saber hasta qué punto el Marketing es una estrategia efectiva para en las
micro y pequefias empresas en el sector — servicio, lo que permite considerar el
Marketing como una forma de administra los canales de comunicacién. Se espera que
este trabajo pueda servir como base para futuras investigaciones y pueda extender esta

informacidn a estudiantes y futuros empresarios.

Para la elaboracién del presente trabajo de investigacion se utilizé el disefio no
experimental — transversal y descriptivo. El estudio serd descriptivo porque solo se
describira las caracteristicas mas relevantes de la Gestion de la Calidad con el uso del

Marketing en las micro y pequefias empresas.

Asimismo, se determin6é que las micro y pequefias empresas en el sector
servicio rubro polleria, en el distrito de Chimbote, afio 2018. Caso polleria Mi
Adrianito, no tiene conocimientos sobre la técnica de la gestion de calidad, solo aplican
el liderazgo democratico, por otro lado, tienen dificultades para aplicar la gestion de
calidad por la adaptacion del personal reacio, la Unica técnica para medir el

rendimiento de los colaboradores es mediante la observacion y por Gltimo tienen



conocimiento que la gestion de calidad contribuye al rendimiento del negocio, pero no

la técnica.

Con respecto con el conocimiento el marketing en las micro y pequefas
empresas en el sector servicio rubro polleria, en el distrito de Chimbote, afio 2018.
Caso polleria Mi Adrianito, tenemos un (60%) que no tiene conocimiento sobre el
termino marketing, no tienen el conocimiento sobre cémo vender u ofrecer un valor o
servicio al cliente, no tienen el conocimiento de cémo aplicar esta técnica y sea
beneficiosa para su empresa, (100%) el producto que se ofrece si atiende las
necesidades de los clientes, (60%) los medios que utilizan para publicar su negocio,
utiliza como medio de publicidad los volantes ya que no se cuenta con los ingresos
suficiente para invertir en otras formas de publicidad, (100 %) consideran que el
marketing ayuda mejorar la rentabilidad de su empresa, actualmente el marketing es
importante en el mundo empresarial como herramienta para obtener éxito, beneficios
y competencia sin embargo hay todavia negocios que no lo desarrollan de una forma

adecuada por no tener conocimientos sobre esta herramienta tan exitosa.

Esta investigacion concluye que los representantes de las micro y pequefias
empresas en la gran mayoria, no tiene conocimiento sobre gestion de calidad y lo
muchos beneficios que brindaria a la empresa, tampoco del marketing, no lo aplican y
Nno se capacitan por motivo que no cuentan con los recursos monetarios ya que ademas
la mayoria tiene grado de instruccion secundaria no pudiendo considerar que esta

herramienta seria muy importante para la buena gestion de calidad en el negocio.



I1.REVISION DE LITERATURA
2.1. Antecedentes
Internacionales.

Santamaria (2017) en su tesis titulada, Factores criticos de la gestion de la calidad
determinante del éxito sostenido empresarial en las PYMES, Tesis presentada en la
Universidad de Carabobo - Venezuela. El objetivo de la presente investigacion es
determinar los factores de la calidad que pueden contribuir con el establecimiento de una
ventaja competitiva que permita a las Pymes lograr los objetivos y mantenerse en el
tiempo con ello lograr el éxito sostenido. Para ello, se presenta como una investigacion
de tipo descriptiva con un disefio documental, donde se inicia con la busqueda de
documentos usando como descriptores: exito, Pymes, competitividad, ventaja
competitiva; posteriormente, se realizo el analisis de la informacién, definiéndose los
factores internos con los que se puede lograr una ventaja competitiva. Entre las
conclusiones, se establece un modelo tedrico que relaciona los factores criticos de la
gestion de la calidad determinantes del éxito sostenido empresarial; se definen estos
factores y se buscan variables que contribuyen con cada factor, presentando en resumen
de la misma.

Lépez (2018) En su tesis, Calidad Del Servicio Y La Satisfaccion De Los Clientes
Del Restaurante Rachy’S De La Ciudad De Guayaquil. Ecuador. Tuvo como objetivo
general determinar la relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes
del restaurante Rechy’s, usando una metodologia descriptiva con nivel cuantitativo,
utilizando como instrumento de recoleccion de datos la entrevista aplicandose a la
poblacion de estudio que estuvo conformada por la propietaria de la empresa, al personal

de servicio y de limpieza logrando llegar a la conclusion , que el servicio al cliente juega



un rol de gran importancia en toda empresa, pues de esto depende su éxito o su fracaso.
Para toda organizacién de vital importancia que el cliente salga satisfecho para que este
pueda recomendar el buen servicio del lugar, al realizar este estudio se pudo determinar
aquellos factores mas importantes en la calidad del servicio como son: respuesta
inmediata, un trato personalizado, una buena instalacion, tener maquinas y equipos

modernos.

Burgos (2017), En su investigacion: Desarrollo del Sistema de Gestion de
Calidad en el Restaurante-Bar Ouzo Agave Azul S.A.S Bajo los Lineamientos de la
Norma Iso 9001:2015 y la norma técnica colombiana NTS-USNA 008. Bogota,
Colombia. Tuvo como objetivo general desarrollar un sistema de gestion de calidad en
el restaurante-bar Ouzo Agave Azul S.A.S (Santa Marta, Magdalena) bajo los
lineamientos de la norma iso 9001:2015 y la norma técnica colombiana NTS-USNA
008. Que estandarice sus procesos y valore el riesgo del sistema, con una metodologia
de tipo descriptivo, y un nivel cualitativo ya que se realiza un analisis directo de la
informacion de los clientes, utilizando como instrumento de recoleccion de datos la
encuesta, Concluyendo que al realizar el diagnostico de las normas, al estudiar la
primera de ellas con una matriz que se aplica a cualquier organizacion que muestra su
informacion a través de un diagrama de redes mostrando una vision detallada del
cumplimiento de los numerales de la normal. con la finalidad de implementar un plan
de accion para disefiar el SGC y un chequeo de lanorma NTS USNA 008. Después de
realizado el estudio de determino que la organizacion tiene deficiencias en cuanto a la
planificacion para desarrollar un sistema de gestion de calidad a causa del reciente
inicio en el desarrollo del mismo y por el desconocimiento de su directiva y sus

trabajadores.



Nacionales:

Bojorquez (2017) en su trabajo de investigacion denominado. Gestion de
calidad con el uso del marketing relacional en las micro y pequefias empresas del
sector servicio-rubro restaurante-polleria de la ciudad de Huaraz, 2017, se plantio el
siguiente objetivo general, describir las principales caracteristicas de la gestion de
calidad con el uso del marketing relacional en las micro y pequefias empresas del sector
servicio-rubro restaurante-polleria de la ciudad de Huaraz, 2017, el tipo de
investigacion fue descriptivo, Segun la estructura del estudio se bas6é en un nivel
cuantitativo, ya que resultaron del alcance de los datos fundada en la medicion de la
variable, la investigacion correspondié a un disefio no experimental transaccional -
transversal, se considera no experimental, debido a que se trabajo en su ambito natural
porgque no se manipulo la variable de la investigacion es decir sin que esta, sufra
alteraciones, asi mismo se recurrié como instrumentos al cuestionario estructurado,
que fueron dirigidos a los 16 representantes de los restaurantes de la ciudad de Huaraz,
con 21 preguntas que fue evaluado con la escala de Likert, se obtuvo los siguientes
resultados, el 31,25% tiene un rango de 46 a 55 afios de edad, el 68,75% representa el
sexo femenino, el 56.25% sefialan ser de ocupacion u otros, el 37,50% tiene
experiencia de 4 a 6 afos, el 37,50% manifiestan dedicarse a la actividad un afio, el
56.25% cuenta de 1 a 5 colaboradores, el 75,00% nunca establece los objetivos para
una gestion de calidad, el 37,50% menciona que siempre la empresa cumple con que
ofrece y promociona, el 50,00% nunca la empresa lleva el registro de la frecuencia de
compra que realizan los clientes, en los siguiente obtiene la conclusion, en las
empresas del rubro restaurante polleria, sus procesos no son adecuados para una

gestion de calidad, no aprovechan los enfoques del marketing relacional como la



confianza, compromiso, satisfaccion, e intencién de mantener la relacion. Con estos
alcances se puede afirmar que las empresas pueden optimizar el marketing relacional

logrando beneficios a las MYPES que pretenden alcanzar una gestion de calidad.

Morales (2019) en su investigacion denominado EI marketing como factor
relevante en la gestion de calidad y plan de mejora de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro restaurantes en el distrito de la Esperanza, 2019. Tuvo como
objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de gestion de calidad con
el uso del marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes en el distrito de la Esperanza. 2019. La investigacion fue de disefio no
experimental — transversal — descriptivo, se escogié una muestra de 30 MYPES de una
poblacion de 550, se aplicd un cuestionario de 22 preguntas estructuradas a
representantes de la MYPES, obteniendo los siguientes resultados: el 47 % de los
representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad, el 53% son de sexo es masculino, el
64% tienen grado de instruccién secundaria completa, el 73 % son propietarios, el 40
% tiene entre 4 a 6 afios de antigliedad en el cargo. Con respecto a gestion de calidad
con uso de marketing: el 80% conoce termino gestion de calidad, el 67% conoce la
técnica del marketing, el 40% tiene poca iniciativa, el 40% conoce la observacion para
medir el rendimiento del negocio, el 66.7% conoce el termino de marketing, el 93% la
gestion de calidad contribuyo para mejor el rendimiento del negocio, el 93% conoce
el termino marketing, el 93% su producto satisface a sus clientes, el 60% tiene una
base de datos de sus clientes, el 80% incremento sus ventas, el 53% no utiliza ningan
medio para publicitar su negocio, el 40% utiliza la herramienta de estrategia de venta,
el 87% considera que el marketing es un factor relevante para la gestion de calidad,

establecen que el marketing mejora la rentabilidad de la empresa. Finalmente concluyo
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que, la mayoria de Mypes conocen empiricamente el marketing, no se adapta a los
cambios, no tiene base de datos formales de clientes, no utilizan la publicidad.
Kanematsu (2019) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad con el uso
del marketing en las micro y pequefias empresas en el sector servicios, rubro polleria,
del cercado de la ciudad de huacho, afio 2018, el presente trabajo de investigacion
tuvo como objetivo: 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. El disefio de investigacion
fue no experimental — transversal — descriptivo, se utiliz una poblacion muestra de 10
micro y pequefias empresas aplicando un cuestionario de 22 preguntas a través de la
técnica de encuesta. Obteniendo los siguientes resultados: EI 60% de los representantes
tienen entre 31 a 50 afios, el 60% son de género masculino y el 50% cuentan con
estudios de superior universitaria. Ademas, el 40% de las micro y pequefias empresas
de pollerias tienen mas de 7 afios en el mercado, el 50% cuenta desde 1 a 5 trabajadores
y el 100% de éstas fueron creadas para obtener ganancias. Por otro lado, el 100%
sefiala que conoce el término Gestion de calidad, un 50% presenta dificultades para su
implementacion en sus negocios, pero en su totalidad afirman que si contribuye a
mejorar el rendimiento. Por ultimo, el 100% conoce de Marketing, asimismo estan
convencidos que sus productos satisfacen las necesidades de sus clientes; el 50%
publicita sus negocios a través de volantes y el 100% indica que el marketing

contribuye a mejorar sus micro y pequefias empresas.

