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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del Marketing de las
Micros y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias en la urbanizacion
21 de abril de la ciudad de Chimbote, 2017. La investigacion fue de disefio no
experimental — transversal descriptivo, para llevarla a cabo se escogié una muestra
dirigida de 7 micro y pequefias empresas, para el recojo de la informacion se utilizé
un cuestionario estructurado de 33 preguntas cerradas aplicado a los representantes
de las Mypes a través de la técnica de la encuesta; obteniéndose los siguientes
resultados: : Respecto a los microempresarios y las Mypes: El 50% de los
representantes tienen entre 31-50 afios, el 85% son de sexo femenino, el 65 % tiene
su grado académico secundaria. El 85% de las Mypes son informales, con el mismo
porcentaje no se acogen a ningun régimen tributario. Respecto a la gestion de calidad
el 70% tienen desconocimiento de la variable gestion de Calidad, asi mismo el 70%
desconocen el marketing estratégico. Llegando a la conclusion que las Mypes no
tienen un concepto ni técnicas de gestion de calidad con el uso del Marketing,
trabajando empiricamente por conocimiento a groso modo, por no tener educacién

superior.

Palabras claves: Gestion de calidad, marketing estratégico, micro y pequefias

empresas.



ABSTRACT

The present research work had as general objective: determine the main features of
the quality management in the use of the Marketing of micro and small businesses in
the sector services, item chicken restaurants in the complex on April 21, the city
Chimbote, 2017. The investigation was non-experimental design — transversal
descriptivo, to carry out a sample was chosen directed 7 micro and small enterprises,
for the pick up information was used a structured questionnaire of 22 closed
questions applied to the representatives of SMEs through the technique of the survey;
obtained the following results:: with regard to micro-entrepreneurs and SMEs: 50%
of representatives are between 31-50 years, 85% are female, 65% has their academic
degree secondary. 85% of SMEs are informal, with the same percentage is not
welcome any tax system. With respect to the management of quality 70% have
ignorance of variable quality management, also 70% are unaware of strategic
marketing. Coming to the conclusion that SMEs have a concept or management
techniques of quality with the use of Marketing, working empirically by knowledge

roughly, for not having higher education.

Key words: quality management, strategic marketing, micro and small businesses.

vi



© 00 N oo o1 b~ W N e

. Titulo de la tesis (caratula)
. Hoja de Jurado Evaluador
. Hoja de agradecimiento

. Hoja de dedicatoria

. Resumen

. Abstract

. Contenido

. Indice de tablas

. Indice de figuras

. Introduccién

I1. Revision de literatura
2.1. Antecedentes
2.2. Bases tedricas
2.3. Marco Conceptual

I11. Hipdtesis

IV. Metodologia

4.1. El tipo de investigacion

CONTENIDO

4.2. Nivel de la investigacién de las tesis

4.3. Disefio de la investigacion

4.4. El universo y muestra

4.5. Definicion y operacionalizacion de variables

4.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.7. Plan de andlisis

4.8. Matriz de consistencia

4.9. Principios éticos

V. Resultados

5.1. Resultados

5.2. Andlisis de resultados

Vii



V1. Conclusiones
Referencias bibliograficas
Anexos
Anexo 1: Cronograma de actividades
Anexo 2: Presupuesto
Anexo 3: Cuestionario

Anexo 4: Figura

viii

36
39
40
41
42
43
47



INDICE DE TABLAS

Pag.
Tabla 01: Rasgos de los representantes de las Micro y pequefias empresas
de la urbanizacion 21 de abril, Chimbote 2017 27
Tabla 02: Caracteristicas de las Micro y pequefias empresas de la
urbanizacion 21 de abril, Chimbote 2017 28
Tabla 03: Gestion de calidad de las Micro y pequefias empresas de la
urbanizacion 21 de abril, Chimbote 2017 29
Tabla 04: Técnicas administrativas de las Micro y pequefias empresas de
la urbanizacion 21 de abril, Chimbote 2017 30



INDICE DE FIGURAS

Figura 01: Edad del representante de las Micro y pequefias empresas
Figura 02: Genero del representante de las Micro y pequefias empresas

Figura 03: Grado de instruccion del representante de las Micro y pequefias
Empresas.

Figura 04: Cargo del representante de las Micro y pequefias empresas
Figura 05: Tiempo que desempefia el Cargo del representante de las
Micro y pequefias empresas

Figura 06: Tiempo de actividad de la empresa en el rubro

Figura 07: NUmero de trabajadores
Figura 08: Trabajadores de la empresa

Figura 09: Objeto de creacion de la empresa
Figura 10: Termino de gestion de calidad
Figura 12: Dificultades para la implementacion de la gestion de calidad

Figura 13: Técnicas para medir el rendimiento del personal
Figura 14: Contribuye a la mejora
Figura 15: Conocimiento del Marketing

Figura 16: Atiende las necesidades del cliente

Figura 17: Base de datos de clientes

Figura 18: Nivel de ventas

Figura 19: Medios publicitarios utilizados en las Mypes
Figura 20: Herramientas de marketing

Figura 21: Herramientas de marketing sin usar

Figura 22: El marketing mejora la rentabilidad de su empresa

47
47
48

48
49

49

50
50

o1
51
52

52
53
53

54
54
55
55
56

56
57



I. INTRODUCCION

Desde hace muchos afios atras y hasta el dia de hoy, se ha mencionado y utilizado
el servicio al cliente como un método eficaz para distinguirse de la competencia
de la empresa u organizacion. La calidad es un aspecto de nuestra actividad que
dia a dia va permitiendo realizarnos mejor, como empleados, integrantes de
grupos de trabajo y como individuos, sin importar el ambito en el que nos
desenvolvemos. De hecho, esto permite ser una de las fortalezas mas importantes

de las pequerias empresas a nivel mundial, nacional y local.

En la actualidad las empresas estdn en gran competencia por obtener el mayor
numero de clientes posibles, ya que sin ellos no existiria la empresa, y ya no solo
se preocupan por la calidad de los productos, sino también por el servicio
(atencion al cliente, las instalaciones, la comunicacion, etc.) que debe brindarles

para mantenerlos a gusto, cumpliendo con todas sus expectativas.

A lo largo de las dos ultimas décadas, el pais ha sido testigo de un incremento
acelerado del nimero de las micros y pequefias empresas conducidas por un
nuevo tipo de “empresario emergente”. Este segmento de empresas concentra casi
la totalidad del crecimiento del empleo reciente. EI conocimiento de la dindmica
de ese sector implica responder a dos preguntas: ¢Tienen estos empresarios
caracteristicas y trayectorias similares? ¢Alcanzan un mismo dinamismo y nivel
de éxito en la conduccién de sus empresas? La respuesta es no. El nivel de
desarrollo de estas empresas y su crecimiento en términos de empleo, utilidades y
productividad es desigual. Las caracteristicas de sus negocios, los montos de
inversion, la tecnologia incorporada y las estrategias seguidas para su crecimiento,
sugieren que existe una marcada heterogeneidad en el desempefio de los pequefios
empresarios y de sus empresas (Valdivia, N. 2003), por lo que es necesario
determinar las caracteristicas de las variables con base en su definicion y

entendimiento por parte de los emprendedores.

