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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion de tipo cuantitativo, se realiz6 con el propdsito de
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de marketing en las micro y
pequefias empresas del sector industrial rubro elaboracion de panaderia en Las Delicias — San
Luis - Nuevo Chimbote, afio 2017. Desarrollando el nivel descriptivo, disefio no experimental

— transversal, para realizar se encuesto a 10 microempresas representando el 100% de la
poblacion a través del cuestionario dividido en 3 partes: El analisis y procedimiento d datos se
realizo en exel y Word 2013, obteniendo como resultado: Respecto a los micro empresarios: El
60% de los representantes tienen de 32 a 49 afos de edad. Respecto a las micro y pequefias
empresas: El 80% de las micro empresas tienen de 1 a 5 trabajadores. Respecto a la gestion de
calidad con el uso de marketing: EI 100% de los encuestados de las micro empresas es de calidad
buena. EI 90% de los encuestados responde que no han tenido insatisfaccion con el producto
que vende. Y llegando a la conclusion: La mayoria absoluta de los representantes de las micro
empresas tienen ente 32 a 49 afios de edad que estan dirigidos por mujeres; La mayoria de las
micro empresas tienen de 1 a 5 trabajadores; En la mayoria relativa con uso de marketing segin
la acogida fue establecido el precio del producto, la mayoria en los Ultimos afios 0 mese si innova

el producto.

Palabras calves: Gestion de calidad. Marketing. Microempresas.



ABSTRACT

This study of quantitative research, conducted in order to determine the characteristics of quality
management with the use of marketing in micro and small enterprises in the industrial sector
category production of bakery in The delicias — San Luis - New Chimbote, year 2017.
Experimental non - developing the descriptive level, design cross, to do is survey 10 micro
representing 100% of the population through the questionnaire divided into 3 parts: analysis and
procedure data held in exel and Word 2013,With respect to micro entrepreneurs: 60% of
therepresentatives have 32 to 49 years of age. With respect tothe micro and small enterprises:
80% of the microenterprises have 1 to 5 workers. With respect to themanagement of quality wi
th the use of marketing: 100% ofrespondents of micro enterprises is of good quality. 90% ofre
spondents responds that they have not dissatisfactionwith the product it sells. And coming to
the conclusion: theabsolute majority of the representatives of the microenterprises have betwe
en 32 to 49 years of age who areheaded by women; The majority of micro businesses have 1to
5 workers; In the relative majority with use of marketingaccording to the reception was establ

ished the price of theproduct, the most in the last years or months if it innovatesthe product.

Words calves: Quality management. Marketing. micro-enterprises.
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I INTRODUCCION
Las pequefias y medianas empresas son fuentes de trabajos y genera ingresos para el
pais y para los colaboradores que laboran en ellas, siendo asi una inversion clave para la
Organizacion Internacional del Trabajo. Los paises en desarrollo y desarrollados que
trabajan en la promocion de laPYME, la OIT es una sociedad u organizacion de importancia;
el cual contribuye una parte fundamental en los aspectos cuantitativos y cualitativos de crear

empleo.

Las pequefias y medianas empresas (PYME), cuya contribucién a la creacion de
empleo y la generacién de ingresos es fundamental, concentran las dos terceras partes del
empleo total mundial. De ahi que la promocion de estas empresas sea; Una esfera de
intervencion clave de la OIT. Los servicios de asesoramiento de la Organizacion sobre
politicas de apoyo a las PYME son muy solicitados por los paises miembros de la OIT, sobre
todo desde hace unos pocos afios debido a los graves problemas de empleo que afectan a
mucho paises en desarrollo y desarrollados. Entre las muchas organizaciones internacionales
que trabajan en la promocion de la PYME, se consideran a la OIT como un asociad de peso.
Su valor afadido reside en que atribuye igual importancia a los aspectos cuantitativos y
cualitativos de la creacién de empleo, y en que los mandantes a los que sirven pueden ser

importantes vectores de difusion. (OIT, 2015).

En la actualidad las PyMes son motores de desarrollo econdmico y generadores de
empleo, entre otros muchos factores relevantes para una economia nacional. Actualmente el
Gobierno Federal de México esta impulsando crédito en las Pymes y asi, inyectar vitalidad
al engranaje capitalista motor del desarrollo econdémico. Las PyMes no son esquema unitario,

hay de todos los segmentos del mercado, de todos los procesos son, pequefias y



medianas. Su proceso de desarrollo es completamente distinto. Los empresarios mexicanos,
se enfocan en aprovechar el fondo o recurso publico que el gobierno federal y estatal ofrece
a las PyMes nacionales para mejorar su competitividad en todos los rubros estratégicos de
competencia (Cruz, s.f). La gestion de la calidad total se esta expandiendo en las empresas
de servicios ya que es un recurso muy efectivo para sus negocios. Por lo tanto la calidad en
estos dias adquiere una situacion muy relevante en esta época en donde la globalizacion y el
comercio mundial son los factores importantes en el sector empresarial y el consumidor se
ha reforzado como el principal sujeto. La empresa debe de complacer a sus clientes para que
estos tengan una opinidn positiva de la empresa ya que cumplen sus las expectativas y en el
cumplimiento de obtener las necesidades que ellos piden como clientes, para lograr esto es
necesario obtener una base de datos ordenada de los consumidores que tengan las
caracteristicas de las necesidades que ellos quieren para su disfrute, logrando asi determinar

el nivel de calidad que se quiere obtener (Rangel y Moreno, 2012).

Estado de las Industrias de Marketing y Ventas en México. El 59% de las empresas
considera que su estrategia de marketing si es efectiva, mientras que un 41 afirma que no lo
es. El 28% afirma que convierte mas del 50% de sus leads en ventas. La mayoria de las
empresas utiliza la metodologia Inbound para sus estrategias de marketing, es decir, un 79%
le ve utilidad a ésta. EI 16% usa Outbound Marketing. Para las empresas mexicanas, la
principal fuente de oportunidades de ventas son los leadsgenerados por marketing y ventas
(59%), mientras que un 39% ve como fuente de oportunidades las recomendaciones

(Velazquez, 2017).



Las PYMES en Ecuador poseen un enorme potencial para generar produccion,
empleo e ingresos. Si el sector recibiera el suficiente apoyo de las instituciones oficiales y
de las organizaciones de asistencia técnica internacional, tiene muchas condiciones para
constituirse en el motor del desarrollo y tener mayor participacion de producir para el
mercado internacional. EI comercio ecuatoriano, pase a ciertos cambios cualitativos y
cuantitativos, no ha podido adquirir autonomia y desarrollo, y modificar su antigua
estructura. Sigue dependiendo de tres productos primarios: petréleo, banano y camaron, cuyo
valor agregado es bastante limitado, ademas de que su comercio esté sujeto a la voluntad de
los monopolios y politicas comerciales externas (Barrera, 2001). El cliente ecuatoriano es
cada vez mas exigente en cuanto a la compra y consumo de sus productos, los cuales deben
garantizar la calidad en el mercado, las empresas deben tener alguna certificacion o estar en
proceso certificar, para ello es necesario implantar la de gestion de calidad, o contar con un
sistema que pueda cumplir con todos los requisitos y expectativas para la obtencion de una
certificacion y lograr que el tipo de gestion de calidad pueda adaptarse sin ninguna dificultad

en las pequefias empresas (Chasiluisa, Karolina, Viteri y Fernanda, 2017).