Local.

Torres (2019), en su trabajo de investigacion denominado Gestion de calidad

con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

11



pollerias de la avenida José Balta y pueblo joven 2 de mayo, distrito Chimbote, 2016.
En el presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo, determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y
pequefias empresas del sector servicio-rubro pollerias de la Avenida José Balta y
Pueblo Joven 2 de mayo, distrito de Chimbote, 2016. La investigacion fue de disefio
no experimental, transversal-descriptivo, para poder obtener la informacion se trabajo
con una poblaciéon muestra de 10 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplico
un cuestionario de 20 preguntas cerradas, dando asi los siguientes resultados: El
60.00% son duefios legitimos de sus negocios. ElI 50.00% tienen edades entre 31-50
afios. El 80.00% son de género masculino. El 60.00% tienen grado de instruccién
universitario. EI 80.00% tienen tiempo de experiencia en el cargo de 5-10 afios. El
80.00% de las micro y pequefias empresas, tienen el nivel de pequefias empresas. El
80.00% tienen una permanencia de 0-5 afios. EI 80.00% tienen entre 1-5 trabajadores.
El 50.00% se trazaron como objetivo aumentar en sus ventas. EI 80.00% consideran
que a veces realizan estudios de mercado para conocer la competencia y clientela. El
80.00% consideran que se encuentran estancados en su nivel de ventas. El 100.00%
consideran que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad se su empresa. EI 80.00%
utiliza anuncios en la television como medio de publicidad. Concluyendo que la
mayoria de las micro y pequefias empresas son dirigidos por sus mismos duefios
quienes conocen del tema gestion de calidad, pero no tienen mucha experiencia en
aplicarlo.

Flores (2017) en su investigacion, Gestion de calidad bajo el enfoque del
marketing y la competitividad de las micro y pequefias empresas del sector servicios,

rubro pollerias del jiron José Balta del distrito de Chimbote, 2016, tuvo como objetivo
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general, determinar la influencia de la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing
y la competitividad de las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro
pollerias del jiron José Balta del Distrito de Chimbote, 2016, en su investigacion
obtuvo los siguientes resultados: La edad de los representantes legales de las MYPES
encuestadas que mas predominan estan fluctuando entre 48 a 62 afios con un 75%. El
50% de los representantes legales de las MYPES encuestadas son de género femenino.
El 75% de los representantes legales encuestados tienen grado de instruccion superior
técnico. El 100% de los representantes legales de las MYPES encuestados dijeron no
contar con un plan de marketing. El 75% de los representantes legales manifestaron
que a veces si y a veces no analiza el mercado permanente. EI 50% de los
representantes legales indicaron que casi siempre utilizan estrategias para vender. El
50% de los representantes legales de las MYPES encuestados manifiestan que utilizan
gigantografias como medios para llegar al cliente. El estudio finalmente llegd a
concluir que, los representantes de la microempresa en estudio mencionan que no han
disefiado un plan de marketing en un documento formal eso no quiere decir que no
realizan marketing, porque si lo hacen, dado que, utilizan estrategias para vender y
realizan publicidad a través de gigantografias para dar a conocer los productos,

ubicacion y horarios de atencién de sus establecimientos.

Garcia (2019) en su investigacion Gestion de calidad bajo el enfoque del
marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias en la
zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018. Considerando como objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias en la

zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018. La investigacion fue de disefio no
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experimental-transversal. Para el recojo de informacion se utilizé una muestra de 12
micro y pequefias empresas y de una poblacion de 17, a quienes se les aplic un
cuestionario de 23 preguntas a través de la técnica de la encuesta. EI 100% sefialaron
que la gestion de calidad mejora el rendimiento del negocio. EI 58% sefialaron que
"No" conocen el término Marketing. EI 58% sefialaron que no emplean ninguna de las
herramientas del marketing. EI 58% sefialaron que no obtuvieron ningun beneficio
porque no emplearon la herramienta del marketing. Se concluye que en su mayoria las
microempresas estan dirigidas por sus duefios debido a los afios que llevan en el rubro
les ha permitido tener la experiencia necesaria para administrar su negocio, ya que
conocen que es la gestion de calidad empiricamente sin embargo no emplean el
marketing como herramienta porque no cuentan con un personal especializado en el
area, pero consideran que el marketing si contribuye al crecimiento econémico de la

microempresa.
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2.2. Bases tedricas

Micro y pequefias empresas.

Definicion.

Olivares (2011) considerando que la ley constitucional de la micro y pequefia

empresa, es una de las fuentes econémicas formadas por una persona natural o juridica

bajo cualquier gestion empresarial contemplada en la legislacién vigente, con la

finalidad de generar una actividad de produccion, transformacién, extraccion,

comercio y servicios generales.

Para esta definicion es bueno pensar en principios cuantitativos y cualitativos que

permitan reconocer todos esos negocios asi lo manifiesta Herrara (2011) que nos dice:

Importancia.

Entre los criterios cuantitativos por los que se definen las pequefias y
microempresas (MYPESs), los mas usados son: numero de trabajadores;
capitalizacidn; activo neto y bruto; inversion de capital, comprendida
la inversién en maquinaria y equipo; valor agregado; ingreso bruto y
neto; ingreso procedente de las exportaciones, y los sueldos y salarios
pagados.

Entre los criterios cualitativos, los que se aplican con mas frecuencia,
se refieren a la propiedad y la gestion independientes 0 a una
combinacién de propiedad y gestion; a un tipo de gestion
personalizado; a la capacidad técnica, y a la integridad moral del

propietario y de su familia. (pp.70-71)

Vega (2011) considera a las MYPES como una fuente de empleo en Peru,

siendo el 80 % de la poblacidn inmersa activamente en la economia, asi mismo las
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MYPES rinden aproximadamente el 40 % de producto bruto interno, estableciéndose
asi como el eje especial para el progreso del pais, las razones a las que se basa su
importancia son: mitigan la pobreza al generar ingresos por medio de sus actividades,
proveen puestos de trabajo a la poblacion, es el origen de desarrollo principal de sector
privado, impulsan a la poblacion en el caracter emprendedor y a formar empresas,
cooperan al beneficio y al crecimiento econdmico nacional.
Su importancia de la MYPE se muestra en diferentes angulos. Primero, Es la
principal fuente que genera empleo; por eso es importante verlo como herramienta que
provee el empleo con una inversion primaria. Segundo, puede fortificar al componer
un apoyo a la grande empresa dando solucidn algunos procesos blandos en produccion,
tal como nos muestra Tello (2014) en la cual nos dice:
Con ello se da oportunidad a que personas sin empleo y de bajos
recursos econémicos puedan generar su propio empleo, y asi mismo
contribuyan con la produccion de la gran empresa. Se promueven las
pequefias empresas porque generan empleo e innovacion, brindandole
capacitacion, fuente de crédito y normas promotoras. Se equivocan
quienes creen que la pequefia empresa es un fenémeno exético de los
paises pre industrializados del Tercer Mundo. (p.204)

A pesar de sus volumenes, con pocos trabajadores y poca rentabilidad que perciben,

su efecto se siente, internacionalmente como nacionalmente, pues, cuando se juntas

todas las Mypes que existen, te afrontas a una cantidad gigantesca de propietarios o

empresarios trabajadores que aportan al crecimiento de una nacion.

Por otro lado, cabe mencionar que lo mas relevante de las Mypes en el Perd, es la gente

emprendedora que con sus negocios aportan importantes como, por ejemplo: Aporta
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al Producto Interno Bruto (PBI), incrementa el empleo, la innovacion, la competencia,
inclusion social, la creatividad y lucha contra la pobreza, es el motor de desarrollo de
nuestro pais ya que en su totalidad la mayoria pertenecen a este sector.
Caracteristicas.
Gomero (2015) nos dice que las Mypes deben situarse en las siguientes categorias,
segun el numero de trabajadores y su nivel de venta anual:

— Microempresa: Son las que no exceden las ventas anuales de 150 unidades

impositivas tributarias (UIT).
— Pequefia empresa: son las que superan anualmente en ventas las 150 (UIT)

y no superan la venta anual de 1700 (UIT).

Microempresa

Numero de

De 1 hasta 10 colaboradores.
colaboradores

Son las que no exceden ventas hasta de 150 unidades impositivas

Venta Anual | Lo o (UIT)

Pequeiia empresa

Numero de

De 1 hasta 100 colaboradores.
colaboradores

Son las ventas que superan hasta 1700 unidades impositivas

Venta Anual | fop oo (UIT)

Tipos.
Las MYPES por sus distintas caracteristicas, se clasifican en tres grupos (Olivares,
2009).

— MYPE de subsistencia (microempresa)

— MYPE emprendimiento (pequefia)

— MYPE de Acumulacién. (mediana)
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Financiamiento en las micro empresas

Es un obstaculo que tienen las Mypes para acceder a un financiamiento o crédito

bancario, asi lo manifiesta Aldave (2013 que nos dice:
El desarrollo de las empresas micro y pequefias (MYPES) es
conveniente, tanto desde el punto de vista econémico, como social. Las
MYPES absorben una parte importante de la fuerza de trabajo, generan
un porcentaje significativo de la produccion y empiezan a contribuir en
el esfuerzo exportador del pais. Sin embargo, las MYPES no participan,
en la forma que debieran, de los servicios que brinda el sistema

financiero formal. (p.1)

Gestion de calidad.
Definicion.

Segun (Camison, Cruz y Gonzalez, 2006). Es el Sistema de Gestion de Calidad
es una herramienta que le permite a cualquier organizacién planificar, desarrollar y
verificar las funciones necesarias para ejecutar la mision, a traves de altos estandares
de calidad, los cuales son medios que indican la satisfaccion del usuario.

El sistema de gestion de calidad, tiene que ser siempre certificado con un
manual de calidad, procedimientos, instrucciones, técnicas y revisa que se cumpla con
ayudas de supervisiones. Debe observarse con interés las fases de incidentes en el

producto o servicio final de calidad que ofrece la empresa.

Se entiende que Gestion de Calidad es un grupo de acciones que encaminan a planear,
organizar y control de las funciones de calidad de una dicha empresa, segin Pola

(2009) nos manifiesta que esto consta especialmente proximos aspectos:
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Definir las politicas de calidad de la empresa, en relacion con los
principios empresariales y en funcion de la naturaleza del negocio.
Establecer objetivos claramente definidos, acordes con las politicas de
la empresa.
Realizar la planificacion en base a los objetivos anteriores,
estableciendo las estrategias y los recursos necesarios.
Definir la organizacion, con las funciones y responsabilidades, para que
se lleve a cabo la planificacion.
Seleccionar y formar al personal para cada puesto de trabajo.
Motivar a la gente para el logro de los objetivos.
Controlar el desarrollo del programa establecido las medidas
correctivas necesarias. (p.23)
Elementos Fundamentales de Gestion de Importancia.
En la ejecucion de calidad contamos con diferentes elementos fundamentales para la
organizacion para la orientacion perfecta segun de la norma ISO 9001 2015 en la
organizacion.