En el distrito de Chimbote, donde se desarrollé la presente investigacion se enfoco
en las Mypes dedicadas al servicio rubro pollerias, las cuales se encontré un auge
y crecimiento positivo de empresarios incursionando en este tipo de negocios
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donde se encuentran en constante competitividad por captar la mayor demanda de

clientes.

Las MYPES son conscientes de que para estar en el mercado e incrementar su
competitividad hoy en dia, deben interactuar en un entorno mucho mas exigente,
dindmico y efectivo. En este sentido, la internacionalizacion de la economia, la
mayor competencia entre las MYPES, y de éstas con estructuras organizativas con
mayores dimensiones e instrumentos para acceder al mercado, la necesidad de
introducir continuas innovaciones y el uso creciente de las tecnologias de la
informacién, por lo general fuera del alcance de las MYPES, y sobre todo, la
adecuacion a las necesidades de la demanda, hacen especialmente necesario el
disefio de estrategias y planes de Marketing por parte de la MYPE espafiola.
(Nahuirima, 2015)

A nivel mundial, la calidad de servicio es de mucha relevancia en las
organizaciones, por el simple hecho de que los clientes exigen siempre lo mejor
en su atencion. Antes la oferta era un poco mas limitada; pero a medida que pasa
los afios, la tecnologia, el desarrollo del mercado y progresos técnicos, llegaron al
cliente. Los cambios econdmicos en el mundo han impuesto mayor competencia
en el &mbito empresarial; las pequefias empresas se enfrentan a numerosas
dificultades para mantenerse en el mercado de forma competitiva (Nahuirima,
2015)

En el Perd hay empresas que toman en cuenta como factor principal la calidad de
servicio, y como resultado se observa muy buenas expectativas de los clientes
hacia el producto o servicio que consumen, mientras que en otras empresas no
existe la concepcion de calidad y satisfaccion del cliente. Sin embargo hoy en dia
muchas empresas saben que estdn dando toda la capacidad ante la calidad de
servicio y esto puede conllevar a una insatisfaccion del cliente (Nahuirima, 2015)

Por tanto en nuestro distrito, la calidad de servicio se ve a través de las

expectativas del cliente y se ha observado que las personas que consumen y



concurren a las pollerias, la satisfaccion es deficiente y esto genera una

insatisfaccion ante sus necesidades.

Por lo anteriormente expresado se planteo la siguiente pregunta de investigacion:

¢Cudles son 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 urbanizacién 21 de abril de la ciudad de Chimbote, 2017?

El cual para dar solucion al problema se plante6 el siguiente objetivo general:

Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del
Marketing de las Micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias
en la urbanizacién 21 de abril de la ciudad de Chimbote, 2017

Para dar cumplimiento al objetivo general se planted tres objetivos especificos

que son los siguientes:

1. Determinar las principales caracteristicas de los representantes de las Micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias en la urbanizacién 21 de
abril de la ciudad de Chimbote, 2017.

2. Determinar las principales caracteristicas de las Micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro pollerias en la urbanizacién 21 de abril de la ciudad de
Chimbote, 2017.

3. 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 urbanizacion 21 de abril de la ciudad de Chimbote, 2017.

Los resultados obtenidos en el siguiente estudio de investigacion nos permitieran
conocer las expectativas y satisfacciones del cliente, si bien se sabe que la calidad

de servicio y la satisfaccion son ejes muy importantes para las pollerias. Resulta
3



de mucho valor que las pollerias del distrito de Chimbote brinde una calidad de
servicio de excelencia, ya que es un factor muy importante que ayuda a aumentar

y generar una ventaja competitiva.

Seria muy importante para las pollerias determinar el nivel de calidad de servicio
que brinda, ver cdmo marchan los negocios de las pollerias, determinar el grado
de satisfaccion que perciben los clientes en las pollerias y también ;Cuél es la
relacion de la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente? en las pollerias de
la ciudad de Chimbote. Por lo cual en lo investigado nos permitira ver y recibir
por parte de los clientes un alcance en cuanto a las expectativas del servicio,
permitiéndonos identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas

que se han generado.

La presente investigacion permitird diagnosticar a los postulados tedricos
referidos a la relacion de la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente, en el
cual permitira beneficiar no solamente a los clientes, sino también a la comunidad
en general. La satisfaccion de los clientes es un tema de gran importancia de hoy
en dia para casi todas las organizaciones, ya que en un mercado tan competitivo
como el de las pollerias todavia existe un gran margen para crear y fortalecer la

lealtad de los clientes mediante una adecuada calidad de servicio al cliente.



I1. REVISION DE LITERATURA
2.1. Antecedentes
Coronel (2011) en su tesis titulada: Mejoramiento de calidad en el servicio y
atencion al cliente en el Restaurante ‘Los Pollos de la Colon’, de la ciudad de
Riobamba, 2009, desarrollada en la Escuela Superior Politécnica de
Chimborazo, Facultad de Salud Publica, Escuela de Gastronomia, Riobamba,
Ecuador, para obtener el titulo profesional de Licenciatura en Gestion
Gastronomica. En el trabajo investigado se pretendi6 captar el mejoramiento de
la calidad de servicio y atencion al cliente, realizando estudios sobre estrategias
para mejorar el posicionamiento. Se llegé como conclusion que el estudio de
mercado demuestra la factibilidad de una gran demanda de mejora de servicio

al cliente, lo cual con esta investigacion podra ser satisfecha.

Requena y Serrano (2007) en su tesis titulada: Calidad de servicio desde la
perspectiva de clientes, usuarios y auto-percepcion de empresas de captacion
de talento, de la Universidad Catdlica Andrés Bello, Facultad de Ciencias
econdmicas y Sociales, Mencion Recursos Humanos, Caracas, Venezuela. Este
estudio estuvo dirigido fundamentalmente a medir la calidad de servicio
ofrecida por las empresas captadoras de talento tanto de sus percepciones y
expectativas como la de los clientes (contratantes del servicio) y candidatos

(usuarios del proceso).

Rodriguez (2004) en su tesis titulada: Calidad en el servicio de atencion al
cliente en una empresa quimica industrial, desarrollada en la Universidad
Veracruzana, México, para obtener el titulo de Licenciado en Administracion
de Empresas, considera que la calidad de servicio a clientes es indispensables y
es necesario medirla, ya que lo que no se puede medir, no puede controlar,
también es imprescindible recalcar que la calidad si bien no es facil obtenerla
tampoco es dificil, y que ciertamente al no tenerla es pérdida de dinero, y esto

va en contra de los objetivos de cualquier organizacion.



Moreno (2012) en su tesis titulada: Medicion de la satisfaccion del cliente en el
restaurante la cabafia de don Parce, desarrollada en la Universidad de Piura,
para obtener el titulo profesional de Licenciado en Administracion de Empresa,
tiene como conclusion que los clientes del restaurant estan satisfechos con el
servicio brindado por este, en el que se permite conocer dimensiones que

intervienen en la calidad de servicio.