Las micro y pequerias empresas (MYPES) en el Pert constituyen un elemento clave
para desarrollo econdmico y social del pais, sin embargo ain no han superado el 5% de las
colocaciones del sistema financiero nacional ni tampoco han superado las barreras de la
formalidad a pesar que tiene bajo su responsabilidad mas del 80% del empleo productivo en
el PerQ. Esta débil situacion se ira suspendiendo en la medida que la legislacion laboral y
tributaria sea un real motivador de la formalidad para que el sistema financiero pueda

orientar los U$$ 9,500 millones de liquidez disponibles. El reto del Per( y la banca esta en



identificar empresas capaces de absorber con un nivel de riesgo razonable los excedentes de
liquidez del sistema financiero y desarrollar los mecanismos y promocién de promocion de
empresas competitivas de alto impacto econdmico y social, ademas un sistema financiero
maés dispuesto a afrontar riesgos del crecimiento econdmico empresarial con un spread méas
razonable y acorde a las condiciones de plazo y tasas de interés internacionales. El reto del
Per( y el nuevo gobierno estd en identificar en cada region del Per( proyectos agros
industriales de alto impacto econémico y social, que asegure una articulacion competitiva de
los diferentes actores econdmicos, las mypes, la medicina y gran empresas, las instituciones
financieras, las instituciones de apoyo y el Estado, de manera que asegure una razonable
rentabilidad de mercado en cada eslabon de la cadena de valor, con mecanismo de
intervencion del Estado y/o instituciones en el mercado, que asegure la ejecucion de
proyectos productivos de alto impacto social (Vela, s.f). El estudio revela la necesidad de
convencer a las restantes de que ir por el camino de la competitividad y la calidad. Solo el
1% del total de empresas formales en el Per( cuentan con sistemas de gestion de calidad, lo
cual revela que existe un gran trabajo para convencer a las restantes de que caminen por el

sendero de la competitividad (RPP Noticias, 2016).

Hoy en dia, la importancia del marketing digital en las empresas peruanas seexplica
de la siguiente manera: Los usuarios utilizan Internet como recurso importante al momento
de tomar una decision de compra. Mediante este medio se nutren de la informacion necesaria

acerca de las caracteristicas del producto o servicio que desean adquirir.
INEI, en el mes de diciembre del afio 2016, afirma:
Se crearon 235 mil 381 empresas en el pais.

El 40,1% de estas empresas fueron de Lima.



Unas 54,000 empresas, en el pais, cerraron durante su primer afio de vida entre el

2008 y el 2013; el 52% fueron de Lima (28,000 empresas).

Estas empresas no consideraron la importancia del marketing digital dentro de sus
estrategias de comunicacion, entre otros errores cometidos. Los peruanos, cada vez mas
consumidores digitales; segun Ipsos durante el periodo de los afios 2010 al 2016, la
poblacion peruana que es usuaria de Internet ha pasado de 14% a 26%. Este incremento es
favorable para las empresas que ofrecen sus productos o servicios a traves de plataformas

digitales.

En el Perd, en los negocios:

Solo el 15% de las pymes utilizan herramientas digitales en sus operaciones de

negocio.
Un poco mas del 60% no entienden el valor de estas herramientas.

Las estadisticas del comportamiento del consumidor peruano confirman la

importancia del marketing digital en las empresas peruanas (Sima, 2017).

En Chimbote asi como en toda la region del Pert son un motor que genera empleos
e ingresos en la familia chimbotana; esto corresponde que el Estado debe participar en el
sector muy activamente en la promocién y desarrollo ya que esto va desarrollar el

crecimiento econdémico y la disminucién de la pobreza.

En Chimbote, las micro y pequefias empresas son un motor generador de empleo e
ingresos. Por ello, esta investigacion se enfoca en las caracteristicas de su acceso al
financiamiento. Cabe resalta que le corresponde al estado el deber de participar activamente

en la promocion y desarrollo de este sector. Si se aprovecha este motor econémico, el



crecimiento se encontraria mucho mas cerca, ya que disminuirian los niveles de desempleo

y pobreza en Chimbote y en el Per( (Espinoza y Vasquez, 2016).

Por lo expuesto se plantea lo siguiente problema de investigacion: ;Cuales son las
principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de marketing en las micro y
pequerias empresas del sector industrial rubro elaboracion de productos de panaderia en Las
Delicias — San Luis - Nuevo Chimbote, afio 2017? Y para solucionar el problema se planteo
el siguiente Objetivo general. Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad con el
uso de marketing en las micro y pequefias empresas del sector industrial rubro elaboracion
de producto de panaderia en Las Delicias — San Luis - Nuevo Chimbote, afio 2017. Para

conseguir el objetivo general se han planteado los siguientes objetivos especificos:

-Determinar las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector industrial rubro elaboracion de producto de panaderia en Las Delicias — San Luis -

Nuevo Chimbote, afio 2017.

-Determinar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector industrial - rubro
elaboracion de producto de panaderia en Las Delicias — San Luis - Nuevo Chimbote, afio

2017.

-Determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso de Marketing en las micro
y pequefias empresas del sector industrial - rubro elaboracion de producto de panaderia en

Las Delicias — San Luis - Nuevo Chimbote, afio 2017.

La investigacion se justifica por los siguientes puntos:

En el presente proyecto se busca conocer las caracteristicas de los representantes
(duefios) de las micro y peque empresas del sector industrial - rubro elaboracion de producto

de panaderia en Las Delicias — San Luis - Nuevo Chimbote, afio 2017.



Asi mismo nos permita conocer las caracteristicas de las micro y pequefias empresas
del sector industrial - rubro elaboracién de producto de panaderia en Las Delicias — San Luis

- Nuevo Chimbote, afio 2017.

Ademas nos permite Conocer las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de
marketing en las micro y pequefias del sector industrial - rubro elaboracion de producto de

panaderia en Las Delicias — San Luis - Nuevo Chimbote, afio 2017.

Eso servira para profundizar el estudio de la Gestion de Calidad y ver que esta
herramienta de Marketing pueda ayudar a posicionarse en el mercado, y beneficiar en
muchos aspectos a las mypes y pequefias empresas ya que esto traerd el desarrollo para los

representantes (duefios) asi como para la sociedad.

Asi mismo, el presente estudio servird como fuente de consulta para estudiantes,
empresarios y de la sociedad en general para realizar estudios de mayor profundidad y como

informacion para realizar una mejor gestion de las mypes.

Partes del informe: I. Introduccion; Il. Revisién de la literatura; 111; Hipdtesis; 1V.