— Incrementar el enfoque al cliente, el cliente sera el primer evaluador de la
calidad y servicio por tanto tiene que tener una idea clara sobre todo lo
relacionado con la gestién de calidad.

— Liderazgo, los lideres condicionan un clima laboral en donde se involucren
para obtener un mismo objetivo para la empresa.

— Simbolizar a los colaboradores, todo individuo tiene un talento humano la
cual permite que sus habilidades se utilicen con beneficio para la

organizacion.
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— Enfoque de proceso, cuando las actividades y los recursos de manejan como
un proceso el resultado es mas eficiente.

— Enfoque de sistema a la gestion, coopera en la eficiencia ademas de la
efectividad de una entidad.

— El progreso de seguir, la empresa tiene como fin constante el mejoramiento
de progreso continuo.

— Planteamiento fundado en acciones, para las determinaciones efectivas de
una decision se enfoca en un estudio de datos.

— Vinculo reciproco con suministradores, la buena relacion de la empresa y
los suministradores crean provecho de aumentar la conexion con beneficios

reciprocos.

Calidad
Actualmente, y de forma mas marcada, la calidad tiene como principal objetivo en
cualquier accion econdémica. Se estd transformando en estrategia de competencia
superando a la estrategia de ventas o de marketing, asi nos dice Jabaloyes, José, &
Carrion (2020) que manifiesta lo siguiente:
Para conseguir la calidad es necesario, ademas de otras premisas que se
expondran mas adelante, conocer lo que la palabra calidad significa en
su sentido méas amplio y no solamente referida al productor o servicio
al que se aplica. También es imprescindible conocer todos aquellos
aspectos relevantes que permiten realizar una adecuada planificacion

de todas las acciones y actividades de una organizacion, asi como una
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correcta gestion de todos sus recursos materiales y humanos,
encaminadas ambas a la consecucion de la calidad. (p.3)
Normas.

— Las Normas ISO 9000 se ha elaborado para las organizaciones de todo tipo,
implementando y operando el sistema gestion de calidad eficaz.

— IS0 9000, explica los elementos de procedimientos de Calidad y determina un
conglomerado de términos de los métodos de la misién de calidad.

— 1SO 9001, explica los requerimientos para las vias de ejecucion de la calidad
aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentos que le sean de aplicacién y su objetivo es aumentar la satisfaccion

del cliente.

Marketing.
Definicion.

Pérez (2008). Es una disciplina que estudia el comportamiento de los
consumidores y mercados con el objetivo de captar a clientes para satisfacer
necesidades, en resumen, las organizaciones crean valor para recibir a cambio valor,
pero el marketing no solo es vender y hacer publicidad eso solo seria parte del proceso,
por lo tanto, antes de pensar en desarrollar una estrategia es necesario pensar en los
clientes como, por ejemplo, ¢Quiénes son? ;Que les gusta? ;Donde se encuentran?
Es un conjunto de procesos para la creacion, la comunicacion, la estrategia y el

intercambio de ofertas con valor para los clientes socios y sociedad en general.
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Marketing es una ciencia y la disciplina que investiga, crea y transfiere valor
para complacer las necesidades de un publico objetivo con fines de lucro. En este
concepto también nos dice que el Marketing reconoce las necesidades y los anhelos no
ejecutados. Fija, calcula y cuantifica la longitud del mercado reconocido y el beneficio

potencial (Mesquita, 2018).

Muchos lo definen desde su propio punto de vista y de experiencias desde como
actla el marketing, pero nos dice Leiva (2016) en resumen correctamente lo podemos
definir de la siguiente manera:
Una disciplina, una especializacién, profesion, un area funcional de la
empresa, ciencia, arte, campo de estudio, un conjunto de herramientas,
una actividad, suma de procesos (para algunos, administrativos; para
otros, mas sociales), un medio, pieza estratégica de la empresa, que
define el actuar tactico y operativo... Su actuar se centra en el cliente,
es el pegamento que todo lo integra. (p.11)

Beneficios del Marketing en una Organizacion.

— Mejoramiento de manufacturados, entre ellas, se perfeccionan para ofrecer
una orientacion total a la maniobra de mercado.

— Detectar y producir nuevos comercios y posibilidades para la organizacion,
lo cual tiene la mira de ser lucrativo y divulgar la realidad de los articulos que
operan en el mercado.

— Lograr producir méritos de competencia de la organizacion para lograr
distinguirse de la organizacion que se semejante con su rubro y que son

atraidos los consumidores idénticos.
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Aplicar el marketing como una herramienta en las empresas era inusual en tiempos

pasados, pero actualmente con el pasar de los afios las empresas han demostrado que

aplicar esta herramienta trae beneficios a corta y largo plazo por eso ahora lo ven como

una necesidad aplicarlo por las ventajas y beneficios que forma, asi nos manifiestan

Toro y Villanueva (2017) nos mencionan algunos beneficios al aplicar el marketing en

la empresa:

Identificacion de la marca

Esto indica que insertara una marca en el cerebro de los consumidores.
Ganar lealtad de los clientes

Esto se entiende que el cliente volvera a comprar el mismo productor o la marca
habitualmente.

Facilita informacion

Con la aplicacion del marketing podemos obtener informacion sobre los
gustos, necesidades de los clientes y asi poder modificar nuestros productos y
tomar buenas decisiones para la empresa.

Reconocer cliente objetivo

Esto significa conocer y relacionarse con los posibles consumidores y asi
impedir llegar a otras personas que no compren tu producto.

Aumentar ganancias

Todo objetivo de una empresa es generar ganancias y mediante la aplicacién
del marketing lo lograran.

Reconocimiento de nuevas oportunidades

Esta herramienta nos permite conocer cudl es la situacion con las agrupaciones

de interés para la empresa.
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— ldentificar el estatus del servicio o del producto
Es el periodo de vida, que nos permite conocer las diferentes condiciones del
producto en el tiempo que se encontraba en el mercado activo.

— Capacidad competitiva

Con el marketing a través de sus diferentes técnicas puede lograr posicionar a

la empresa a tener ventajas competitivas y que se diferencie de las demas

organizaciones eso hace la ventaja competitiva.
Las 4 Ps del Marketing.

Segun alba (2017) nos dice que esta definicion de las 4 Ps del marketing se
aplica para precisar a una estrategia conocida en este ambito, que fundamentarme
radica en analizar las cuatro variables esenciales: producto, punto de venta, precio y
promocidn. Sin embargo, una idea puede parecer mas significativo que otra, todas por
igual son necesarias y si no hay coherencia entre todas, el plan de estrategia no
funcionara.

Se puede determinar que esta técnica se forma por cuatro elementos, asi nos manifiesta
Martinez (2010) que estaria desarrollada con los siguientes términos:

— Producto o servicio, es la clave para satisfacer las necesidades del cliente, se

detallan las caracteristicas, el ciclo de vida y el valor agregado de un servicio

0 producto.

— Punto de venta o distribucidn, el objetivo es que el pablico tenga el acceso de

forma mas facil del producto o servicio, refiriéndose a la logistica y

distribucion que recorre el producto hasta llegar a su destino final que es el

consumidor.
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— Precio, son los objetivos lucrativos de la organizacion y a la vez, que los precios
tengan buena captacion para publico. Elemento fundamental para establecer el
valor de cobro.

— Promocidn, son las comunicaciones que difundimos para vender nuestro
producto para aumentar las ventas, en otras palabras, es la comunicacion para
que se conozca el producto al consumidor.

Objetivos del Marketing

Soria (2016) nos manifiesta que el compromiso del cliente, une la relacion que
hace que siga prefiriendo los productos o servicios. El cliente tiene la idea que el
producto es el mejor de su rubro lo que puede llevar a que otras personas lleguen o ser
captadas por nosotros, la comunicacién entre clientes tiene un papel muy importante
y es efectivo para la publicidad del producto y la empresa. En otras palabras, para
obtener esto el cliente ubica un valor al producto.

Segun Coutinho (2020) nos indica que el objetivo del marketing es darle al
cliente un producto o servicio para solucionar su problema o que encanten sus
necesidades. Para realizar esta meta se hacen una serie de estudios de mercado para
reconocer una buena solucién de que desea el consumidor. Anteriormente, al
marketing se le tenia un concepto de solo crear y vender una imagen de la empresa,
pero actualmente este concepto cuenta con diferentes y multiples funciones como,
convencer, captar al publico, aclarar dudas y acompafar las tendencias. De esta manera
el marketing se considera como un proceso, una vision, relacion con el consumidor y
de estudiar el mercado.

Segun Publishing (2007) nos manifiesta que el objetivo del marketing para que

cumpla con su mision, existe un componente clave, que son los objetivos con el fin de
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lo que se quiere obtener, por eso mencionamos algunos objetivos que se tiene incluir
en un plan de marketing:

— Conocer la marca entre gente objetiva

— Aumentar la cuota del mercado

— Impulsar productos nuevos

— Resultados de la inversion

— Captar nuevos mercados internacionales o nacionales

— Amentar los beneficios

— Atraer clientes nuevos

— Lealtad de los clientes

— Incrementar las ventas
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2.3. Marco conceptual
Micro y Pequefias Empresas.

Es el ente econdmico establecido por una persona juridica o natural, bajo
cualquier perfil estructural o de gestion empresarial, considerada en la legislacion
actual, que tiene como finalidad desarrollar acciones de extraccién, transformacion,
elaboracion, compraventa de bienes o prestaciones de servicios generales.

Gestion de Calidad.

Es un grupo de caracteristicas de un organismo de actividades, producto,
organizaciones o0 persona que le otorgan la aptitud para satisfacer las necesidades
determinadas. No se trata de un tipo aislado, sino de cumplir un modelo importante e
integrado en todas las fases de la organizacion.

Marketing.

Es un sistema de acciones que contiene un grupo de técnicas mediante los
cuales se reconocen las necesidades de los consumidores o clientes para luego
satisfacer de la mejor manera el intercambio de productos y/o servicios de valor con
ellos con la finalidad de darle una mayor importancia para un publico determinado, la
clientela.

Calidad

Se entiende al contenido que conserva un objeto para complacer necesidades
de acuerdo al parametro y cumpliendo de determinados requisitos.

Calidad es una idea subjetiva donde esté relacionado con los conocimientos de cada
persona para comprobar una cosa con otra de igual clase, con diferentes factores como
el producto, servicio, cultura, necesidades y las perspectivas actla directamente en este

concepto.
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Polleria.