Uceda (2013) en su tesis titulada: Influencia entre el nivel de satisfaccion
laboral y el nivel de satisfaccion del cliente externo en las pollerias del distrito
de la Victoria en la ciudad de Chiclayo, desarrollada en la Universidad
Catolica Santo Toribio de Mogrovejo, Facultad de Ciencias Empresariales,
Escuela Profesional de Administracion de Empresas, para obtener el Titulo
profesional de Licenciada en Administracion de Empresas, Chiclayo,
Lambayeque, concluye que la satisfaccion laboral influye con la satisfaccion
del cliente externo, todo trabajador dentro de una entidad es un cliente a
satisfacer, ambos tipos de cliente se encuentran unidos de forma indisoluble, la
satisfaccion del cliente externo se encuentra directamente vinculada a la
satisfaccion del cliente interno. Si existe un trabajador satisfecho entonces se
podré dar como resultado como clientes satisfecho.

Giraldo (2013) en su estudio Caracterizacion del financiamiento y la
rentabilidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
pollerias del casco urbano del distrito de Casma. Llegando a los resultados: La
mayoria de los representantes tienen de 41 afios a mas, son de género femenino
y la minoria tienen estudios secundarios. La mitad de las micro y pequefias
empresas tienen de 4 a 7 afios en el giro del negocio y la, mayoria tienen mas
de 4 trabajadores. La totalidad de las micro y pequefias empresas han adquirido
un crédito financiero, la mitad las solicito crédito al CMAC Santa, asi mismo la
mayoria solicito un crédito e n t r e 10.000 y 30.000 nuevos soles. La mayoria
de las micro y pequefias empresas aseguran que su rentabilidad ha disminuido,

la mitad asegura que el factor determinante de rentabilidad es por el incremento



de precios; asi mismo la mayoria no utiliza un indicador para determinar la

rentabilidad de la micro y pequefias empresa.

Hurtado (2010) en su estudio Caracterizacion del Financiamiento y la
Capacitacion de las Mypes del sector comercio — rubro pollerias del distrito de
Coishco. Llega a los siguientes resultados: La mayoria de los representantes
legales de las Mypes se encuentran entre los 31 a 40 afios de edad, son de sexo
masculino y tiene entre 6 a 10 afios en el cargo. La mayoria de las Mypes tiene
entre 1 a 5 afios de permanencia, se formaron con la finalidad de generar
ingresos. La mayoria de las Mypes ha solicitado crédito financiero en los afios
2009 y 2010, los representantes legales creen que el crédito financiero mejorara
la rentabilidad de su empresa y han invertido el crédito otorgado en el
mejoramiento de la infraestructura del local. La mayoria de las Mypes ha
capacitado a su personal en los ultimos afios (2009 — 2010), los representantes
legales creen que la capacitacion es una inversion y mejora la rentabilidad de la

Mype.



2.2. Bases teoricas

Calidad

En su concepto segin Moreno (2001) la calidad se encuentra en cuatro categorias
fundamentales: calidad como conformidad, es decir conformidad con las
especificaciones definidas en funcién a los requerimientos de los clientes; calidad
como satisfaccion de las expectativas del cliente; calidad como valor con relacion al
precio y calidad como excelencia, aplica en aquellos productos o servicios que
reinen los méaximos estandares de calidad en sus diferentes caracteristicas. Un
producto o un servicio es de calidad excelente cuando se aplica en su realizacion los

mejores componentes, la mejor gestion y realizacion en de los procesos.

Teorias de la calidad

Philip Crosby

Indica que la filosofia fundamental de fondo de estos absolutos es una mentalidad de
conformidad, y queda interrumpida si el disefio o servicio es incorrecto o no sirve
con eficacia las necesidades del cliente. Ya que el lenguaje de la direccion es sobre
todo el dinero, tiene sentido poner los de no conformidad en estos términos. llustra
claramente el efecto de la no conformidad y enfoca la atencion en temas de
prevencion. (Méndez, 2013)

Edwards Deming

Hace mencion que la calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar
satisfaccion a un precio que el cliente pagara. La calidad es multidimensional y debe
definirse en términos de la satisfaccion del cliente. Hay diferentes grados de calidad,
dependiendo del cliente. (Méndez, 2013)

Joseph Juran

Sefiala que la calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se basan en
las necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion del producto. Calidad
consiste libertad después de las deficiencias. (Méndez, 2013)



Un conjunto de caracteristicas de una cosa, importancia, calificacion, carcter,
indole, superioridad, condicion social, civil o juridica, nobleza, prendas morales,

propiedad, clase, cualidad, condicién (Colunga, 1995).

Control de calidad

Es el proceso empleado para cumplir los estdndares de manera consistente. El
proceso de implica observar el desempefio actual, compararlo con algin estandar y
luego tomar medidas si el desempefio observado es significativamente diferente al
estandar (Gryna, Chua, & Defeo, 2007).

Importancia de calidad

El aseguramiento de la lealtad se refiere a cualquier actividad planeada y sistematica
dirigida a proveer a los clientes productos (bienes y servicios) de calidad apropiada,
junto con la confianza de que los productos satisfacen los requerimientos de los
clientes. El aseguramiento de la calidad depende de la excelencia de dos puntos
focales importantes en los negocios: el disefio de bienes y servicios y el control de la
calidad durante la ejecucion de la manufactura y la entrega de servicios (Evans y
Lindsay, 2008).

Calidad impulsada por el cliente

Depende en gran medida de los enfoques basados en el usuario y es impulsada por la
necesidad de dar valor agregado a los clientes y, por tanto, influir en la satisfaccion y
la preferencia (Evans y Lindsay, 2008).

Servicio al cliente

Es el servicio proporcionado en apoyo de los productos centrales de una compafiia.
Las compafiias, por lo comun, no cobran por el servicio al cliente. Este puede
presentarse en el sitio (como cuando un empleado minorista ayuda a un cliente a
encontrar un articulo deseado o responde a una pregunta) o bien acercarse por

teléfono o por internet (Gremler, Zeithaml y Bitner, 2009)



Servicio

Concepto

Los servicios son actos proceso y desempefios proporcionados o coproducidos por
una entidad o persona para otra entidad o persona (Gremler, Zeithaml, & Bitner,
2009).

Los servicio son una forma de producto que consiste en actividades, beneficios o
satisfacciones ofrecidos a la venta y son basicamente intangibles ya que no tienen

como resultado la obtencion de la propiedad de algo (Kotler & Armstrong, 2008).

Calidad de servicio

Concepto

La mejor manera de empezar un analisis sobre la calidad en el servicio es intentar
distinguir primero la calidad en el servicio de la satisfaccion del cliente (Hoffman y
Bateson, 2011).