Metodologia; V. Resultados; VI. Conclusiones.



Il. REVISION DE LITERATURA
2.1. Antecedentes
Se realiz6 consultas en las bibliotecas especializadas en administracion y logrando

encontrar los siguientes estudios similares que se trato el tema de manera genérica:

Martell (2013) en la investigacion titulada: La gestion del marketing digital para lograr la
rentabilidad de las MYPES en el distrito de Pueblo Libre afio 2012. Tuvo como objetivo
principal: Evaluar el efecto que tiene el marketing digital en las mypes de Pueblo Libre afio
2012. Llegando al Analisis de los resultados: Solo un 8% no tiene internet ni en su casa ni
en el negocio el resto si tiene internet al menos en uno de los lugares mencionados. El 32 %
emplea el método tradicional los volantes y un 24% emplea el internet esto es indicador de
que el microempresario de Lima aun mantiene el método tradicional. Un 26% de los
encuestados prefiere principalmente como medio principal de publicidad el internet solo un
22% del total dice que la presencia de su empresa en el internet no ayuda a incrementar sus
ventas. El 64 % de los encuestados, cuenta con su propia pagina web y el resto no cuenta con
su propia pagina estos datos me permitiran saber cuantos estan interesados en tener su propia
pagina. El 64 % de los encuestados, cuenta con su propia pagina web y el resto no cuenta
con su propia pagina estos datos me permitiran saber cuantos estan interesados en tener su
propia pagina. Existe un 40% de los encuestados que no invierten en internet es decir no
pagan por publicidad. del 100% de los encuestados un 30 % prefiere pagar publicidad tipo
banner y ser redireccionados al link se promocion de su pagina etc. Del total de los
encuestados un 30% cree que si a incrementado la captacion de clientes desde que invirtié
en publicidad en internet. Asi mismo un 22% ha logrado tener interaccion con un futuro
cliente fuera de zona de ventas fuera de lima o del extranjero. Existe un 24% que esta

totalmente deacuerdo que su ventas a incrementado desde que invirtié en internet. Un 88%



que piensa que la presencia en internet de las mypes los impulsaria su desarrollo y
crecimiento. Y llego en la conclusién Las estrategias como Banners, SEM y Anuncios en
Facebook similar a lo planteado por Oresta Social media permite captar personas que luego
serén clientes, lo cual es importante para el crecimiento de los negocios ya que nos permitira
incrementar las utilidades y lograr la rentabilidad adecuada. 65 El empleo de una adecuada
estrategia de marketing digital en las mypes de Pueblo Libre permitira ingresar facilmente a
nuevos mercados, la cual segun la encuesta la mayoria de las mypes del distrito opta por el
empleo de Banners. La falta de conocimiento de las nuevas tendencia de marketing ocasiona
que hoy en dia las mypes emplean mayormente el internet como medio de publicidad siendo
esta una plataforma efectiva sin embargo un sector de microempresarios aun emplean el
método tradicional gastando bastante dinero. El marketing digital logra mayor rentabilidad
de acuerdo al andlisis de comparacién de los balances de una mype que habia empleado su

plan de marketing digital y antes solo marketing tradicional.

Hernandez (2015) en su estudio titulado: Gestidn de calidad, marketing y competitividad
de las mypes del sector servicio rubro restaurantes del distrito de la Esperanza, afio 2014.
Y en su objetivo general: Determinar las caracteristicas del marketing de las Mypes del sector
servicio rubro restaurantes del distrito de La Esperanza afio 2014. Y llego en los siguientes
resultados: La calidad del producto fue: Observamos que las Mypes rubro restaurantes
66.67% Femenino. EI 40 % de los Gerentes y/o Administradores de las Mypes encuestadas
tienen una edad que fluctda entre los 30 y 40 afios. Verificamos que el que el 53.33% de los
Gerentes y/o Administradores de las Mypes encuestadas tienen solamente secundaria
completa. Se evidencia que el mayor porcentaje de los encuestados 66.67% indica que si
tienen algln tipo de capacitaciéon. Se pone en manifiesto que un 53.33% piensa que es la
empresa quien debe ser responsable de la capacitacion del mismo. Los Gerentes y/o

Administradores manifiestan que la calidad sumado con el precio es el factor



determinante para escoger un proveedor 53.33%. Los Gerentes y/o Administradores de las
Mypes encuestadas evidenciamos que el 53.33% no conoce de que se trata la 1SO. Los
Gerentes y/o Administradores de las Mypes indican que 60% no mantiene una politica
ordenada y/o constante relacionada a este tema. Los Gerentes y/o Administradores de las
Mypes encuestadas el 86.67% indican que no se encuentran debidamente certificadas. Los
Gerentes y/o Administradores de las Mypes indican que el 66.67 % que aplican la innovacién
tecnoldgica. Los Gerentes y/o Administradores de las Mypes indican que el 60 % aplica
liderazgo general en costos. Que el 73 % indica que el local donde se ubica el restaurante no
es propio. que el 73% indica existe una gran posibilidad de que nuevos restaurantes traten
de imitar sus caracteristicas, se puede observar que el total de los encuestados 75% de los
clientes indicaron que los precios del restaurant le parecieron accesibles, se puede observar
que el total de los encuestados 62.5 % de los clientes indicaron que la calidad del restaurant
es buena, podemos evidenciar que el mayor porcentaje de los encuestados 75% manifiestan
que la atencion es buena, podemos ver que el tiempo de espera no es un problema para la
mayoria de los negocios ya que el 62.5% indicaron que la atencion fue normal, los
encuestados el 75% indico que la calidad del producto le parecieron buena. Podemos ver que
el total de los encuestados un 25% piensan que el factor primordial a mejorar es el precio,
podemos indicar finalmente que de los clientes encuestados un 50% indican que finalmente
el negocio le parece bueno. Y concluyo en el estudio realizado podemos concluir que
marketing y competitividad de las Mypes del rubro restaurantes son dos puntos que aun estan
muy lejos de estar en estandares éptimos que permitan realizar una correcta gestion de los
negocio. La gestion de calidad de las empresas no se maneja por ningun tipo de estandar
marcado o parametisado, en la mayoria de las empresas, solamente apelan a criterios que se

manejaron o aprendieron y que en alguin momento dieron resultados, pero el negocio
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evoluciona y no se puede permitir el mantener ideas o costumbre que no vayan a la par de la

expansion del negocio.