Es una micro empresa, se le da el nombre de polleria a los establecimientos o
restaurantes especializado en la elaboraciéon y venta de pollo a la brasa, con sus
guarniciones, ensalada, papas fritas, salsas y bebidas este rico plato es una de los mas
deseados por los comensales de nuestra nacion, por lo cual estos lugares son los

favoritos por muchas familias al momento de darse un gusto culinario.
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I11. HIPOTESIS

El presente estudio de investigacion denominado Gestion de la Calidad con el
uso del Marketing en las micro y pequefias empresas en el sector — servicio rubro
polleria en el distrito de Chimbote, afio 2018, caso polleria Mi Adrianito no surge
Hipotesis, ya que es una busqueda descriptiva, es decir, estara sujeta a los resultados

obtenidos.

29



IV. METODOLOGIA
4.1. Disefio de la investigacion
Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utiliz el disefio no
experimental — transversal y descriptivo.
Fue no experimental porque no se alter6 la variable de Gestién de Calidad con el uso
del Marketing, se estudié tal como se presenta esta, dentro de las Mypes del sector
servicio, rubro polleria, en el Distrito de Chimbote, afio 2018. Caso polleria Mi
Adrianito.
Fue transversal porque el estudio de la gestion de calidad con el uso del marketing en
las micro y pequefias empresas en el sector servicio — rubro polleria, del distrito de
Chimbote, afio 2018. Caso polleria Mi Adrianito se realiz6 en un determinado tiempo,
teniendo un inicio y un final siendo el afio 2018.
Fue descriptivo, porque se describio las principales caracteristicas de la gestion de
calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas en el sector servicio
—rubro polleria, del distrito de Chimbote, afio 2018. Caso polleria Mi Adrianito.
Poblacion y muestra
Poblacion.

Se utilizd una poblacion muestra de 1 micro y pequefias empresas del sector
servicio — rubro polleria, del distrito de Chimbote, afio 2018. Caso polleria Mi
Adrianito la cual fue obtenida mediante un sondeo que se hizo a todas las micro y

pequefias empresas.
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Muestra.
La muestra esta conformada por 1 micro y pequefias empresas del sector servicio —
rubro polleria, del distrito de Chimbote, afio 2018. Caso polleria Mi Adrianito, es decir,

se utilizara el 100 % de la poblacion.
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4.2. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Variable Definicion Definicion Dimension | Indicadores | Medicion
Conceptual Operacional
Representantes de | Persona natural o | Los representantes Edad — 18 — 30 afios. Razdn.
las micro y | juridica que | son personas de — 32 _50 afios.
pequefias empresas. | representa y asume | diferentes géneros y — 51 a mas afos.
la responsabilidad | edades, algunos
de una empresa. tienen estudios Género |-~ Masculino. Nominal.
superiores y otros — Femenino.
han adquirido Grado  de |- Sininstruccién. | Ordinal.
experiencia a0 | joctriccion | Primaria.
largo del tiempo que .
han desempefiado - Secun.d ara.
el cargo. - Su.perlo.r n(?
universitaria.
— Superior
universitaria.
Cargo que |- Duefio. Nominal.
desempefia | — Administrador
Tiempo que |- 0 a 3 afios. Razon.
desempefia |- 4 a 6 afios.
enelcargo |— 7 amés afios.
Variable Definicion Definicidn Dimension Indicadores Medicion
Conceptual Operacional
Micro y pequefias MYPE es una | Las micro y | Tiempo de |- 0a 3 afios. Razén
empresas. unidad econémica pequefias empresas | permanencia | — 4 a 6 afios.
constituida por una | son pequefios | de la |~ 7 amas afios.
persona natural y | negocios que tienen | empresa en
juridica, bajo | un tiempo | el rubro
cualquier formade | realizando sus | Nimero de |- 1a5 Razén
organizacion 0 | actividades, conun | trabajadores. trabajadores
gestion empresarial | nimero minimo de — 6a0
contemplada en la | trabajadores, trabajadores
legislacion vigente, | credndose con el — 11 amas
que tiene como | objetivo de generar trabajadores
objeto  desarrollar | ganancias 0
actividades de subsistir, creando Las personas - Familiares Nominal
transforr_TTauon, pues_t_os detrabajosa | que trabajan | Personas no
produccion, familiares ~ como | g su familiares
comercializacion de | otras personas. empresa son
bienes o prestacion _ i
de servicios. Objet_lyo de |- Generar Nominal
creacion ganancia

— Subsistencia
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Variable Definicion Definicion Dimension Indicadores Medicion
Conceptual Operacional
Gestion de | Gestion de Calidad. | La gestion de | Conoce el Si Nominal
Calidad con el | Un sistema de | calidad es una | termino Gestion No
uso del | gestion de la calidad | técnica moderna | de Calidad Tiene poco
Marketing. es el resultado de | que todo conocimiento.
acciones  tomadas | emprendedor debe Que  técnicas Benchmarking Nominal
por las empresas | conocer son las .
_ o modernas de la Marketing
para mejorar todos | Caracteristicas que gestion de Empowerment
sus procesos. No es | poseen un servicio calidad conoce. Lasp5 S
un modelo aislado, | o )
sino que sigue un | producto, su Outsourcing
modelo estratégico y | objetivo es para Otros
estd integrado en | satisfacer las
todas las etapas de la | necesidades  del | Qué Poca iniciativa Nominal
organizacion. consumidor  que | dificultades Aprendizaje lento
cada Vez son mas tiene el personal No se adapta a los
exigentes, la | para _ 'Ia cambios
calidad debe ser | implementacion b N
fiable, conforme, el | de gestion de esconocimiento
Marketing. producto tiene que | calidad del puesto
Marketing es la | ser llamativo. Otros
ciencia y el arte de Que  técnicas La observacién Nominal
explorar, crear vy para rpedir el La evaluacion
entregar valor para rendimiento del | _ - . 4o
satisfacer personal conoce puntuacion
necesidades dfe _un El marketing es Evaluacion de
mercado  objetivo | una 360
con lucro. El | Herramienta que
Marketing identifica | toda empresa debe _ Otros _
necesidades y | tener en cuenta, La_gestlon de la Si Nominal
deseos no | gracias a las Cal'de}d No
realizados. Define, | estrategias que con.trlbuye a
mide y cuantifica el | ofrece esta mejo.rar. el
tamafio del mercado | herramienta se rendlmlento del
identificado y el | puede captar mas neégocio _
lucro potencial. cliente y generar | CONOCE el |- Si Nominal
mas ventas, | Ermino No
identificando las | Marketing Tiene poco
necesidades  que conocimiento
requiera el cliente, Los productos Si Nominal
generando un valor | que ofrece No
agregado al | atienden a las |- A veces
producto. necesidades de
los clientes
Tiene una base Si Nominal
de datos de sus No
clientes
El nivel de Ha aumentado Nominal

ventas de su

Ha disminuido
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empresa con el

Se encuentra

uso del estancado
marketing
Qué  medios |- Carteles Nominal
utiliza para Periédicos
publicitar  su Volantes
negocio Anuncios de la
radio
Anuncio en la
television
Ninguna
Qué Estrategias de Nominal
herramientas de mercado
marketing Estrategias de
utiliza ventas
Estudio y
posicionamiento
de mercado
Ninguno
Por qué no [— No las conoce Nominal
utiliza las No se adaptan a
herramientas de su empresa
marketing No tiene un
personal experto
Si utiliza
herramientas de
marketing
Qué beneficios Incrementaron las | Nominal
obtuvo ventas
utilizando el Hacer conocida a
marketing la empresa
dentro de su Identificar las
empresa necesidades de
los clientes
Ninguna porque
no lo utiliza
Considera que |- Si Nominal
el  marketing No

ayuda a mejorar
la rentabilidad
de su empresa
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica.

Para reunir la indagacion de informacion del estudio se implementaron la encuesta y
las observaciones.

Instrumentos.

En la recopilacion de datos en estudio se puso en manejo un temario con un
esquema de 23 interrogantes vinculado con la figura general de la micro y pequefia
empresa (5 interrogantes), al propietario (4 interrogantes), la variable: Gestion de
Calidad (5 interrogantes) y al uso del Marketing (9 interrogantes).

4.5. Plan de analisis

Una vez recabada los datos a través de la aplicacion del cuestionario se
procedié a ingresar los datos en una hoja de célculo de Microsoft Excel, en donde se
elaboraron las tablas de distribucion de frecuencias absolutas y relativas porcentuales
de las variables en estudio y sus respectivas figuras estadisticas, se realizo el analisis
descriptivo de cada una de las variables que se presentan en los resultados.

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizaron los
siguientes programas: Microsoft Word: Es un procesador de textos de Office 2013, la
enésima version de la popular suite de ofimatica de Microsoft, con este software se
hizo posible la redaccion digital y posteriores modificaciones. Acrobat Reader XI: Es
un software gratuito que permite leer archivos digitales de extension PDF, como fue
el caso de los antecedentes que se descargaron desde la biblioteca virtual. Microsoft
Excel: Es un programa desarrollado y distribuido por Microsoft, el mismo que sera
utilizado para llevar a cabo la tabulacion y la elaboracién y disefio de las figuras

correspondientes a los resultados obtenidos en las encuestas.
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4.6. Matriz de consistencia

Problemas. Objetivos. Variable. Poblacion y Muestra. Metodologia Técnicas e Instrumentos.
Objetivos Generales. Poblacion. Disefio Técnicas
= Determinar la gestion de la Se utilizé una poblacion | Fue de disefio NO | pyrq el recojo de la
calidad  mediante la muestra de 1 micro Yy | experimental — | informacién en estudio se
co_merC|aI|zaC|on en ~Ia pequefias e.n?presas del tranS\./er.saI Y | usaron la encuesta y la
micro y pequefias sector servicio — rubro | descriptivo. observacion.
¢Cuéles son las| empresas en el sector polleria, del distrito de
principales servicio - rubro Polleria, Chimbote, afio 2018. | Fue no experimental | | strumentos
caracteristicas de la| del distrito de Chimbote, Caso polleria Mi | porque no se alterd la | g1, ¢ recojo de la
gestion de la calidad | afio 2018. Caso polleria Mi | Gestion de | Adrianito la cual fue | variable de Gestion de

con el uso del
Marketing en las micro
y pequefias empresas
en el Distrito de
Chimbote, afio 2018?
Caso polleria  Mi
Adrianito?

Adrianito

Objetivos Especificos

e Determinar las
caracteristicas de los
representantes de las micro
y pequefias empresas en el
sector servicio - rubro
Polleria, distrito de
Chimbote, afio 2018. Caso
polleria Mi Adrianito.

e Determinar las
caracteristicas de las

Calidad con el uso
del Marketing

obtenida mediante
sondeo que se hizo
todas las micro
pequefias empresas.

Muestra
La muestra esta

conformada por 1 micro

un

a
y

y pequefias empresas del

sector servicio — rubro
polleria, del distrito de
Chimbote, afio 2018,
Caso polleria Mi

Calidad con el uso del
Marketing, se estudio
tal como se presenta
esta, dentro de las
Mypes del sector
servicio, rubro
polleria, en el Distrito
de Chimbote, afio
2018. Caso polleria
Mi Adrianito.