Es un elemento béasico de las percepciones del cliente, la calidad de servicio sera el
elemento dominante n las evaluaciones de los clientes (Gremler, Zeithaml, & Bitner,
2009)

Dimensiones de la calidad de servicio
Segun Riveros (2007) son factores claves de éxito y estan clasificados en: evidencias
fisicas, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia.

a) Evidencias fisicas

Es lo que el cliente percibe como tangibles del servicio, tiene que ver con:
- Instalaciones fisicas

- Apariencia del personal gue atiende

- Equipos utilizados para prestar el servicio

- Documentos y demas elementos de apoyo al servicio

10



b) Fiabilidad

Es importante brindar el servicio en forma correcta desde el principio; quiere decir la
habilidad de prestar servicio prometido en forma segura, confiable y cuidadosa.
Tiene que ver con lo siguiente:

- Mantener la promesa del servicio

- Hacer las cosas bien desde el principio

- El servicio se presta en el tiempo especificado

c¢) Capacidad de respuesta
Se refiere a la disposicion de la empresa para dar respuesta agil y oportuna a los
clientes y proporcionar un servicio rapido, que preferiblemente supere sus

expectativas.

d) Empatia

Es la disposicion de ofrecer a los clientes cuidado y atencion personalizada. Se
manifiestan en las siguientes caracteristicas:

- Compromiso con el cliente

- Cortesia

- Trato al cliente con respeto y consideracion

- Interés y voluntad para resolver problemas

Satisfaccion

Concepto

Es el resultado de la indiferencia entre los estandares de comparacion previos de los
clientes y la percepcion del rendimiento del servicio o bien de consumo (Morales y
Hernandez, 2004).

Se basa en la percepcion de los clientes y en la satisfaccion de las expectativas, esto
es importante para conocer que necesitan los usuarios y los consumidores. Sin
embargo hay que tener en cuenta que esta medida es la mas compleja de todas, ya
que las personas pueden dar distinta importancia a diferentes atributos del producto o

servicio y es dificil medir las expectativas cuando los propis usuario o consumidores

11



a veces, no las conocen de antemano, sobre todo cuando estdn ante u n producto o

servicio de compra o uso poco frecuente (Morales & Hernandez, 2004).

Cliente
Concepto
Se presenta en aquellas empresas que tienen intermediarios, es decir, su cliente no es

el cliente final, no hay contacto directo con el usuario del producto (Prats, 2005).

Es evidente que una identificacion extensa y precisa de los clientes es elemental para
el éxito de cualquier estudio acerca de la satisfaccion del cliente (Dutka & Mazia,
1998).

Satisfaccion del cliente

Concepto

Es una sensacion de placer o de decepcion que resulta de comparar la experiencia del
producto(o los resultados esperados) con las expectativas de beneficios previas. Si
los resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los
resultados superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado
(Kotler & Armstrong, 2004).

Es aquella en que se comparan las expectativas del cliente con sus percepciones

respecto del contacto real del servicio (Hoffman & Bateson, 2011).

Satisfaccion es la respuesta de realizacion del consumidor. Es un juicio de que una
caracteristica del producto o servicio proporciona un nivel placentero de realizacién

relacionada con el consumo (Gremler, Zeithaml, & Bitner, 2009)

Administracion de las relaciones con los clientes

Es la actividad de gestion de datos de clientes (practica llamada CRM) y desde esa
perspectiva, implica gestionar cuidadosamente tanto informacion detallada acerca de
los clientes individuales como los puntos de contacto con ellos para maximizar la

lealtad de los mismos (Martina, 2009)
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Niveles y herramientas de las relaciones con los clientes

Las empresas pueden construir relaciones con los clientes a muchos niveles
dependiendo de la naturaleza del mercado meta. En un extremo, la empresa con
muchos clientes y bajo margen podria buscar desarrollar relaciones basicas con ellos
(Kotler, 2013).

13



2.3. Marco conceptual
Calidad
Es una herramienta basica para una propiedad inherente de cualquier cosa que

permite que la misma sea comparada con cualquier otra de su misma especie.

Capacidad de Respuesta
Es una habilidad desarrollada en nuestra formacion educativa, enfocandonos

principalmente en el hablar y el escuchar hacia las personas.

Cliente
Es la persona o0 empresa receptora de un bien o servicio a cambio de dinero u otro

articulo valor, para satisfacer sus necesidades.

Cliente externo
Es el cliente final de la empresa el que esta fuera de ella y el que compra los

productos o adquiere los servicios que la empresa genera.

Clientes Internos
Es quien dentro de la empresa, por su ubicacion en el puesto de trabajo, sea
operativo, administrativo o ejecutivo, recibe de otros algun producto o servicio, que

debe utilizar para alguna de sus labores.

Empatia
Es la capacidad cognitiva de percibir, en un contexto comdn, lo que otro individuo
puede sentir. También es descrita como un sentimiento de participacion afectiva de

una persona en la realidad que afecta a otra.

Expectativa
Es una suposicion centrada en el futuro, puede o no ser realista. Un resultado menos
ventajoso ocasiona una decepcion, al menos generalmente. Si algo que pasa es

completamente inesperado suele ser una sorpresa
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Percepcion

Son estimulos cerebrales logrados a través de los 5 sentidos, vista, olfato, tacto,
auditivo y gusto, los cuales dan una realidad fisica del entorno. Es la capacidad de
recibir por medio de todos los sentidos, las imagenes, impresiones o sensaciones para

conocer algo.

Satisfaccion
Es un estado del cerebro producido por una mayor o menor optimizacion de la
retroalimentacion cerebral, en donde las diferentes regiones compensan su potencial

energeético, dando la sensacion de plenitud e inapetencia extrema.
Servicio

Es un conjunto de actividades que buscan responder a las necesidades de un cliente o

consumidor.
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I11. Hipotesis
En la presente investigacion Gestion de calidad con el uso del Marketing en las

Micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias en la urbanizacion 21

de abril de la ciudad de Chimbote, afio 2017, no se plantea hipdtesis por ser una

investigacion comun de tipo descriptivo.
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IV. METODOLOGIA
4.1. El tipo de investigacion
El tipo de investigacion fue Descriptivo — Correlacional.
Fue descriptivo, porque se describio las caracteristicas de las variables Gestion de
Calidad con el uso del marketing en las Micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias en la urbanizacion 21 de abril de la ciudad de Chimbote,
2017, tal y como se presentd en la realidad donde se encuentran en

funcionamiento.

Es correlacional, porque se midio la influencia de Gestion de Calidad con el uso
del marketing en las Micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
pollerias en la urbanizacién 21 de abril de la Ciudad de Chimbote, 2017, es decir
sin aplicar una Gestion de Calidad con el uso del marketing permite un mejor

servicio en las micro y pequefias empresas.

4.2. Nivel de la investigacion de las tesis.

El nivel de la investigacion fue Aplicada.

Es aplicada porque en el estudio de investigacion Gestion de Calidad con el uso
del marketing en las Micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
pollerias en la urbanizacién 21 de abril de la Ciudad de Chimbote, 2017, se aplico
la teoria de la gestion de calidad con el uso del marketing a una realidad
especifica la cual permitié analizar la situacion problemética de la Micro y
pequefias empresas en el &mbito de estudio.

4.3. Disefio de la investigacion.

El disefio de la investigacion fue No experimental- transversal.