Estrada (2017) en la investigacion titulado: Gestion de calidad bajo el enfoque del
marketing y el posicionamiento de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
pollerias, ciudad de Santa, 2016. Tuvo como objetivo general: Determinar la influencia de
la Gestion de Calidad bajo el enfoque del marketing en el posicionamiento de las micro y
pequerias empresas del sector servicios, rubro pollerias, Ciudad de Santa, 2016. Llego a los
resultados: El 46,8 % tiene de 36 a 45 afios, de los encuestados. El 55,5 % son de género
femenino, de los encuestados. El 51,7% tienen grado de instruccion educacion basica. El
100% de los encuestados consume pollo a la brasa, de los encuestados. El 64,3% consume
pollo a la brasa de 4 a 6 veces al mes, de los encuestados. El 86,7% consume pollo a la brasa
en cualquier momento, de los encuestados. El 32,3% recuerda en estos momentos a la
polleria EI Milagro, de los encuestados. El 91,6% de los encuestados conocié a la polleria
por recomendaciones de familia, amigos o contactos, de los encuestados. EI 60,1% menciona
que acude a esta polleria porque preparan el mejor pollo. El 22,4% porque la atencion es
rapida, de los encuestados. El 57,4% esta parcialmente de acuerdo en que la Gestion de la
empresa estad direccionada a la calidad. El 78,7% estan totalmente de acuerdo en que una
buena gestidn debe estar enfocada a satisfacer a los clientes. EI 51% esta parcialmente de
acuerdo en que estar bien organizados hara que elija a esta empresa a la hora de comprar. El
47,9% esta parcialmente de acuerdo que el trabajo realizado por los empleados es eficientes.
El 52,1% esta parcialmente de acuerdo que el servicio es bueno y la atencion es rapida. El
41,8% esta parcialmente de acuerdo que la polleria esta atenta a los gustos y preferencias de
sus clientes. El 49,1% considera que cuando tiene un problema, el empleado casi siempre
muestra un sincero interés en solucionarlo. El 44,9% considera que el comportamiento de

los empleados a veces si, a veces no es excelente y trasmiten confianza. El 43,7 % considera

11



que casi siempre la cantidad de pollo, papas, temperatura, aspecto y sabor es la adecuada. El
87,8% esta totalmente de acuerdo que se deberia ofrecer muestra gratis permitiéndoles
probar primero los productos. El 51% esté parcialmente de acuerdo que el precio esté acorde

con el servicio brindado.

Flores (2017) en el estudio titulado: 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 general: Determinar la
influencia de la Gestidn de calidad bajo el enfoque del marketing en la competitividad de las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias del Jiron José Balta del
Distrito de Chimbote, 2016. Llego a los resultados: El 75% de los representantes de las micro
y pequefias empresas tiene de 48 a 62 afios. ElI 50% son de género masculino y el otro 50%
del género femenino. El 75% tienen grado de instruccion superior técnico. EI 100% de los
encuestados aseguran que la Mype tiene de 5 a 10 afios de funcionamiento. EI 75% tienen
de 0 a 3 trabajadores. EI 100% de los encuestados no cuenta con un plan de marketing. El
75% casi siempre se traza una vision para la empresa. EI 75% casi siempre se traza objetivos
de corto y mediano plazo. El 75% a veces si a veces no analiza el mercado permanentemente.
El 50% casi siempre utiliza estrategias de ventas. EI 25% asegura que a veces si a veces no
utiliza estrategias de ventas. El 75% utiliza las ofertas como estrategias. El 75% asegura que
sus colaboradores a veces si a veces no estan comprometidos con las estrategias que se
implementa. EI 75% asegura que nunca capacita y motiva a sus colaboradores. EI 100% de
los encuestados no cuenta con una base de datos de los clientes. El 50% asegura que a veces
si a veces no se comunica con el cliente. EI 50% casi siempre se preocupan por diferenciarse
de la competencia. El 75% asegura que el servicio siempre cumple con los estandares de
calidad. EI 100% de encuestados asegura que si tiene una marca. El 75% se diferencia de la

competencia por el producto. El 75% no ha implementado el servicio de delivery. EI 100%
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de encuestados definen el precio agregando un margen de ganancias después de sacar el
costo. El 50% utiliza los medios fisicos como gigantografias y volantes. EI 50% asegura que
a veces si a veces no disminuyen sus ventas cuando ingresan nuevas empresas del rubro al
mercado. El 75% indica que un pocos de los clientes de la competencia han sido sus clientes.
El 50% asegura que los proveedores siempre definen los costes de los productos. El 75%
asegura que nunca varia el precio por influencia de los compradores. El 50% indica que si
conoce a sus principales competidores. ElI 75% aseguran que uno de los factores mas
importantes que le permiten desarrollar competitividad es la marca de la empresa. El 75%
aseguran que la gestion de Calidad bajo el enfoque del marketing esta en un nivel regular.
El 75% aseguran que la Competitividad esta en un nivel regular: Llegando a la conclusion
que la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing influye en la competitividad de las
micro y pequefias empresas del sector servicios rubro pollerias del Jiron José Balta del

Distrito de Chimbote, 2016.

Cdérdova (2016) la presente investigacion titulado: Caracterizacion del marketing y
rentabilidad en las MYPE de servicios rubro restaurantes del distrito de Castilla, Afio 2016.
Tiene como objetivo: Conocer las caracteristicas de marketing y rentabilidad de las MYPE
servicio rubro restaurante del distrito de Castilla, afio 2016. Llego al resultado nivel de
estudios de propietarios la mayoria de las personas encuestadas solo tiene educacion
secundaria 78.57%. Conocimiento acerca del Marketing, se observa que el 81.39% de la
MYPE investigadas responden tener conocimiento del marketing, Tiene conocimiento de
algun tipo de karting, se observa que el 38.58 % afirman que si tiene conociendo de algun
tipo de marketing. Tipos de marketing que mencionaron los duefios y administradores de las
MYPE” donde un 14.81% considera aplicar un marketing estratégico. En cuanto a sus
productos y servicios que lo caracteriza mas con sus clientes, donde el 68.57% afirma que el

tener una calidad en los productos o servicios es la principal caracteristicas de sus MYPE.
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Cuél de estas caracteristicas de precios aplica mas en su negocio.”, donde el 30.00%
considera que los precios de descuentos es aplicada en sus MYPE, donde el 51.72%
considero que sus MYPE se caracteriza con la publicidad, segun los resultados, se puede
observar que el 92.85% no tiene conocimiento acerca de la rentabilidad financiera y
econdmica, y llego a la conclusion En su minoria las MYPE del rubro restaurantes de Castilla
tiene conocimiento acerca de tipos de marketing, en la cual concluimos por los resultados
obtenidos que los tipos de marketing que mencionaron y que ellas consideran que son los
que aplican como herramienta de gestién son marketing estratégico, marketing externo,

marketing virtual y el marketing mix.