Fue transversal
porque el estudio de la
gestion de la calidad

informacion en estudio se
utilizé un cuestionario
estructurados de 23 preguntas
relacionadas a los aspectos
generales de las micro y
pequefias empresas (4), al
empresario (5),yala
variable en estudio; Gestion
de Calidad con el uso del
Marketing (14).
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micro y pequefias
empresas en el sector
servicio - rubro Polleria,
distrito de Chimbote, afio
2018. Caso polleria Mi
Adrianito.

e Determinarlas
caracteristicas de la gestion
de la calidad con el uso del
Marketing en las micro y
pequefias empresas en el
sector — servicio rubro
Polleria, distrito de
Chimbote, afio 2018. Caso
polleria Mi Adrianito.

Adrianito, es decir, se
utilizara el 100 % de la
poblacion.

con el uso del
marketing en las
micro 'y pequefas
empresas en el sector
servicio —  rubro
polleria, del distrito
de Chimbote, afio
2018. Caso polleria
Mi  Adrianito  se
realizo en un
determinado tiempo,
siendo el afo 2018,
teniendo un inicio y
un final.

Fue descriptivo ya
que se pretendid
comprender,
describir,  registrar,
analizar e interpretar
la naturaleza actual y
la composicién o
procesos de los
fenémenos del
problema planteado.
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4.7. Principios éticos

En el tiempo de desarrollo de la presente investigacion titulada gestion de calidad de
calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas sector servicio,
rubro polleria en el distrito de Chimbote, afio 2018. Caso polleria Mi Adrianito, se
tomaron en cuenta los siguientes principios éticos.

Proteccion a las personas, se protegid y se respetd la identidad del participante en esta
investigacion con la finalidad que se sienta en un ambiente de confianza al momento
de brindarnos su la informacion.

Beneficencia y no maleficencia, no se obstaculizé con el desarrollo de sus labores del
representante, asi también respetando la informacion que obtuvimos para conclusiones
académicos de la actual investigacion.

Justicia, el participante involucrado tiene derecho a un trato justo y equitativo, ademas
se considera que la persona que contribuyo en la investigacion tiene derecho acceder
a los resultados obtenidos.

Integridad cientifica, lo que se quiso encontrar es la informacion honesta por parte del
representante y asegurar que la informacion obtenida sea difundida a la poblacion sin

afectar a al representante de la micro empresa investigada.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las Micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro polleria en el distrito de Chimbote, afio 2018. Caso polleria Mi

Adrianito.
Caracteristicas de los N %
representantes
Edad
18-30 afios 0 0.00
31-50 afios 1 100.00
51 a mas afios 0 0.00
Total 1 100.00
Género
Masculino 1 100.00
Femenino 0 0.00
Total 1 100.00
Grado de instruccion
Sin instruccion 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria 1 100.00
Superior no universitaria 0 0.00
Superior universitaria 0 0.00
Total 1 100.00
Cargo que desemperia
Duefio 1 100.00
Administrador 0 0.00
Total 1 100.00
Tiempo que desempefia
en el cargo
0 a 3 afios 0 0.00
4 a 6 afos 1 100.00
7 a mas afios 0 0.00
Total 1 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefios Empresa
del sector servicio, rubro polleria en el distrito de Chimbote, afio 2018. Caso polleria

Mi Adrianito.
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Tabla 2

Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio, rubro polleria

en el distrito de Chimbote, afio 2018. Caso polleria Mi Adrianito.

Caracteristicas De la empresa N %
Tiempo de permanencia en el rubro

0 a 3 afios 0 0.00
4 a 6 afios 1 100.00
7 a més afos 0 0.00
Total 1 100.00
Numero de trabajadores

1 a 5 trabajadores 1 100.00
6 a 10 trabajadores 0 0.00
11 a mas trabajadores 0 0.00
Total 1 100.00
Las personas que trabajan en su empresa

son

Familia 0 0.00
Personas no familiares 1 100.00
Total 1 100.00
Obijetivo de creacion

Generar ganancia 1 100.00
Subsistencia 0 0.00
Total 1 100.00

Fuentes: Encuesta realizada a la Mype sector servicio, rubro polleria en el distrito de

Chimbote, afio 2018. Caso polleria Mi Adrianito.
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Tabla 3

Con respecto a las caracteristicas de la Gestion de Calidad en el Marketing en las
Micro y Pequefias empresas del sector servicio, rubro polleria en el distrito de
Chimbote, afio 2018. Caso polleria Mi Adrianito.

Gestion de calidad N %
Conoce el término gestion de calidad

Si 0 0.00
No 1 100.00
Tiene poco conocimiento 0 0.00
Total 1 100.00
Que técnicas modernas conoce de gestion

de calidad

Benchmarking 0 0.00
Marketing 0 0.00
Empowerment 0 0.00
Las5S 0 0.00
Outsourcing 0 0.00
Otros 1 100.00
Total 1 100.00

Qué dificultades tienen el personal para la
implementacion la gestion de calidad

Poca iniciativa 0 0.00
Aprendizaje lento 0 0.00
No se adapta a los cambios 1 100.00
Desconocimiento del puesto 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 1 100.00
Qué técnicas para medir el rendimiento
del personal conoce
La observacion 1 100.00
La evaluacion 0 0.00
Escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacion de 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 1 100.00
La gestion de calidad contribuye a mejorar
el rendimiento del negocio
Si 1 100.00
No 0 0.00
Total 1 100.00
Continua...
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Tabla 3

Con respecto a las caracteristicas de la Gestion de Calidad en el Marketing en las
Micro y Pequefias empresas del sector servicio, rubro polleria en el distrito de

Chimbote, afio 2018. Caso polleria Mi Adrianito.

Conoce el termino marketing N %
Si 0 0.00
No 1 100.00
Tiene poco conocimiento 0 0.00
Total 1 100.00
Los productos que ofrece atiende las necesidades
de los clientes
Si 1 100.00
No 0 0.00
A veces 0 0.00
Total 1 100.00
Tiene una base de datos de sus clientes
Si 0 0.00
No 1 100.00
Total 1 100.00
El nivel de ventas de su empresa con el uso del
marketing
Ha aumentado 0 0.00
Ha disminuido 0 0.00
Se encuentra estancado 1 100.00
Total 1 100.00
Qué medios utiliza para publicar su negocio
Carteles 0 0.00
Periddicos 0 0.00
Volantes 1 100.00
Anuncios en la radio 0 0.00
Anuncios en la television 0 0.00
Ninguna 0 0.00
Total 1 100.00
Qué herramientas de marketing utiliza
Estrategias de mercado 0 0.00
Estrategias de ventas 0 0.00
Estudio y posicionamiento de mercado 0 0.00
Ninguno 1 100.00
Total 1 100.00
Continua...
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Tabla 3

Con respecto a las caracteristicas de la Gestion de Calidad en el Marketing en las
Micro y Pequefias empresas del sector servicio, rubro polleria en el distrito de
Chimbote, afio 2018. Caso polleria Mi Adrianito.

Concluye...
Por qué no utiliza herramientas de marketing N %
No las conoce 1 100.00
No se adaptan a su empresa 0 0.00
No tiene un personal experto 0 0.00
Si utiliza herramientas de marketing 0 0.00
Total 1 100.00
Qué beneficios obtuvo utilizando el marketing dentro
de su empresa
Incrementar las ventas 0 0.00
Hacer conocida a la empresa 0 0.00
Identificar las necesidades de los clientes 0 0.00
Ninguna porque no lo utiliza 1 100.00
Total 1 100.00
Considera que el marketing ayuda a mejorar la
rentabilidad de su empresa
Si 1 100.00
No 0 0.00
Total 1 100.00

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes sector servicio, rubro polleria en el distrito de
Chimbote, afio 2018. Caso polleria Mi Adrianito.
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5.2. Analisis de resultados
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las Micro y pequefias empresas.

Edad: El representante de las micro y pequefias empresas tiene de 31 a 50 afios. Los
resultados coinciden con los datos obtenidos por Garcia (2019) el 75 % tienen de 31 a
50 afos, igualmente coinciden con Kanematsu (2019) el 60 % de los representantes
tienen entre 31 a 50 afios, de la misma manera con Morales (2019) el 47 % tienen edad
entre los 31 y 50 afios, a la vez coinciden con Torres (2019) el 50 % tienen edades
entre 31 a 50 afios. Pero contrasta con Flores (2017) el 75 % tiene entre 48 a 68 arios,
también contrasta con Bojorquez (2017) el 31.25% tiene un rango de 46 a 55 afios de
edad. Estos resultados nos mencionan actualmente que los representantes las micro y
pequefias empresas del sector servicio rubro polleria. Son dirigidas por personas
adultas que obtuvieron experiencia a traves del tiempo para emprender una empresa

que le permita crear su propio trabajo.

Género: Es de género masculino. Este resultado coincide con Torres (2019) el 80 %
son de género masculino, asimismo coincide con Kanematsu (2019) el 60 % son de
género masculino, también con Garcia (2019) el 58.33 % son de género masculino e
igualmente con Morales (2019) el 53% son de sexo masculino, pero contrastan con

Bojérquez (2017) el 68.75 % representa el sexo femenino y con Flores (2017) el 50 %
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son femeninas. En su mayoria son de género masculino, son hombres emprendedores

que crean su propio negocio para generar utilidades y crecer en la economia del pais.

Grado de instruccion: Tienen solo grado de instruccién secundaria completa. Estos
datos coinciden con Morales (2019) el 64 % en educacion tiene instruccion secundaria
pero contrasta con Flores (2017) el 75 % tiene grado de instruccién superior técnica,
igualmente con Torres (2019) el 60 % tiene grado de instruccion universitario, con
Bojorquez (2017) que el 56, 25 % sefialan ser de ocupacion u otros, también con
Kanematsu (2019) que el 50 % cuenta con estudios superiores universitarios, también
contrasta con Garcia (2019) que el 50 % tiene grado de instruccién superior
universitaria. En este caso la micro y pequefia empresa esta siendo manejadas por
personas que tienen el nivel de estudios secundarios, es decir, los conocimientos que
tienen son empiricos para gestionar sus negocios y no ayuda correctamente al

crecimiento empresarial.

Cargo que desempefia: El representante es propietario del establecimiento. Estos
resultados coinciden con Kanematsu (2019) el 80 % de los administradores son
propietarios, también con Morales (2019) el 73 % son los mismos duefios del negocio,
igualmente con Torres (2019) el 60 % de los representantes tienen el cargo de duefios,
también coinciden con Garcia (2019) el 58.33 % son propietarios. Estos resultados nos

manifiestan que los mismos propietarios asumen el cargo de administradores de su
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propia empresa ya que esto se debe porque no quieren contratar a un administrador,
por la desconfianza y la falta de ingresos para poder solventar el pago de los

mencionados.