Es no experimental, porque se realizé sin manipular, ni realizar ningun tipo de
experimento a las variables Gestion de calidad con el uso del Marketing, es decir,
se observd el fendmeno conforme a la realidad, sin sufrir ningun tipo de
modificaciones.

Fue transversal, porque el estudio de investigacion Gestion de Calidad con el uso

del marketing en las Micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
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pollerias en la urbanizacion 21 de abril de la Ciudad de Chimbote, se realiz6 en un
espacio de tiempo determinado, teniendo un inicio y un fin especificamente, la

investigacion se desarrollo en el afio 2017.

4.4. El universo y muestra.
La poblacion estuvo constituida por 7 pollerias de la Urbanizacion 21 de abril de
la ciudad de Chimbote. (Anexo 02)

Se utilizé una muestra representativa de 7 Micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro pollerias en la urbanizacion 21 de abril de la ciudad de Chimbote,

2017. La muestra fue obtenida a través de la utilizacion de la formula muestral de

poblacién finita.

4.5. Definicion y operacionalizacion de variables

Variable Definicion Definicién Dimensio Indicado Escala
Conceptu Operacio nes res de
al nal Medici
on
Representa Personas Son todas 18 -25
ntes que actlian aquellas afos
en personas Edad 26 — 35 Nomin
representa que afios al
cién de efectdan 36 —
otra un 45afios
persona o conjunto 46 — 55
de una de afos
institucion acciones 56 a més
en afos.
representa
cién de Femenino
una Genero Masculin Nomin
empresa 0 al
para
mejorar Sin
productos instruccio
ylo Grado de n
servicios. instruccio Educacié Nomin
Los n n al
cuales Basica
seran Superior
medidos no
de Universit
manera ario
demografi Superior
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ca: Universit
Edad, ario
géneroy
grado de
instruccion
Varia Definicio Definicion Dimensio Indicadores Escala
ble n Operacio nes de
Conceptu nal Medici
al on
Esla Es lograr Direccionada
gestién que ala
con el uso todas las Gestion calidad. Nomin
del personas Enfocada a al
marketing que satisfacer a
que forman los clientes.
realizan parte de Organizacion
las la empresa enla
Gestidén empresas, tengan empresa.
de poder conocimie Eficiencia en
Calidad esclarecer ntoy el
con el uso cuales son entiendan Trabajo trabajo Nomin
del las claramente Buen al
Marketing funciones su servicio.
y trabajo, en Atencion es
responsabi un rapida.
lid clima de Atender los
ades de cordialida gustos y
todos dy Satisfacci preferencias
los satisfaccio on de sus Nomin
integrante nen clientes. al
sde donde Solucion de
la cada dia problemas.
organizaci se tenga Comportamie
on un reto nto
en cuanto al iniciar y excelente y
ala un transmite
aplicacion logro al confianza.
del terminar, Producto Calidad de
marketing llegando a pollo,
que es una ser papas, Nomin
herramien una aspecto y al
ta gestion de sabor.
para calidad Presentacion
colocar para ello del
productos hace uso producto.
en del Sabor
el marketing Precios Acorde con
mercado que el
puesto esun servicio. Nomin
que conjunto Precios bajos al
ayuda a de Precios
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identificar actividade Accesibles.
, S Promover Ofrecer
creary empresaria productos descuentos.
desarrollar les Promociones.
la encargadas Concursos. Nomin
demanda de al
de planificar, Distribuci Tienda
los fijar on Fisica.
productos, precios, productos Tienda
posibilitan promover online, para Nomin
do y hacer sus al
que los distribuir pedidos y
deseos de productos reservaciones
los y .
clientes se servicios Entrega a
conviertan que domicilio.
en satisfagan Captacion Sorteo de
realidad.. las y premios
necesidade retencion para
sde de clientes incentivar el
los consumo. Nomin
consumido Movilidad al
res para el
con el traslado de
objetivo clientes.
de captar, Atencion a
retener y sus
fidelizar a reclamos.
los
clientes.

4.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica que se utiliz6 para recolectar informacion fue la encuesta, porque se
utilizé para recopilar datos de varias personas cuyas opiniones son esenciales para

la investigacion.

El instrumento que se utiliz6 para registrar la informacion fue el cuestionario el
cual estuvo estructurado con 22 preguntas: 5 de ellas dirigidas a recolectar los
datos de identificacion de los representantes, 3 sobre informacion del rubro
pollerias, 18 dirigidas a la gestion de calidad con el uso del marketing, 7 sobre las
micro y pequefias empresas y 2 sobre el nivel de Gestion de Calidad con el uso del
marketing. Las preguntas fueron dicotomicas, de intervalo y de tipo Likert; el
cuestionario fue revisado por 3 expertos quienes certificaron su validez,

convirtiéndolo en un aporte para las futuras investigaciones, dicho cuestionario se
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aplico a través de la técnica de la encuesta a una muestra representativa de 7
micro y pequefias empresas del sector servicios- rubro pollerias de la urbanizacion
21 de abril de la ciudad de Chimbote. (Anexo 03).

4.7. Plan de anélisis

Después tener el cuestionario validado se determin6 el nimero de representantes
encuestados para ello se utiliz6 una formula muestral de poblacién conocida con
un nivel de confianza de 95% y con un margen de error permisible del 0.06 que
dara como resultado 7 representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias de la urbanizacion 21 de abril de la ciudad de Chimbote,
2017 a quienes se les aplico un cuestionario a través de la técnica de la encuesta,
teniendo ya la informacion se procedid a utilizar el programa SPSS, para codificar
y procesar los datos obtenidos presentandose los resultado en tablas de
contingencia, para analizar si las variables Gestion de calidad con el uso del
marketing, estan correlacionadas e influyen una sobre la otra, luego se elaborara
los gréficos circulares que permitiran visualizar la distribucién de los datos en las
categorias que fueron objeto de anélisis dentro de la investigacion, posteriormente
se realizo la contrastacion de hipotesis a través de la prueba del Chi cuadrado.

21



4.8. Matriz de consistencia

Gestion de calidad con el uso del marketing en las micros y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias en la urbanizacién
21 de abril de la ciudad Chimbote, 2017