Espinoza (2017) en su estudio titulado: Gestion de calidad con el uso del marketing
estratégico en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta minorista
de ropa, galeria sefior de Los Milagros de Huarmey, afio 2016. Tuvo como objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing
Estratégico de las micro y pequefias empresas de Sector Comercio- rubro venta Minorista de
ropa en la Galeria Sefior de los Milagros de Huarmey, afio 2016, llego a los siguientes
resultados: El 50,0% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienes entre 31-
50 afios de edad. El 85,0% de los representantes de las micro y pequefias empresas son de
género femenino. El 65,0% de los representantes de las micro y pequefias empresas
manifiestan que cuentan con secundaria completa, Continuando con nuestro analisis de
resultado, respecto a los empresarios se tuvo un 75,0% que administran su negocio son los
propios duefios, Siguiendo con nuestra Gltima pregunta se encontrd que el tiempo que
desempefia en el cargo y permanencia en el negocio es de 4-6 afios con un porcentaje al

60,0%. El 70,0% de las Mypes su permanencia en el rubro oscila de 4-6 afios. EI 85,0% de
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las micro y pequefias empresas son informales. El 85,0% de las micro y pequefias empresas
no se acogen a ningun régimen tributario. EI 45,0% no tiene conocimiento sobre gestion de
calidad. El 40,0% manifiesta que ayuda en el aumento de la venta. EIl 40,0% manifiesta que
usan la subcontratacion. EI 45,0% creen que es el proceso de venta. El 30,0% emplea las
promociones. El 35,0% indica que a veces ayuda y llego 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 educacion superior.
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2.2. Bases teoricas

Las micro y pequefias empresas son unidades que generan la economia y que €s
construido por personas naturales o juridicas que fueron creados para el desarrollo,
transformacion y para la produccion de las materias primas o bienes segun lo manifiesta en

la siguiente:
La Ley 28015 manifiesta que:
Articulo 2 definicion de micro y pequefias empresas

Las micro y pequefias empresas es la unidad econémica constituida por una persona
natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestién empresarial contemplada
en la legislacion vigente, que tiene como objetivo desarrollar actividades de extraccion,

transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestaciones de servicio.

Cuando esta ley se hace mencion a la sigla Mype, se esta refiriendo a las micro y
pequefias empresas. Empresas las cuales no obstante tener tamarfio y caracteristica propias,
teniendo igual tratamiento en la presente ley, con excepcion de régimen laboral que es de

aplicacion para las microempresas.
La Ley 30056 informa que:
Articulo 5 caracteristicas de las micro, pequefias empresas y medianas empresas

Las micro, pequefias empresas y medianas empresas deben ubicarse en alguna
de las siguiente categorias empresariales, establecidas en funcién de sus niveles de

venta anuales.

e Microempresas: venta anuales hasta el monto, méximo de 150 unidades impositivas

tributarias (UIT).
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e Pequefas empresas: ventas anuales superiores a 150 (UIT) y hasta el monto maximo
de 1700 unidades impositivas tributarias (UIT).
e Maedianas empresas: ventas anuales superiores a 1700 (UIT) y hasta el monto de

2300 (UIT).

El incremento del monto méaximo de ventas anuales sefialado para las micro,
pequerias empresas podra ser determinado por decreto supremo refrendado por el Ministro
de Economia y Finanzas y el Ministro de la Produccion cada (2) afios. Las entidades publicas
y privadas promoveran la uniformidad de los criterios de medicién a fin de contribuir una
base de datos homogénea que permita dar coherencia al disefio y aplicacion de las politicas

publicas de promocion y formalizacién del sector (Ley 30056, 2013).

Articulo 1 objetivo de ley

La presente ley tiene como objetivo establecer legal para la promocion de la
competitividad, formalizacion y el desarrollo de las micro, pequefias empresas y
medianas empresas, estableciendo politicas de alcance general y la creacién de
instrumentos de apoyo Yy promocién; incentivando la inversion privada, la
produccion, el acceso a los mercados internos y externos y otras politicas que
impulsen el emprendimiento y permitan la mejora de la organizacion empresarial

junto con el crecimiento sostenido de unidades econémicas.
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Gestion de calidad en la empresa

ISO (s.f) define sobre la gestion de calidad en la empresa:

Hoy por hoy, ante las exigencias de un mercado cada vez mas competitivo y
dindmico, las empresas estan obligadas a realizar un seguimiento permanente de sus
procesos. No basta so6lo con producir; hay que analizar, revisar y mejorar. A estos procesos
de mejora se les conoce como Sistema de Gestion de Calidad, que no son otra cosa que un
conjunto de medidas que se toman al interior de una organizacion para aumentar la calidad
de los productos o servicios. El sistema mas conocido es el de la familia del 1SO-900,
referente mundial en este campo al finalizar las normas minimas a las cuales deben cefiirse
las compafiias en temas de calidad y eficiencia. Para emplear una metafora clinica, estos
sistemas de gestion de calidad cumplen una funcion similar a la que tienen las placas de
rayos X en el organismo humano: desvelan la estructura de una organizacion y permiten
establecer posibles fallos u obstaculos a la hora de optimizar la calidad de un producto (pérr.

1),

Concepto de marketing

El marketing es un sistema de actividad que incluye un conjunto de procesos mediante los
cuales se definen las necesidades o deseo de los consumidores o clientes para luego
satisfacerlos sus necesidades de mejor manera posible con los productos; laempresa siempre
busca como objetivo el cliente final; para general ventas rentables y desarrollo, crecimiento

para largo plazo.
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Chofloque (2014) nos da el concepto del marketing:

Es un concepto ingles traducido en castellano como mercadeo o
mercadotecnia. Se trata de disciplina que estudia el comportamiento de los mercados
y de los consumidores. El marketing analiza la gestion comercial de las
organizaciones con el objetivo de retener y finalizar a los clientes a través de la
satisfaccion de sus necesidades. EI marketing se centra en un conjunto de cuestiones
conocidas como las P: producto, precio, plaza (distribucion), y publicidad
(promocidn). La disciplina esta constituida por principios, metodologia y técnicas
que persiguen la conquista del mercado y la colaboracion para la obtencion de los
objetivos de las empresas. ElI marketing es parte de las necesidades del cliente para
disefar, ejecutar, y controlar la funcién comercializadora de una organizacion
mediante sus herramientas y estrategias. La mercadotecnia busca posicionar un
producto en la mente del consumidor. La acciones del marketing pueden tener una
vision de rentabilidad a corto plazo, ya que se gestién también implica inversiones en
la relacion de la empresa con los clientes, con los proveedores, y sus propios
empleados, ademas con los medios de comunicacion. En ocasiones suele confundirse
la publicidad con el marketing aunque en realidad este abarca la primera y otros

aspectos de la actividad comercial (p. 24).

El marketing es el inicio para lograr la satisfaccion del cliente; es un intercambio de bienes

0 servicios economicos y financieros para la empresa.
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Mesa (2012) Habla sobre el marketing:

El marketing es una proceso donde se plantea y ejecutan acciones para lograr
satisfacer necesidades a largo plazo, es decir, pretende mantener a sus clientes
satisfechos por mucho tiempo mediante el proceso de creacion y entrega de promesas
valor que generen recompras sucesivas. EI marketing es un proceso de transaccion o
intercambio de bienes o servicios con el objeto de satisfacer necesidades, motivo o
gustos de las personas y a su vez generar beneficios econémicos y financieros a la

empresa. (p.3).