Tiempo que desempefian en el cargo: El representante se desempefia en el cargo de 4
a 6 afios. Estos resultados coinciden con los datos encontrados por Garcia (2019) el
58.33 % desempefia en el cargo de 4 a 6 afios, también Morales (2019) el 40 % tiene
entre 4 a 6 afios en el cargo, asimismo Bojérquez (2017) el 37.50 % tienen experiencia
de 4 a 6 afios, pero contrasta con Torres (2019) el 80 % tienen tiempo de experiencia
en el cargo de 5 a 10 afios igualmente contrasta con Kanematsu (2019) el 40 % se
desempefian de 7 a mas afios. Esto corrobora que actualmente los representantes de
las micro y pequefias han obtenido experiencia en transcurso de su desempefio y cargo,
asi mismo sus conocimientos aplicados por la experiencia los hace permanecer en el
rubro, pero esto tendria un valor agregado si se instruiria para planificar y proyectarse

de acuerdo a las exigencias del mercado.

Tabla 2

Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas.

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro: La permanencia de la empresa en
el rubro tiene de 4 a 6 afios, estos resultados coinciden con los datos encontrados por
Morales (2019) quien manifiesta que el 40 % de las micro y pequefias empresas tienen
de 4 a 6 afios de permanencia en el rubro. Pero contrastan con los datos de Flores
(2017) que el 100 % de las empresas tienen permanencia de 5 a 10 afios, igualmente

con Torres (2019) el 80 % tiene una permanencia de 0 a 5 afios, también con
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Kanematsu (2019) el 40 % de representantes tienen 7 a mas afios de permanencia,
igualmente con Garcia (2019) el 58.33 % tiene permanencia de 0 a 5 afios y Bojorquez
(2017) que el 37.50 % tiene permanencia de 1 a 3 afios. Esto demuestra que la mayoria
han obtenido los conocimientos para vencer las dificultades que se presenta en el
camino del ambito empresarial y asi poder seguir adelante con el emprendimiento de

Sus negocios.

Ndmero de trabajadores: Cuenta con 1 a 5 colaboradores, estos resultados coinciden
con Torres (2019) el 80 % tienen entre 1 a 5 colaboradores, también con Morales
(2019) el 67 % tienen entre 1 a 5 trabajadores asimismo con Bojorquez (2017) el 56.25
% cuenta de 1 a 5 colaboradores, también con Kanematsu (2019) el 50 % cuenta con
1 a 5 trabajadores, por otro lado, contrasta con Garcia (2019) que el 75 % tiene de 0 a
3 colaboradores y con Flores (2017) el 58.33% de 6 a 10 trabajadores. El problema
que se plasma es que no han crecido, necesitan de poco personal ya que no cuentan
con la rentabilidad y necesidad de mas personal para cubrir las obligaciones que

corresponda.

Las personas que trabajan en la empresa: Manifiesta que no trabajan con familiares en
la empresa. Estos resultados coinciden con Garcia (2019) el 100 % son personas no
familiares, asimismo con Kanematsu (2019) el 70 % no trabajan con personas no
familiares, asimismo nos dice Morales (2019) que el 57 % son personas no familiares.
Este resultado se puede ver que las empresas no involucran los negocios con los
familiares, ya que hay momentos que esto no es saludable para el negocio por eso hay

un margen entre negocio y familia.
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Objetivo de la creacién de la empresa: Tuvieron como objetivos de creacion el generar
ganancias para la empresa, estos resultados coinciden con los datos encontrados por
Morales (2019) quien manifiesta que el 100 % de las micro y pequefias empresas su
objetivo fue la creacidn para generar ganancias, igualmente con Kanematsu (2019) el
100 % fueron creadas para generar ganancias, asimismo con Garcia (2019) el 100 %
indicaron que la finalidad es obtener ingresos. Las micro empresas son creadas con
fines de generar ganancias para mejorar la calidad de vida y a contribuir con el
crecimiento econdmico del pais.

Tabla 3

Caracteristicas de la Gestion de Calidad en el Marketing en las Micro y Pequefias
empresas

Conoce el termino gestion de calidad: No conoce el termino sobre gestion de calidad,
estos resultados contrastan con los datos encontrados de Kanematsu (2019) el 100 %
conoce el termino gestion de calidad, también con Morales (2019) el 80 % conoce el
termino gestion de calidad, asimismo con Garcia (2019) que el 50 % conocen el
termino gestion de calidad. Teniendo en cuenta los datos obtenidos que la palabra
gestion de calidad son difundidas en espacios publicitarios y redes sociales
mencionando la calidad de un producto o un buen servicio de atencion al usuario, lo
cual lo manejan de forma empirica pero no lo conocen de forma amplia los buenos
resultados y beneficios que se puede obtener para la actividad empresarial con la
gestion de calidad.

Qué técnicas modernas conoce de gestion de calidad: Conoce otras técnicas sobre
gestion de calidad. Estos resultados coinciden con Kanematsu (2019) el 50 % conoce

otras técnicas de la gestion de calidad y tiene dificultades para implementar, pero estos
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datos contrastan con Morales (2019) el 67 % conoce la técnica del marketing, también
con Garcia (2019) el 41.67 % usa la técnica del marketing. Llegamos a la conclusion
que pocos representantes implementen las técnicas de la gestion de calidad y no tienen
conocimiento de ellas ni tampoco sabes de los beneficios que le puede brindar a la

empresa.

Que dificultades tienen el personal para la implementacion la gestion de calidad: No
se adaptan a los cambios, estos resultados contrastan con los resultados de Garcia
(2019) que el 58.34 % tiene dificultades en el aprendizaje lento, también contrastan
con Morales (2019) el 40 % tiene poca iniciativa, también con Kanematsu (2019) el
50 % considera otros. No ejecutan de forma correcta la gestion de calidad por el simple
hecho que no se adaptan a los cambios ya que no se quieren equivocar en el proceso y

no tienen el interés ni la motivacion de implementarlo en el negocio.

Qué técnica para medir el rendimiento del personal conoce: Se utiliza la técnica de la
observacion para medir el rendimiento de su personal en la empresa, estos resultados
coinciden con los datos obtenidos por Morales (2019) el 40 % de su medicién
desempefio es por observacién. Pero contrastan con Kanematsu (2019) el 60 % indica
la evaluacion, también Garcia (2019) el 50 % utiliza la evaluacién para medir el
rendimiento. Esto nos dice que en su mayoria aplican la técnica de observacion para
la medicion del desempefio de las labores encomendadas al personal para luego
subsanar las debilidades y tomar buenas decisiones, esta técnica es tradicional en la

mayoria de las micro y pequefias empresas.

La gestidn de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio: Si mejora la

gestion de calidad al rendimiento del negocio, estos datos coinciden con Kanematsu
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(2019) el 100 % menciona que si mejora el rendimiento, igualmente con los datos de
Garcia (2019) el 100 % sefialaron que la gestién de calidad si mejora el rendimiento,
asimismo con Morales (2019) el 93 % contribuye para el mejor rendimiento del
negocio. Con estas conclusiones se ve que la mayoria de los representantes consideran
un valor agregado a la gestion de calidad, que tiene que tener todo negocio asi podra
diferenciarse de la competencia y preocupa que muchos representantes no apliquen

este sistema.

Conoce el téermino marketing: No conoce el termino marketing, estos resultados
coinciden con los resultados obtenidos, de Garcia (2019) el 58 % no conoce el termino
marketing, pero, por otra parte, contrastan con Kanematsu (2019) el 100 % conoce
sobre la palabra marketing, asimismo con Morales (2019) el 93 % conoce el termino
marketing. Esto nos dice que, si tienen el conocimiento sobre como vender u ofrecer
un producto o servicio al cliente, pero no tiene un conocimiento y una aplicacion mas

profunda sobre el marketing para que se mas beneficiario para la empresa.

Los productos que se ofrece, atiende las necesidades de los clientes: El producto que
se ofrece si atiende las necesidades de los clientes, estos resultados coinciden con los
datos obtenidos por Kanematsu (2019) que manifiesta el 100 % refiere que siempre su
producto ofertado cubre las necesidades de los consumidores. También con Torres
(2019) nos dice que el 100 % del producto que ofrecen cubren las necesidades de los
clientes, también con Garcia (2019) el 100 % atiende a las necesidades de los clientes
con sus productos, igualmente con Morales (2019) el 93 % su producto satisface a sus
clientes, igualmente Flores (2017) el 80 % también atienden a las necesidades de los

clientes con sus productos, vemos que Bojorquez (2017) el 37.50 % de los productos
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que ofrece atienden las necesidades de los clientes. Esto nos dice que las micro y
pequefias empresas del sector servicio rubro polleria, perciben que su servicio y
producto satisface a los clientes; de no ser asi, no asistirian a consumir su producto. Es
importante que el cliente se sienta satisfecho con los productos que se brinda ya que
se crea un valor de lo que ofrece y asi también podran recomendar a sus conocidos

sobre el establecimiento.

Tiene una base de datos de sus clientes: No cuenta con una base datos de sus clientes.
Estos datos coinciden con los resultados de Flores (2017) el 100 % no cuentan con una
base de datos de los clientes, asimismo manifiesta Bojorquez (2017) el 50 % no cuenta
con una base de datos de sus clientes, sin embargo, contrasta con los datos de Garcia
(2019) el 91.67 % cuentan con una base de datos de sus clientes, igualmente con
Kanematsu (2019) el 60 % si tiene una base de datos de sus clientes, asimismo Morales
(2019) el 60 % tiene una base de datos de sus clientes. Esto nos dice que la mayoria
de las micro y pequefias empresas no cuentan con una base de datos, actualmente es
una estrategia de las empresas es tener informacion sobre sus clientes para llamar la
atencion de los consumidores, ofreciendo enviarles ofertas, envian saludos, descuentos

y asi siempre estar en la opcion del cliente.

El nivel de ventas de su empresa con el uso del marketing: Se encuentra estancado,
Esto coincide con los datos encontrados por Torres (2019) el 80 % considera que se
encuentra estancados en su nivel de ventas, asimismo coinciden con Garcia (2019) el
58.33 % estan estancados con las ventas, pero contrastan con los datos obtenidos por
Kanematsu (2019) el 90 % ha ido en aumento sus ventas, también con Morales (2019)

el 80 % incremento sus ventas. Esto demuestra que la mayoria estan estancados con
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sus ventas y eso se debe a la falta de implementar el marketing y publicidad para que

se conozca el producto, por eso el nivel de las ventas no aumenta.

Que medios que utilizan para publicar su negocio: Utiliza como medio de publicidad
los volantes, estos resultados coinciden con Kanematsu (2019) el 50 % utiliza volantes
para publicitar su negocio, igualmente con Flores (2017) el 50 % utiliza como medio
de publicidad los volantes, pero contrasta con Torres (2019) el 80 % anuncia en la
television como medio de publicidad, también con Morales (2019) el 53 % no utiliza
ningun medio de publicidad en su negocio, también con Garcia (2019) el 41.67 %
utiliza la television como medio de publicidad. Estos resultados nos demuestran que
las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro polleria, la mayoria se enfoca
en utilizar los volantes como medio de publicidad ya que no cuentan con tantos
ingresos para implementar un presupuesto de publicidad y otros por el ejemplo la
television ya que cuentan con una buena rentabilidad para hacer publicidad por este

medio de la television.