Titulo Problema | Objetivos | Objetivos | Hipotesis Variab | Definicion | Definicio | Dimensi | Indicadores | Escal | Ite
generales | especific les conceptual | n ones a ms
0S operacio
nal
Gestion | (Cuales | Determin | Determin | Hipotesis Esla Es lograr Direcciona 10,
de son las ar las ar las Afirmativa: gestion con | que daala 11,
calidad | principal | principal | principale | La gestion el todas las calidad. 12
con el es es S de uso del personas | Gestion | Enfocada a
uso del | caracteris | caracteris | caracteris | calidad en marketing que satisfacer a
marketin | ticas de ticas de ticas de el uso del que realizan | forman los clientes.
genlas |la la los marketing las parte organizacio
microsy | Gestion | Gestidn represent | influye empresas, de la nenla
pequefia | de de antes de | significativ poder empresa empresa.
S calidad calidad las Micro | ament esclarecer tengan Eficiencia
empresa | con el con el y eenel cuales conocimi enel
s del uso del uso del pequefias | posicionami | Gestid | son las entoy trabajo. 13,
sector Marketin | Marketin | empresas | ento n de funciones y | entiendan | Trabajo | Buen 14
servicios | gen las genlas del sector | de las micro | Calida | responsabili | claramen servicio.
, rubro Microy | Microy | servicios, |y denel | dades te su Atencion es | Nomi
pollerias | pequefias | pequefias | rubro pequefias uso del | de todos los | trabajo, rapida. nal
enla empresas | empresas | pollerias | empresas Market | integrantes | en un
urbaniza | del sector | del sector | enla del ing de la clima de
cion 21 | servicios, | servicios, | urbanizac | sector organizacio | cordialid
de abril | rubro rubro i6n 21 de | servicios, nen ady
de la pollerias, | pollerias | abril de la | rubro cuanto ala | satisfacci
ciudad en la en la ciudad de | pollerias, aplicacion | 6nen
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4.9. Principios éticos
Para la elaboracion del trabajo de investigacion se utilizo los siguientes principios
éticos:
Confidencialidad, puesto que solo se publico la informacion que los clientes de las
micro y pequefias empresas autoricen; respetando la privacidad e identidad de los
encuestados.
Confiabilidad, porque los datos que se presentan en la investigacion son reales;
obtenidas de libros, revistas, periddicos, etc.
Respeto por la dignidad humana; se respeto las ideas, comentarios, creencias y
habitos de los representantes de las micro y pequefias empresas, priorizando el
conocimiento y desarrollo de los mas necesitados en la busqueda del bien comun,
ética, equidad y equilibrio en el tratamiento y difusion de los resultados de la

investigacion.
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V. RESULTADOS
5.1. RESULTADOS
5.1.1. DATOS GENERALES
Tabla 01. Rasgos de los representantes de las Micro y pequefias empresas de la
urbanizacion 21 de abril, Chimbote 2017

DATOS GENERALES Mypes Porcentaje
Edad

a) 18-30 2 28

b) 31 -50 3 44

c) 51 a mas 2 28

Total 7 100
Genero

a) Masculino 5 71

b) Femenino 2 29

Total 7 100

Grado de Instruccion

a) Sin instruccion 0 0
b) Estudios Bésicos 0 0
c) Estudios Superiores 2 29
d) Estudios Universitarios 5 79
Total 7 100
Cargo

a) Duefio 2 29
b) Administrador 5 71
Total 7 100
Tiempo que desempefia el cargo

a) 0 a 3 afios 2 28
b) 4 a 6 afios 2 28
C) 7 amas afos 3 44
Total 7 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector pollerias de la urbanizacion 21 de abril de Chimbote, 2017
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Tabla 02. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas de la urbanizacion 21 de
abril, Chimbote 2017

De la empresa N2 de Mypes Porcentaje

Tiempo de permanencia de la empresa en el

rubro (afios)

0a3 2 29
4a6 4 57
7 amas 1 14
Total 7 100
NuUmero de trabajadores

1 a 5 trabajadores 2 29
6 s 10 trabajadores 4 57
11 a mas trabajadores 1 14
Total 7 100
Las personas que trabajan en su empresa son

Familiares 0 0
No familiares 7 100
Total 7 100
Objeto de la creacién

Generar ganancia 5 71
Subsistencia 2 29
Total 7 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y pequefias empresas
del sector pollerias de la urbanizacion 21 de abril de Chimbote. 2017
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Tabla 03. Gestion de calidad de las Micro y pequefias empresas de la urbanizacion

21 de abril, Chimbote 2017

GESTION DE CALIDAD N2 Mypes Porcentaje
Conoce el termino Gestion de calidad
Si 3 43
No 4 o7
Total 7 100
Técnicas Modernas
Benchmarking 0 0
Red-corporativas 0 0
Empowerment 0 0
Las 5C 0 0
Outsourcing 3 43
Otros 4 57
Total 7 100
Dificultades en la implementacién de gestion de calidad
Poca iniciativa 3 43
Aprendizaje lento 2 29
No se adapta a los cambios 1 14
Desconocimiento del puesto 1 14
Otros 0 0
Total 7 100
Técnicas para medir el rendimiento del personal
La observacion 3 43
La evaluacion 3 43
Escala de puntuacién 1 14
Evaluacion de 360° 0 0
Otros 0 0
Total 7 100
Continda...

29



Tabla 03. Gestion de calidad de las Micro y pequefias empresas de la urbanizacion
21 de abril, Chimbote 2017

La gestion de calidad ayuda a mejorar el rendimiento

No 0 0
Si 7 100
Total 7 100

Fuente: Cuestionario aplicado a la Gestion de calidad de las Micro y pequefias
empresas del sector pollerias de la urbanizacion 21 de abril de Chimbote. 2017

Tabla 04. Técnicas administrativas de las micro y pequefias empresas de la
urbanizacion 21 de abril, Chimbote 2017

TECNICAS ADMINISTRATIVAS N2 de Mypes Porcentaje
Conoce el termino marketing

Si 7 100
No 0 0
Total 7 100

Se atiende las necesidades del cliente con los productos ofrecidos

Si 7 100
No 0 0
Total 7 100
Existe base de datos

Si 0 0
No 7 100
Total 7 100

Qué nivel de ventas tiene su empresa

Ha aumentado 3 43
Ha disminuido 1 14
Se encuentra estancado 3 43
Total 7 100

Medios publicitarios de su negocio
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Continda...
Tabla 04. Técnicas Administrativas de las Micro y pequefias

empresas de la urbanizacion 21 de abril, Chimbote 2017.

Carteles 3 43
Periddicos 0 0
Volantes 0 0
Anuncios en la radio 2 28
Anuncio en la television 2 29
Total 7 100
Herramientas de marketing

Estrategias de mercado 3 43
Estrategias de ventas 3 43
Estudio y posicionamiento de mercado 0 0
No tiene un personal experto 0 0

Si utiliza herramientas de marketing 1 14
Total 7 100
Porque no utiliza las herramientas de marketing

No las conoce 0 0
No se adaptan a su empresa 0 0
No tiene un personal experto 0 0
Si utiliza herramientas de marketing 7 100
Total 7 100
El marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su

empresa

Si 7 100
No 0 0
Total 7 100

Fuente: Cuestionario aplicado a la técnicas administrativas del marketing en las
Micro y pequefias empresas del sector pollerias de la urbanizacion 21 de abril de
Chimbote. 2017
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5.2. Andlisis de resultados

Tabla 01

Género

El 71% son de género masculino, estos resultados coincide con Beltran (2014),
donde el 62,5% son de sexo masculino. Se observa que en la mayoria las Mypes
estan dirigidas por este género ya que en estos Ultimos afios se observa una tendencia
a que el hombre incursione el mundo gastrondémico lo cual no se veia antes y también

porque demanda demasiado esfuerzo fisico.