Los instrumentos del marketing

Producto

El producto es un conjunto de caracteristicas y atributos tangibles e intangible que el
comprador acepta, en principios, porque los va a satisfacer su necesidad en marketing un
producto no existe has que no responda una necesidad; Es la necesidad y deseo humano, que
no es cualquier objeto que se pueda fabricar, sino ser fabricado, deseado y ser (til,
principalmente la funcion del producto es su utilidad.

Monferrer (2013) nos da el concepto del producto de la siguiente manera:

Por norma general, en las sociedades desarrolladas los deseos y necesidades
se satisfacen a través de productos. Normalmente el término producto nos sugiere un
bien fisico, tal como un automavil, un televisor o una camara de fotos. Sinembargo,
hoy en dia son pocos los productos que no vienen acompafiados de ciertos elementos
auxiliares como servicios adicionales, informacion, experiencias, etc. Asi, por
ejemplo, cuando compramos un coche, no solo adquirimos el bien fisico que este

supone, sino también aspectos asociados a él como la garantia, unas condiciones de
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financiacion determinadas, un servicio de taller y reparacion, etc. En este sentido,
debemos concebir el producto como una propuesta de valor, es decir, un conjunto de
ventajas que contribuyen a satisfacer las necesidades. Esta propuesta de valor se
materializa en una oferta que supone una combinacion de productos fisicos, servicios,

informacion, experiencias, etc. (pp, 95-96).

El producto es lo que se vende al mercado satisfaciendo las necesidades y deseo de los
consumidores o clientes; se constituye en producto basico, producto tangible y producto

extendido.

Ciclo de vida de un producto
Lozano (2010) nos menciona sobre el ciclo de vida de un producto:

El ciclo de vida de un producto representa las etapas por las que éste se
desarrolla en el mercado a través de sus ventas a lo largo del tiempo. Se distinguen
cuatro fases en la vida de un producto, desde que se concibe el producto hasta que se
retira definitivamente del mercado. Es importante conocer la etapa en la que se
encuentra el producto para evitar, en la aplicacion de las politicas de marketing, una
percepciéon errénea sobre los resultados del producto en el mercado. No es
comparable un producto que se encuentra en una fase de introduccién, donde ainno
es conocido por los consumidores, que otro que esté en un momento de declive en

las ventas (p, 96).

Clasificaciones del producto

El producto se puede clasificar como en basa a la motivacion para poder comprar un

producto y poder modificar un nuevo producto; pero en marketing se puede distinguir entre

21



producto de consumo e producto de industriales pero en funcion de la naturaleza que puede
ir destinado para el mercado consumidor final; La clasificacion de producto de consumo e
industriales no es solo en funcién de la naturaleza ya que un mismo producto puede ir con
distinta presentacion en el mercado del consumidor final, hay productos que por su
naturaleza son tipicamente industriales.

Monferrer (2013) menciona sobre la clasificacion de productos:

Una vez comprendido qué entendemos por producto, el siguiente paso sera
examinar las diferentes formas de clasificarlos. Podemos hacerlo en base a diferentes

criterios.

Segun la tangibilidad

Atendiendo a las posibilidades extremas encontramos:

* En el extremo de tangibilidad los bienes puros (como puede ser el caso de un

paquete de sal).

* En el extremo de intangibilidad los servicios puros (como puede ser la ensefianza).

Segun la durabilidad

Centrandonos ya en el caso de los bienes, en funcion de la duracién en el consumo o

uso del producto podemos hablar de:

* Bienes no duraderos: son aquellos que normalmente se consumen rapida - mente
y son utilizados en una o muy pocas ocasiones (como la cerveza, la fruta y otros

productos de la cesta de la compra).
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» Bienes duraderos: son utilizados durante un periodo extenso de tiempo y
normalmente duran varios afios (como los electrodomésticos, un coche, mobiliario,

etc.).

Segun el tipo de usuario

En base a esta clasificacion, podemos dividir los productos en dos grandes grupos:

« Bienes industriales: son aquellos que son adquiridos para producir otros bienes.

Dentro de estos englobamos productos como:

— Materias primas.

— Materiales y conjuntos incorporables.

— Instalaciones.

— Bienes de equipo.

— Suministros.

» Bienes de consumo: son aquellos que son adquiridos para satisfacer las

necesidades personales y de las familias (pp, 98-99).

Precio

Es un variable que se puede controlar y que es el Unico variable que produce ingresos por
ello es un elemento que se puede diferenciar de los que tiene el marketing mix; es una
estimacion que se cuantifica sobre un producto que se modifica en monedas haciendo un
analisis bien profundo en el mercado; El tipo de mercado y relacion con el precio se da a
base en un mercado determinado producto por la suma de cantidad ofrecidas; la fijacion de
precio se da por la demanda y la oferta de un producto en un mercado también podemos
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conocer lo que la competencia hace y la posicion que esta ocupando en el mercado asimismo
es importante conocer el producto que ofrece y mas aun el precio, el precio de competencia

es la intermediaria que tiene la competencia en el mismo producto.

Monferrer (2013) define el concepto de precio como:

Todos los productos tienen un precio, del mismo modo que tiene un valor.
Las empresas que comercializan sus productos les fijan unos precios como
representacion del valor de transaccion para intercambiarlos en el mercado, de forma
que les permitan recuperar los costes en los que han incurrido y obtener cierto
excedente. En el sentido mas estricto, el precio es la cantidad de dinero que se cobra
por un producto o por un servicio, 0 la suma de todos los valores que los

consumidores intercambian por el beneficio de poseer o utilizar productos.

« Fijar un precio demasiado basado en los costes, ya que hay muchos factores

adicionales que pueden aportar mayor valor al producto.

* No revisar el precio con la suficiente frecuencia para tener en cuenta los cambios

del mercado.

* Fijar el precio independientemente del resto de las variables del marketing mix
(todos sus elementos persiguen alcanzar unos mismos objetivos, por lo que todos

ellos deben estar perfectamente coordinados).

« Fijar un precio que no varie lo suficiente para los distintos productos, segmentos

del mercado y circunstancias de compra (pp, 115 -117).

24



Distribucién

Monferrer (2013) nos habla sobre el concepto basico de distribucion:

La distribuciéon como herramienta del marketing recoge la funcion que
relaciona la produccion con el consumo. Es decir, poner el producto a disposicién del
consumidor final o del comprador industrial en la cantidad demandada, en el

momento en el que lo necesite y en el lugar donde desea adquirirlo.

En este sentido, la distribucion crea tres utilidades fundamentales:

« Utilidad de tiempo: Pone el producto a disposicion del consumidor en el momento
en que lo precisa; el producto esta en las estanterias esperando a que el consumidor
lo solicite y evitdndole que tenga que comprar y guardar grandes cantidades de

producto.

« Utilidad de lugar: A través de la existencia de suficientes puntos de venta proximos

al consumidor, sean estos de similares caracteristicas o de naturaleza diversa.