Que herramientas de marketing utiliza: Ninguna herramienta del marketing utiliza,
estos resultados coinciden con Garcia (2019) el 58 % no emplea las herramientas del
marketing, pero contrasta con Kanematsu (2019) el 80 % utiliza la estrategia de ventas
para sus negocios, también con Morales (2019) el 40 % utiliza la herramienta de
estrategia de ventas. Mediante esto se observa que la mayoria de las empresas no
implementan las herramientas de marketing para sus negocios, no incluyen estas
herramientas por falta de conocimiento o de presupuesto por no contar con un personal

que los asesore sobre el tema.
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Por quée no utiliza herramientas de marketing: No las conoce, Los datos obtenidos
contrastan con los datos de Kanematsu (2019) el 100 % si utiliza las herramientas del
marketing, también contrastan con Garcia (2019) el 50 % no cuentan personal experto
para utilizar estas herramientas. Con los resultados obtenidos se observa que hay una
minoria que no utilizan las herramientas del marketing por motivos que no cuentas los

conocimientos necesarios y tampoco tienen un personal que experto en el tema.

Qué beneficios obtuvo utilizando el marketing dentro de su empresa: Ninguno porque
no lo utiliza, estos resultados coinciden con Garcia (2019) el 58 % no obtuvieron
ningun beneficio porque no emplearon la herramienta del marketing en su negocio,
pero contrasta con Morales (2019) el 60 % incrementaron sus ventas. Con estos
resultados que los negocios en su mayoria no tuvieron ningan beneficio con las
herramientas del marketing eso manifiesta que la empresa no esta siendo competitiva
con otras empresas del rubro y por otro lado que si tuvieron beneficios pudiendo
identificar las necesidades de los clientes para tomar mejores estrategias para captar

mas clientes.

Considera que el marketing ayuda mejorar la rentabilidad de su empresa: Asegura que,
si ayuda a la rentabilidad de la empresa, estos resultados coinciden con los resultados
obtenidos por Kanematsu (2019) el 100 % indican que el marketing ayuda a la
rentabilidad del negocio, también por Torres (2019) el 100 % considera que el
marketing mejoro la rentabilidad del negocio, asimismo con Garcia (2019) que el 100
% afirmaron que ayuda a la rentabilidad de la empresa. Esto nos dice que las micro y
pequefias empresas del sector servicio rubro polleria. Actualmente el marketing es

importante en el mundo empresarial como herramienta para obtener éxito, beneficios
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y competencia sin embargo todavia hay negocios que no lo desarrollan de una forma

adecuada por no tener conocimientos sobre esta herramienta tan exitosa.

VI. CONCLUSIONES
Establecer las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas,

en su totalidad los representantes de las micro y pequeiias empresas en el sector
servicio rubro polleria, en el distrito de Chimbote, afio 2018. Caso polleria Mi
Adrianito, En su mayoria estan siendo operadas por un rango de edad de 31 a 50 afios,
del género masculino, tienen un grado de instruccién secundaria, el representante es
propietario del establecimiento y se desempefian en el cargo entre 4 a 6 afos.

Con relacidn de las caracteristicas de las micro y pequefias empresas, la mayor parte,
tiene una permanencia en el rubro de 4 a 6 afios, cuentan con 1 a 5 colaborares, no
laboran con familiares en la empresa y tuvieron como objetivos de creacion el generar
ganancias para la empresa.

Con respecto a la gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias
empresas, en su mayoria no conocen el termino gestion de calidad, la técnica moderna
que conocen de gestion de calidad es otra técnica no mencionada, la dificultad del
personal para implementar la gestion de calidad es que no se adaptan a los cambios,
para medir el rendimiento del personal, utilizan la técnica de la observacion, sobre la
gestion de calidad si mejora el rendimiento del negocio, no conocen el termino
marketing, los productos que se ofrece si atiende a las necesidades de los clientes, en
Su mayoria no cuentan con una base de datos de sus clientes, en su mayoria se
encuentran estancados el nivel de ventas con el uso del marketing, la mayor parte
utiliza los volantes como publicidad en su negocio, que herramientas del marketing

utiliza, no utiliza las herramientas del marketing porque no las conoce, no tuvieron
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beneficios por qué no lo utilizan el marketing dentro de su empresa, si consideran que
el marketing ayuda mejorar la rentabilidad de su empresa, actualmente el marketing es
importante en el mundo empresarial como herramienta para obtener éxito, beneficios
y competencia sin embargo hay todavia negocios que no lo desarrollan de una forma

adecuada por no tener conocimientos sobre esta herramienta tan exitosa.
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Aspectos complementarios

Recomendaciones

Motivar al representante de la micro empresa a incrementar sus conocimientos con
faciles conceptos de gestién de calidad y el marketing para que puedan implementarlo
en su negocio y vean los beneficios las buenas decisiones que puedan lograr.
Promover al representante de la empresa que conozca su competencia e incorporar un
plan de marketing con la técnica de la publicidad para obtener méas captacion de
consumidores, también se le propone tener una visioén y una mision para proyectarse
al futuro para lograr obtener ganancias y ser mas competitivos con las demas empresas
del rubro.

Involucrar a todos colaboradores, para aplicar la gestion de calidad en el negocio ya
que este procedimiento tiene que tener el compromiso de todos los que laboran en las
empresas desde el duefio hasta los trabajadores para dar un buen servicio.

Brindar un producto por excelencia satisfaciendo a todo el pablico que lo adquieran,
dando buena atencién para que puedan aumentar en sus ventas y crear fidelidad con
sus clientes. En el marketing se les recomienda realizar constantes estudios sobre la
competencia obteniendo informacion el cual serd procesado para realizar estrategias
de apoyo para el crecimiento y posicionamiento del mercado, publicitar en redes

sociales siendo mas efectivo de llegar a la clientela.
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ANEXOS
Anexo 1. Cronograma de Actividades

CRONOGRAMAS DE ACTIVIDADES

Ao Ao
Actividad 201811 /20191 2019 1/ 202011
No | Fetividades Semestre || Semestre | Semestre 1l Semestre 1l
Mes Mes Mes Mes
1(2|3|4|1 2|34 |1]|2|3|4|1]2 |3
1 | Elaboracion del Proyecto. X
Revision del proyecto por el
2 NP X
Jurado de Investigacion.
3 Aprobacion del proyecto por el
A X
Jurado de Investigacion.
Exposicion del proyecto al
4 | Jurado de Investigacion o X
Docente Tutor.
5 | Mejora del marco tedrico. X
Redaccion de la revision de la
6 |, X
literatura.
7 Elaboracion del consentimiento X
informado (*).
8 | Ejecucion de la metodologia. X
9 | Resultados de la investigacion. X | X
10 Conclusmne_sy « | x
recomendaciones.
Redaccion del pre informe de
11 o X
Investigacion.
12 | Redaccion del informe final. X
Aprobacion del informe final
13 o X
por el Jurado de Investigacion.
Presentacidn de ponencia en
14 e X
eventos cientificos.
Redaccion de articulo
15| 7
cientifico.
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % o numero | Total (S/.)
Suministro (*)
e Internet 100.00 1 100.00
e Fotocopias 0.10 4 0.40
e Cuaderno anillado (200 hojas) 18.00 1 18.00
e Memoria USB 20.00 1 20.00
e Lapiceros 0.50 4 2.00
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub Total 240.40
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informacion 1.0 10 10.00
Sub total 10.00
Total de presupuesto desembolsable 250.40
Presupuesto no desembolsable (Universidad)
Categoria Base % o numero | Total (S/.)
Servicios
e Uso del Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital — LAD)
e Busqueda de informacion en base de 35.00 2 70.00
datos.
e Soporte informético (Modulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University —
MOIC)
e Publicacion de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
institucional.
Sub Total 400.00
Recurso humano.
e Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)
Sub Total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 902.40
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Anexo 3. Cuadro de sondeo

Item | Nombre de la Mypes | Representante Direccion
Pueblo joven

1 Polleria Mi Adrianito | Luis Alberto Chavez Pérez | Sefior de los Milagros Mz. “O” Lt. 10
— Distrito Chimbote
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Anexo 4. Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO
El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de la micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: GESTION DE CALIDAD
CON EL USO DEL MARKETING EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
SECTOR SERVICIO, RUBRO POLLERIA EN EL DISTRITO DE CHIMBOTE, ANO
2018. CASO POLLERIA MI ADRIANITO. Para obtener el grado académico de bachiller
en ciencias administrativas. Se le agradece anticipadamente la informacion que usted
proporcione.

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

1. Edad

a) 18— 30 afios
b) 32 -5 afios

c) 51 amas afios.

2. Genero
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccion.
a) Sin instruccion
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b)
c)
d)
€)

a)
b)

a)
b)

c)

1.2.

a)
b)

c)

a)
b)

c)

Primaria

Secundaria

Superior no universitaria
Superior universitaria

Cargos que desempefia
Duefio
Administrador

Tiempo que desempefia en el cargo
0 a 3 afos

4 a 6 afios

7 a més afos

REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS

EMPRESAS.

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

4 a 6 afios

7 a mas afos

Numero de trabajadores.
1 a 5 trabajadores

6 a 10 trabajadores

11 a més trabajadores

Las personas que trabajan en su empresa son.
Familiares
Personas no familiares.

Objetivo de creacion
Generar ganancia
Subsistencia

. REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
. GESTION DE CALIDAD
. ¢ Conoce el termino Gestion de Calidad?

Si
No
Tiene poco conocimiento

. Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:

Benchmarking
Marketing
empowerment
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d.
e.
f.

19.

a)

c)
d)

las5c¢
outsourcing
otros

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

poca iniciativa

aprendizaje lento

no se adapta a los cambios
desconocimiento del puesto
otros

. Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:

La observacion

La evaluacion

Escala de puntuaciones
Evaluacién de 360°
otros

. ¢ La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?

si
no

. REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: MARKETING

. ¢ Conoce el termino marketing?

Si
No
Tiene cierto conocimiento

. ¢Los productos que ofrece atiende a las necesidades de los clientes?

Si
No
A veces

. ¢ Tiene una base de datos de sus clientes?

Si
No

. ¢ El nivel de ventas de su empresa con el uso del marketing?

Ha aumentado.
Ha disminuido.
Se encuentra estancado.

¢ Qué medios utiliza para publicitar su negocio?
Carteles

Periddicos

Volantes

Anuncios en la radio
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€)
f)

20.

a)

c)
d)

21.

a)
b)
c)
d)

22.

a)
b)
c)
d)

23.

a)
b)

Anuncios en la television.
Ninguna

¢ Queé herramientas de marketing utiliza?

Estrategias de mercado
Estrategias de ventas.

C) Estudio y posicionamiento de mercado.

Ninguno

¢Por qué no utiliza las herramientas de marketing?