Edad

El 43% tienen una edad entre 31 y 50 afios de edad, esto contrasta con los resultados
encontrados por Sanchez (2013), donde el 50% tienen una edad que fluctta entre los
30 y 40. En estos resultados se aprecia que actualmente los representantes de las
Mypes son dirigidos por jovenes ya que adoptaron por poner su empresa y no

depender de un empleador.

Grado de Instruccion
El 71% tiene un grado instruccion universitaria, este resultado se asemeja con los
resultaos de Rios (2014), donde el 65% tiene estudios universitarios, esto revela que

la mayoria relativa de los encuestados estan instruidos bajo una carrera profesional

Cargo

El 71% de los representantes es el administrador, esto coinciden con Sanchez (2013)
donde el 50% son administradores, se observa que los representantes estan
incursionando en el sector de servicios y que necesitan de una constancia para

posicionarse en el mercado.

Tiempo de desempefio

El 43% de los representantes tiene 7 afios en actividad, esto coinciden con Sanchez,
(2013) donde el 50% cuentan con méas de 7 afio en actividad, se observa que los
representantes estan incursionando en el sector de servicios y que necesitan de una

constancia para posicionarse en el mercado.
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Tabla 02

Tiempo de permanencia

El 57% de las Mypes tienen de 4 a 6 afios en el rubro estos resultados contrastan con
los resultados de Rios (2014), Donde el 95% de las Mypes estan dentro de los 4 a 6
afios en el rubro, estos resultados se puede apreciar que se las Mypes estan

incursionando mas en el sector servicios

Numero de Trabajadores

El 57% de las Mypes trabajan con una cantidad de 6 a 10 trabajadores estos
resultados contrastan con los resultados de Rios (2014), Donde el 95% de las Mypes
cuentan con 19 trabajadores permanentes, estos resultados se puede apreciar que se

las Mypes reducido su personal para asi poder evitar costos de planilla

Personal de la empresa

El 100% no son familiares estos resultados se contrastan con los de Beltran, (2014),
el 90% de las Mypes no trabajan con familiares, podemos observar que las mypes
estan actuando de manera correcta y contratan personal idoneo para el desarrollo de

la misma, lo cual conlleva al desarrollo econémico de sus empresas.

Objeto de la creacion
El 71% crea la empresa para generar ganancias estos resultados coinciden con
Sanchez (2013), el 50% de las Mypes quieren generar ingresos, esto demuestra que

las Mypes mantienen su idea principal al momento de su creacion.

Tabla 03

Gestion de calidad

El 60% de los encuestados aseguran que aplican no conoce le termino. Estos
resultados coinciden con Beltran (2014), donde sefiala que 56,3% no tiene un
criterio amplio de gestion de calidad, estos resultados nos permite ver que los
empresarios no ponen en practica conocimientos béasicos sobre una gestion

administrativa.
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Mejora continua

El 57% ponen en practica como técnica de gestion la mejora continua. Este resultado
coincide con Beltran, (2014) donde 56,3% pone en practica la mejora continua, esto
demuestra que un poco mas de la mitad de los empresarios ejecuta técnicas de

gestion administrativa para el desarrollo de su empresa.

Implementacion de gestion de calidad

El 57% tiene dificultades para implementar la gestion de calidad ya que existe poca
iniciativa, este resultado se asemeja con los de Herndndez (2014), donde el 66.67%
no implementa la gestion de calidad, estos resultados nos permite apreciar que los
empresarios no pueden implementar la gestion de calidad ya que si bien existe poca

iniciativa, también existe un aprendizaje lento, donde no se adaptan a los cambios.

Medir el rendimiento del personal

El 43% de la Mypes utilizan la tecina de la observancia y la evaluacion, estos
resultados coinciden con Sanchez (2013), donde el 30% de los empresarios utilizan
la técnica de la observacion para evaluar a su personal, esto permite observar que los

empresarios quieren la mejora continua de su empresa
Marketing

El 100% de la Mypes utilizan conoce el concepto de marketing, estos resultados
coinciden con Sanchez (2013), donde el 30% de los empresarios saben la definicion
de marketing, esto permite observar que los empresarios quieren la mejora continua

de su empresa

Productos ofrecidos

El 100% de las Mypes atiende las necesidades de sus clientes, este resultado se
asemeja con los de Hernandez (2014), donde el 66.67% llega a atender las
necesidades de los clientes con los productos ofrecidos, estos resultados nos permite

apreciar que los empresarios quieren llegar a los clientes de manera concreta.
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Ventas de la empresa

El 43% de la Mypes establece que ha aumentado las ventas, mientras otro sector se
encuentra estancado, estos resultados coinciden con Sanchez (2013), donde el 30%
de los empresarios tienen una alza en sus ventas, esto permite observar que los

empresarios quieren la mejora continua de su empresa

Medios publicitarios

El 43% publicita en carteles ya que tienen mas llegada al publico, este resultado se
asemeja con los de Herndndez (2014), donde el 66.67% de la Mypes publicita su
negocio a través de carteles, esto quiere decir que el medio mas idoneo para llegar al

publico son los carteles.

Herramientas de marketing

El 43% de la Mypes utilizan estrategias de mercado y estrategias de ventas, estos
resultados coinciden con Sanchez (2013), donde el 30% de los empresarios utilizan
estrategias de mercado, esto permite observar que los empresarios quieren la mejora

continua de su empresa
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria (71%) de los representantes de la micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro pollerias de la urbanizacion 21 de abril de Chimbote, son de género
masculino, la mayoria (43%) tienen la edad entre 31 a 50 afios, la mayoria relativa
(71%) tiene el grado de instruccién universitaria y la mayoria relativa (71%) tiene el

cargo de administrador.

La mayoria absoluta (57%) de las micros y pequefias empresas del sector servicio,
rubro pollerias de la urbanizacion 21 de abril de Chimbote tiene entre 4 a 6 afios
brindando este servicio, la mayoria absoluta (57%) se desarrollan con un personal
entre 6 a 10 trabajadores, pero en su mayoria absoluta (100%) mantienen a sus

trabajadores que no son sus familiares.

La totalidad de empresarios del sector servicio, rubro pollerias de la urbanizacion 21
de abril de Chimbote, consideran que el (57%) no conoce la gestion de calidad, pero
la mayoria (57%) aplican una gestion administrativa continua, el (57%) de las Mypes
tiene dificultades para implementar la gestion de calidad, Las Mypes usan las
técnicas de la observancia y la evaluacion para mejorar el rendimiento del personal

(43%); Todas las Mypes conocen el Marketing.
Las ventas de las Mypes han aumentado sus ventas ya que eso expresa el (43%); Las

Mypes publicitan sus servicios en carteles (43%); Las herramientas de Marketing

usadas por las Mypes son las estrategias de mercado y de ventas (43%)
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ANEXOS



Anexo 01: Cronograma de actividades

ACTIVIDADES SEMANAS
1 [2[3]4]s[6][7[8]9]10 [11
Titulo X
Introduccion XXX
Planteamiento del problema X
Obijetivos de la investigacion X
Justificacion de la Xl X

investigacion

Marco teérico y conceptual XXX X)X
Metodologia X

Tipo de Investigacién X

Nivel de Investigacion X
Disefio de Investigacion X
Universo X

Matriz de consistencia X
Referencias Bibliogréficas XXX
Elaboracién del proyecto X