« Utilidad de posesion: Con la entrega para el uso o consumo del producto (pp, 129-

132)

El canal de distribucién

Monferrer (2013) explica sobre el canal de distribucion:

El canal de distribucion representa cada una de las etapas que componen el
recorrido del producto desde el fabricante hasta el consumidor final. En otras

palabras, el canal de distribucion esta constituido por todo aquel conjunto de personas
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u organizaciones que facilitan la circulacion del producto elaborado hasta llegar a

manos del consumidor o usuario (pp, 133-134).

Estrategias de distribucion
Lozano (2010) explica sobre la estrategia de distribucion:

El profesional de marketing selecciona los diferentes niveles de distribucion
méas adecuados para movilizar el producto y que llegue a las manos de los
consumidores en tiempo y forma aceptable, asi como normalmente también escoge
los tipos de mayoristas y detallistas que intervendran en las operaciones. Pero con
estas acciones no es suficiente. Para alcanzar los objetivos marcados en la
planificacién de marketing debera a continuacion estudiar la aplicacion de ciertas
estrategias de distribucion. Debera, en definitiva, decidir el nimero de intermediarios
que se van a utilizar en cada nivel del canal y la forma comunicativa en la que atraera

a los minoristas y al consumidor final (p, 115).

Comunicacion

Es una herramienta que utilizan las empresas para dar a conocer los productos que ofrecen a
los clientes; es una estrategia de marketing para llegar a mas clientes en un mercado, que se
pude transmitir por medios de comunicacion, radios, televisor, periddicos, Facebook, etc. La
publicidad y relaciones publicas se base en crear motivaciones de comprar, la publicidad es
una accién previa a la venta los medios y la publicidad hace que a través de ellos lleguen
mensajes publicitarios por medio de radios, televisores, también en la publicidad exterior,

publicidad directa y la publicidad en los puntos de venta.
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Monferrer (2013) habla sobre concepto y fines de la comunicacién

La calidad de un producto es un elemento necesario para mantener a los
clientes actuales que la empresa ya posee pero, por si sola, no es suficiente para atraer
a nuevos compradores. En este sentido, es fundamental que la empresa de a conocer
(comunique) al mercado la existencia de su producto y los beneficios que reporta su
uso al consumidor. En base a ello, por comunicacion entendemos la transmisién de
informacion del vendedor al comprador, cuyo contenido se refiere al producto o a la
empresa que lo fabrica o vende. Esta se realiza a través de distintos medios (tanto
personales como impersonales) y su fin ultimo es estimular la demanda (pp, 149-

151).

Es igual a vender, publicitar como asi también ofertar es una herramienta que permite hacer
recordar o informar a los clientes el producto que estan ofreciendo, ademas en la publicidad
se puede ver la influencia del comportamiento en los consumidores; la promocion es una
técnica para poder expandir un producto en el mercado con la relacion de la publicidad y

relaciones publicas para fijar el precio de un producto.
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2.3. Marco conceptual

La empresa: es una ciencia que estudio de las organizaciones de estas entidades,
analizando la forma en que gestionan sus recursos, procesos Yy los resultados de sus
actividades y también es un sistema econdmica, ya que esta formada por personas
materializado por las idea y asi es para las personas, brindando trabajo a la sociedad donde
se realiza bienes materiales y capacidades técnicas y financieras teniendo como objetivo de
obtener utilidades a través de su participacion en el mercado de bienes y servicios dando

satisfaccion a demandas y deseos de clientes, a través de una actividad comercial que realiza.

Gestion de calidad: es un esfuerzo continuo por garantizar la fidelidad de los clientes
a largo plazo y que esos clientes estén siempre satisfechos. Superior de un producto o
servicio no es responsabilidad de un solo miembro, es de todos. La calidad puede ser medida

en términos de durabilidad, fiabilidad, usabilidad, etc.

La gestion de calidad es un esfuerzo constante por parte los empleados y de la

direccion para mejorar la calidad de sus productos

El marketing: es una actividad arte de la operacion de compraventa, entrega e
intercambio de ofertas que tienen valor para consumidores, clientes, socios y sociedad en
general. Generando una buena satisfaccion de las necesidades y para el desarrollo de las

micro o pequefias empresas Es una herramienta para conseguir el éxito en los mercados

Producto: es tangibles y los intangibles donde que hay producto que se puedan tocar

y asi otros que no se puedan tocar o palpar que son conocidos como productos de servicio.

Precio: Es el poder adquisitivo de un bien o servicio que se adquiere con el dinero

pagado por cualquier grado de calidad que una empresa elija para producir. Para ser
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competitivos en el precio una empresa debe de hacer un sin nimero de estrategias con él

para reducir el precio de los productos.

Distribucion: es el canal por donde salen los productos, el medio donde se puede
llegar hasta el cliente; ya sea directo, comprador mayorista y tiendas de minoristas, etc,
teniendo como el principal resto la distribucion siempre buscando innovar los medios para

poder llegar a los consumidores mas rapido y satisfacer su necesidad.

Comunicacién: es una de las estrategia que las empresas aplican en su negocio para
que los clientes consuman se da por medio de la publicidad; por las ventas, ofertas y
relaciones pablicas, las cuales también son importantes, el mejor promocidn o comunicacion
se da cuando un cliente sugiera a otro por estar satisfecho con lo consumido o con el servicio

brindado.
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111. HIPOTESIS

La presente estudio titulado La gestidn de calidad con el uso de marketingen
las micro y pequefias empresas del sector industrial - rubro elaboracion de producto
de panaderia en Las Delicias — San Luis - Nuevo Chimbote, afio 2017 no lleva
hipotesis por ser una investigacion descriptiva.
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V.

METODOLOGIA
4.1. Disefo de la investigacion

Para la elaboracion del trabajo de investigacion el tesista utilizara el disefio
de investigacion, No Experimental — Transversal- Descriptivo de propuesta.
Seréa no experimental porque se realizara sin manipular deliberadamente la variable
en estudio, es decir, se observara a la variable Gestion de Calidad con el uso del
Marketing tal como se encuentra dentro de su contexto (dentro de las micro y
pequerias empresas), conforme a la realidad, sin sufrir modificaciones.

Seré transversal por qué el estudio se realizard en un espacio de tiempo

definido o determinado, donde el estudio tendra un inicio y un fin. 2017-2018.

Seréa descriptivo- de propuesta porque solo se describira lascaracteristicas
mas relevantes de las Micro y pequefias empresas, representantes y la variable en

estudio y sobre ese resultado se elaborara una propuesta para su mejoramiento.

M | > 0

M = muestra

0 =observacion

4.2. Poblacion y muestra

La poblacion: del estudio estuvo constituida por 10 micro y pequefias
empresas del sector industrial rubro elaboracion de productos de panaderia en las
delicias — San Luis - Nuevo Chimbote obtenida en el portal electrénico del Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica. (Ver anexo 2).

La muestra: fue no probabilistica y dirigida, debido a que participaron el
100% de las Micro y pequefias empresas (10) del rubro panaderias que estuvieron
disponibles al momento de hacer el estudio.