No las conoce

No se adaptan a su empresa.

No tiene un personal experto.

Si utiliza herramientas de marketing.

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

Incrementar las ventas
Hacer conocida a la empresa

Identificar las necesidades de los clientes.

Ninguna porque no lo utiliza.

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

Si
No
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Anexo 5. Consentimiento

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.
La presente investigacion se Gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y pequedas empresas
sector servicio — rubro polleria en el distrito de Chimbote, afio 2018. caso polleria “Mi Adrianito” yes
dirigido por el Dr. Centurion Medina, Reinerio Zacarias,
investigador de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.
El proposito de la investigacion es: Que los representantes de las Micro y Pequefias empresas se ayuden
con la herramienta del Marketing con la finalidad de captar y obtener valor hacia sus clientes de esta manera
vamos desarrollando como empresa.
Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomar 15 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y anonima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de su correo electronico. Si

desea, también podra escribir al correo rcenturionm@uladech.edu.pe para recibir mayor informacién.

Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la

Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Chd Fe'
Nombre: )is L’\C\\/‘@ L greL

Fecha: Nf?ei:wles 1¢ -10 - 2619

Correo electronico:
t/
Firma del participante: V/7 /< i\ ; /\

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):

‘ufs[:, QOlL@ hetmoi]. com
i
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Anexo 6. Hoja de tabulacion

Tabla 1: Caracteristicas de los representantes de las Micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro polleria en el distrito de Chimbote, afio 2018. Caso polleria Mi

Adrianito.
. . Frecuencia | Frecuencia
Pregunta Alternativa Tabulacion Absoluta Relativa
a) 18-30afios - 0 0.00
b) 31-50 afos I 1 100.00
Edad ¢) 51 a mas afnos - 0 0.00
TOTAL 1 1 100.00
a) Masculino I 1 100.00
. b) Femenino - 0 0.00
Género
TOTAL 1 1 100.00
a) Sin instruccion - 0 0.00
b) Primaria - 0 0.00
Grado d c) Secundaria I 1 100.00
. [a o de d) Superior no universitaria - 0 0.00
Instruccion e) Superior universitaria - 0 0.00
TOTAL 1 1 100.00
a) Duefio I 1 100.00
Cargo que | b) Administrador - 0 0.00
desempenia TOTAL 1 1 100.00
a) 0 a 3 arios - 0 0.00
Tiempo que |b) 4 a6 afos I 1 100.00
desempefia |C) 7 a mas afios - 0 0.00
en el cargo TOTAL 1 1 100.00
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Tabla 2: Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio, rubro

polleria en el distrito de Chimbote, afio 2018. Caso polleria Mi Adrianito.

. . Frecuencia | Frecuencia
Pregunta Alternativa Tabulacion Absoluta Relativa
Tiempode |a) Oa3afios - 0 0.00
permanencia | b) 4 a6 afios I 1 100.00
de la c) 7 amas afnos - 0 0.00
empresa en
o TOTAL 1 1 100.00
a) 1ab5 trabajadores I 1 100.00
Namero de | ©) 6a 10 trabajadores - 0 0.00
trabajadores c) 11 a mas trabajadores - 0 0.00
TOTAL 1 1 100.00
Las -
personas a) Familiares i 0 0.00
gue trabajan b) Personas no I 1 100.00
en su familiares
empresa
SON: TOTAL 1 1 100.00
o a) Generar ganancias I 1 100.00
Objetivode | p) Subsistencia - 0 0.00
ereacion TOTAL 1 1 100.00
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Tabla 3: Con respecto a las caracteristicas de la Gestion de Calidad en el Marketing
en las Micro y Pequefias empresas del sector servicio, rubro polleria en el distrito de

Chimbote, afio 2018. Caso polleria Mi Adrianito.

. . Frecuencia | Frecuencia
Pregunta Alternativa Tabulacion Absoluta Relativa
Conoceel  |8) S - 0 0.00
Gestion de | ©) Poco conocimiento - 0 0.00
Calidad TOTAL 1 1 100.00
a) Benchmarking - 0 0.00
o b) Marketing - 0 0.00
¢Que tecnicas  (¢) Empowerment - 0 0.00
modernas de la |d) Las5C : 0 0.00
gestionde  |e) Outsourcing - 0 0.00
calidad conoce? |f) Otros | 1 100.00
TOTAL 1 1 100.00
;Qué a) Pocainiciativa - 0 0.00
dificultades  |P) Aprendizaje lento - 0 0.00
tiene el c) No se adapta a los I 1 100.00
personal para cambios
la d) Desconocimiento - 0 0.00
implementacion | _ d€! puesto
de gestion de e) Otros - 0 0.00
calidad? TOTAL 1 1 100.00
a) La observacion I 1 100.00
+Qué técnicas b) La evaluacion - 0 0.00
para medir el c) Escala de - 0 0.00
rendimiento del puntuaciones
personal d) Evaluacion de 360° - 0 0.00
conoce? e) Otros - 0 0.00
TOTAL 1 1 100.00
¢La gestion de
calidad a) Si
contribuye a b; No | 1 100.00
mejorar el - 0 0.00
rendimiento del
negocio TOTAL 1 1 100.00
a) Si - 0 0.00
b) No I 1 100.00
¢Conoceel  |c) Tiene cierto - 0 0.00
término conocimiento
marketing?
TOTAL 1 1 100.00

70




Los productos [a) Si 1 100.00
gue ofrece b) No 0 0.00
atiendealas |[c) A veces 0 0.00
necesidades de
los clientes TOTAL 1 100.00
a) Si 0 0.00
¢Tieneuna |b) No 1 100.00
base de datos
de sus clientes? TOTAL 1 100.00
) a) Haaumentado 0 0.00
¢Elnivelde 1) Ha disminuido 0 100.00
ventasdesu |¢) se encuentra 1 0.00
empresa con el estancado
uso del
marketing? TOTAL 1 100.00
a) Carteles 0 0.00
b) Periddicos 0 0.00
c) Volantes 1 100.00
¢Qué medios |d) Anuncios en la 0 0.00
utiliza para radio
publicitar su |e) Anunciosenla TV 0 0.00
negocio? f) Ninguna 0 0.00
TOTAL 100.00
a) Estrategias de 0.00
mercado
b) Estrategias de venta 0 0.00
¢Qué ¢) Estudio y 0 0.00
herramientas posicionamiento de
de marketing mercado
utiliza? d) Ninguno 1 100.00
TOTAL 1 100.00
a) No las conoce 1 100.00
b) No se adaptan a su 0 0.00
empresa
c) No tiene un 0 0.00
¢Por qué no personal experto
utilizalas  |d) Si utiliza 0 0.00
herramientas herramientas de
de marketing? marketing
TOTAL 1 100.00
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a) Incrementar las 0 0.00
ventas
b) Hacer conocida a la 0 0.00
¢ Qué beneficios empresa
obtuvo c) Identificar las 0 0.00
utilizando el necesidades de los
marketing clientes
dentrodesu |d) Ninguna por qué no 1 100.00
empresa? lo utiliza
TOTAL 1 100.00
¢Considera que
el marketing |a) Si 1 100.00
ayuda a b) No 0 0.00
mejorar la
rentabilidad de
TOTAL 1 100.00

su empresa?
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Anexo 7. Figuras
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las Micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro polleria en el distrito de Chimbote, afio 2018. Caso polleria Mi
Adrianito.

m18-30

31-50

100%
m5]1amas

Figura 1. Edad del representante
Fuente: Tabla 1

B Femenino

B Masculino

Figura 2. Genero del representante
Fuente: Tabla 1
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M Sin instruccion

B Primaria

m Secundaria

% Superior no universitaria

M Superior universitaria

Figura 3. Grado de instruccion
Fuente: Tabla 1

M Dueiio

B Administrador

Figura 4. Cargo que desempefia
Fuente: Tabla 1
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B0 a3 afios

M 4 a6 afios

B 7 a mas anos

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

Tabla 2

Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio, rubro polleria
en el distrito de Chimbote, afio 2018. Caso polleria Mi Adrianito.

m0a3afos

M 4 a6 afios

7 a mas afos

Figura 6. Tiempo de permanencia en el rubro
Fuente: Tabla 2
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M 1 a5 Trabajadores

1 6a 10 Trabajadores

M 11 a mas Trabajadores

Figura 7. Numero de trabajadores
Fuente: Tabla 2

W Familiares

= No Familiares

Figura 8. Personas que trabajan en la empresa son
Fuente: Tabla 2
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B Generar Ganancia

Subsistencia

Figura 9. Objetivo de creacion
Fuente: Tabla 2

Tabla 3

Con respecto a las caracteristicas de la Gestion de Calidad en el Marketing en las Micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro polleria en el distrito de Chimbote, afio
2018. Caso polleria Mi Adrianito

W Si

" No

Figura 10. Conoce el termino de gestion de calidad
Fuente: Tabla 3
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B Benchmarking

= Marketing

B Empowerment

Mlas5C
Outsourcing

W Otros

Figura 11. Que técnicas modernas conoce de gestion de calidad
Fuente: Tabla 3

M Poca iniciativa

B Aprendizaje lento

" No se adapta a los

cambios

B Desconocimiento
del puesto

B Otros

Figura 12. Qué dificultades tiene el personal para la implementacion de
gestion de calidad
Fuente: Tabla 3
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M La observacién

@ La evaluacion

M Escala de puntuacién

M Evaluacion de 360°

| Otros

Figura 13. Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce
Fuente: Tabla 3

W Si

H No

Figura 14. La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio
Fuente: Tabla 3
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W Si

B No
Figura 15. Conoce el termino Marketing
Fuente: Tabla 3
Si
= No

100% I M A veces

Figura 16. Los productos que ofrece atiende las necesidades de los clientes
Fuente: Tabla 3
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S

" No

Figura 17. Tiene una base de datos de sus clientes
Fuente: Tabla 3

M Ha aumentado

% Ha disminuido

M Se encuentra
estancado

Figura 18. El nivel de ventas de su empresa con el uso del marketing
Fuente: Tabla 3
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ﬂ M Carteles

Periddicos
Volantes
Anuncios en la radio

0,
100% B Anuncios en la television

B Ninguna

Figura 19. Qué medios utiliza para publicar su negocio
Fuente: Tabla 3

M Estrategia de mercado
Estrategias de ventas
M Estudio y posicionamiento

de mercado

B Ninguno

Figura 20. Qué herramientas del marketing utiliza
Fuente: Tabla 3
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® No las conoce

B No se adaptan a su
empresa

M No tiene un
personal experto

Si utiliza
herramientas de
marketing

Figura 21. Por queé no utiliza herramientas de marketing
Fuente: Tabla 3

M Incrementar las
ventas

M Hacer conocida a la
empresa

Identificar las
necesidades de los
clientes

B Ninguna porque no
lo utiliza

Figura 22. Que beneficios obtuvo utilizando el marketing dentro de su empresa
Fuente: Tabla 3
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M Si

H No

Figura 23. Considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de
su empresa
Fuente: Tabla 3
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