Revision y modificaciones

Presentacion del proyecto de

tesis
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Anexo 02: Presupuesto

COSTO

RUBRO UND |CANT. UNITARIO COSTO PARCIAL (COSTO TOTAL
BIENES DE CONSUMO 7100
Papel bond 60 Gr  |Pag. 1 13.00 13.00
Boligrafos Und. 3 2.00 6.00
USB Und. 1 25.00 25.00
Folder mamla Und. 3 1.00 3.00
CD Und. 2 1.50 3.00
Tablero sujeta papel | Und. 1 5.00 5.00
Lapiz Und. 2 1.00 2.00
Cuademo Und. 1 10.00 10.00
Borrador Und 1 1.00 1.00
Fesaltador Und. 1 3.00 3.00
BIENES DE SERVICIOS 152.00
Mowvilidad dias i 30.00 210.00
[mpresiones hojas | 140 0.30 4200
TOTAL 323.00
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Anexo 3

CUESTIONARIO
El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion para desarrollar el
trabajo de investigacion titulado: Gestion de Calidad con el uso del marketing en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro Pollerias en la urbanizacién 21
de abril de la ciudad de Chimbote, 2017.

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

1. Edad 4. Cargo
a) 18-20 afios a) Duefio
b) 31-50 afios b) Administrador

€) 51 a mas afios

2. Género 5. Tiempo que desempeiia el
cargo
a) Masculino a) 0 a 3 afios
b) Femenino b) 4 a 6 afios

c) 7 a mas afios

3. Grado de instruccioén
a) Sin instruccion
b) Primaria
c) Educacion basica
d) Superior no universitaria

e) Superior universitaria
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1.2. REFRENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO
PEQUENAS EMPRESAS

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

a) 0 a 3 afos
b) 4 a 6 afios
) 7 amas afos

7. Namero de trabajadores

a) 1 a 5 trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores
c) 11 a mas trabajadores

8. Las personas que trabajan en su empresa son:

a) Familiares

b) No familiares

9. Objeto de creacion
a) Generar ganancia
b) Subsistencia

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

a) Si
b) no

11. ¢ Qué técnicas modernas de gestion de la calidad conoces?

a) Benchmarking
b) Red-corporativas
c) Empowerment

d) Las 5C
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e) Outsourcing
) Otros

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

b) aprendizaje lento

C) no se adapta a los cambios

d) desconocimiento del puesto

e) otros

13. ¢ Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?

a) La observacion
b) La evaluacion
¢) Escala de puntuacion
d) Evaluacion de 360°
e) Otros
14. ;La gestion de calidad ;contribuye a mojarra el rendimiento?
a) No
b) Si
I11. REFERENTE A LA TECNICA ADMINISTRATIVA MARKETING
15. ;Conoce el termino marketing?
a) Si
b) No
16. ; Los productos que ofrece atiende a las necesidades del cliente?
a) Si
b) No
17. ; Tiene una base de datos de clientes?
a) Si
b) No
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18.

19.

20.

21.

22.

,El nivel de ventas de su empresa?

a) Haaumentado

b) Ha disminuido

€) Se encuentra estancado

- Qué medios utiliza para publicitar tu negocio?
a) Carteles

b) Periddicos

c) Volantes

d) Anuncios en la radio

e) Anuncio en la television

.Qué herramientas de marketing utiliza?

a) Estrategias de mercado

b) Estrategias de ventas

c) Estudio y posicionamiento de mercado

d) NO tiene un personal experto

e) Si utiliza herramientas de marketing

JPor qué no utiliza las herramientas de marketing?
a) No las conoce

b) No se adaptan a su empresa

c) No tiene un personal experto

d) Si utiliza herramientas de marketing
.Considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su
empresa?

a) Si

b) No
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Anexo 4: Figuras

® 18 a 30 afos
m 31350 afos

® 51 a mas ahos

Figura 01: Edad del representante de las Micro y pequefias empresas
Fuente: Tabla 01

Femenino
29%

m Masculino

Masculino
%

B Femening

Figura 02: Genero del representante de las Micro y pequefias empresas
Fuente: Tabla 01
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m 5in instruccion
m Estudios Basicos
m Estudios superiores

= Estudios Universitarios

n
Figura 03: Grado de instruccion del representante de las Micro y pequefias empresas

Fuente: Tabla 01

m Duefic  m Adminisorador

Figura 04: Cargo del representante de las Micro y pequefias empresas
Fuente: Tabla 01
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pladafos mdabafos m7amasafios

Figura 05: Tiempo que desempefia el Cargo del representante de las Micro y
pequefias empresas
Fuente: Tabla 01

mO0a3anos mW4abanos W7 amasanos

Figura 06: Tiempo de actividad de la empresa en el rubro
Fuente: Tabla 02
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H1 a5 trabajadores
m 6 3 10 trabajadores

m 11 3 mas trabajadores

Figura 07: Namero de trabajadores
Fuente: Tabla 02

m Familiares

m Mo familiares

Figura 08: Trabajadores de la empresa
Fuente: Tabla 02
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B Generar gananda W subsistencia

Figura 09: Objeto de creacion de la empresa
Fuente: Tabla 02

m5i

mNo

Figura 10: Termino de gestion de calidad
Fuente: Tabla 02
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Mo se adapta a
los cambios
0%

Desconocimient
o del puesto

43%

Figura 12: Dificultades de la implementacién de la gestion de calidad
Fuente: Tabla 03

B La observancia mLa veluacion m Escala de puntuacidn w Evaluacion de 3602 W Otros

Figura 13: Técnicas para medir el rendimiento del personal
Fuente: Tabla 04
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ENo mSi

Figura 14: Contribuye a la mejora
Fuente: Tabla 04

5

mNo

Figura 15: Conocimiento del Marketing
Fuente: Tabla 04
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mMNo mSi

Figura 16: Atiende las necesidades del cliente
Fuente: Tabla 04

Figura 17: Tiene una base de datos de Clientes
Fuente: Tabla 04

54



W Ha aumentade WHa disminuide B Seencuentra estancado

Figura 18: Nivel de ventas
Fuente: Tabla 04

m Carteles

B Periodicos

m Volantes

1 Anuncios en la radio

m Anuncio en [a television

Figura 19: Medios publicitarios utilizados en las Mypes
Fuente: Tabla 04
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B Estragias de mercado B Estrategias de ventas
B Estudio v posicionamiento de mercado @ No tiene un personal experto

B 5iutiliza herramientas de marketing

Figura 20: Herramientas de marketing
Fuente: Tabla 04

WMo las conoce B Mo 52 adaptan a su empresa

B Mo tiene un personal experto B 5iutiliza hermamientas de marketing

Figura 21: Herramientas de marketing sin usar
Fuente: Tabla 04
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mSi

mNo

Figura 22: El marketing mejora la rentabilidad de su empresa
Fuente: Tabla 04
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