El criterio de seleccion estuvo dado en funcién de la voluntad y disponibilidad de

proporcionar informacion por parte de los representantes y/o gerentes de dicho rubro.
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4.3.Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Variable Deflnlc!on de Dimensiones Indicadores Medicion
la variable
De 18 a 30 afios Rango
Edad (afios) De 32 a 49 afios
Principales De 50 afios a mas
Perfil de los | caracteristicas Femenino Nominal
representantes de los Género (sexo) -
de las Micro | representantes Masculino
y pequeias | de las Micro Primaria Ordinal
empresas y pequefias :
empresas _ _ Secundaria
Grado de instruccion . .
Superior Técnico
Superior
Universitario
: Definicion de . . . Medicion
Variable . Dimensiones Indicadores
la variable
Estado legal de la | Formal Nominal
Micro y pequefias
empresas Informal
1a5 Razo6n
N° de trabajadores de
| la empresa 6210
. Principales 11 a mas
Pel\r/flzlcﬁjoe las caracteristicas Razdn
o ueﬁ;/s de las Micro Ti ’ Oa2 azo
Err? resas y pequefias nenci 3 I 3as
p empresas permanencia de las
micro y pequefia 6 a mas
empresa
. Generar rentabilidad | Nominal
El fin con el que se
formé la MYPE. | Dar empleoa la
familia y/o otros
Variable | Definicion de Dimensiones Indicadores Medicion
la variable
Gestion  de| Principales | Producto seglin la demanda del
calidad con el | caracteristicas productos _
uso de | de Gestion de |como  establecié el ; Nominal
marketing en| calidad con | precio de su producto Segun las temporadas
las micro y| el usode del producto.
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pequefias
empresas.

marketing en
las microy
pequenas
empresas.

Segun la acogida de
producto.

En los dltimos afios o Si
meses ha innovado el
No
producto
Buena
El producto que usted
comercializa es de Regular
calidad Mala
Ha tenido alguna No
insatisfaccién con el Si
producto que vende
Precio
El precio es aceptado No
por los clientes Si
El precio aumentd No
cuando se innové el Sj Nominal
producto
El precios varian de No
acuerdo a la estacion o
demanda del Si
productos
Su precio se basa a la No
aceptacién que tiene si
con los clientes
Plaza o distribucion
Ubicacidn,
distribucién N
- 0
La empresa tiene
diversos puntos de Sj
venta
La ubicacion de los No
productos en la tienda Si )
es adecuado Razon
La distribucion de los No
productos de
panaderia se vende en Si
forma rapida
El lugar ubicada la No
micro 0  pequefia
empresa existen Si
competencias
La infraestructura
influye para la venta No
del producto Si

Promocion
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Cuando el producto No
esta en promocion

suele acudir Si
Realiza promocion No
cuando el producto ha Si

sido mejorado
La promocion de No
productos incrementa Si
la venta de productos

La empresa realiza No
promociones Si
mensualmente

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

Se utilizo la técnica de la encuesta y el instrumento -para la recoleccion de
datos-, el cual constd de un cuestionario estructurado de 24 preguntas:
- Son 3 referidas a los representantes legales de las empresas.

- Son 4 referidas a las micro y pequefias empresas.

- Son 17 referidas a la gestion de calidad y el servicio de atencion al cliente.
El andlisis de los datos se realizd mediante un
analisis descriptivo
La informacion se resumio para propositos descriptivos, en ese sentido las
técnicas para el analisis descriptivo de datos cuantitativo fue la elaboracion de
porcentajes, la cual permitié comparar dos 0 més series estadisticas cuyos totales
eran diferentes.

4.5.Plan de andlisis

Se utilizaron técnicas y medidas de la estadistica descriptiva, porque se
clasificaron, organizaron, representaron y resumieron (en suma hacer entendible)
la informacién a obtenida de las variables observadas sobre una muestra
representativa, lo cual permitié emitir conclusiones para toda una poblacion a partir

de la informacién obtenida en la muestra.

El procesamiento de los resultados se realizé en el Programa Informatico de Word
2013; Excel 2013 en el cual se construy6 la base de datos, a partir de la cual se
elaboraron tablas de distribucidn de frecuencias absolutas y relativas porcentuales,

asi como figuras estadisticas de las variables en estudio.
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4.6.Matriz de consistencia

Problema Obijetivo Variable Poblaciony | Metodologia Técnica e
Muestra instrumento
¢Cudles son | Objetivo 3 Poblacion vy | Disefio de la Técnicas e
las general: Gestion de muestra investigacion instrumento
principales Determinar caliplad es un 3 Para la elaboracion | Se utilizo la
o las conjunto de | Poblaciondel |y apaio e | técnica de la
caracteristicas - - estudio . O
del ., caracteristicas | la funcion investigacion el | encuestay el
elagestion | 4o |3 gestion | general de la | €StUVO tesista utilizara el | instrumento -
de calidad con de calidad con direccién, COI’]StItUI(_ia disefio de para la
el uso dejel wuso de|que por 10 micro |,y eqtigacién, No | recoleccion de
marketing en | marketing en dett}er_mma la |Y Pequenas Experimental _ | datos-, el cual
las micro y las micro \ pOl-Itlca de empresas del Transversal- consté de un
pequefias pequefias calidad, sus | Sector Descriptivo ~ de | cuestionario
EMDIesas empresas del | objetivos, industrial propuesta. estructurado
P ’ sector procesos rubro Sera no | de 24
sector industrial- indicadores | €laboracion | o, 0 enta) preguntas:
industrial, rubro con las de product95 porque se realizara | Son 3
rubro elaboracion responsabilid | de panaderia | . manipular | referidas a los
elaboracion | de productos | ades en las | eliberadamente la representantes
de productos | de panaderia | correspondie delicias —san | \ .2 iable en estudio, | legales de las
| en las delicias | ntes Luis - Nuevo deci empresas
de panaderia : ' - €5 ecr,  se '
| - San Luis - Chimbote observara a la
en las delicias obtenida en : g Son 4
Nuevo variable Gestion de -
_ San Luis - . el portal ) referidas a las
Ctjlmbote - lectroni Calidad con el uso micro y
Nuevo Afo 2017. CIECtronico -1 4ol Marketing tal <
Chimbote del INSHtUto | o516 o encuentra | b oo
& ’ Objetivo Nacional de empresas.
Afio 20177 Jetvo Estadisti dentro  de  SU | gon17
especificos: SdISlica € | o ntexto (dentro de :
Determinar Informatica. | o micro referidas a la
las (Ver anexo | hooofias Y| gestion de
caracteristicas 02). empresas) calidad y el
de los La muestra: ! servicio de
conforme a la i
representantes fue N0 | \ealidad. sin sufrir atencion al
de las micr robabilistic o cliente.
€ las micro'y probabiii modificaciones. o
pequefias aydirigida, | oo 2 transversal | El andlisis de
empresas del debido a que oorqué el estudio se | 10s datos se
sector participaron | yeajizars en un | realiz
mtéustrlal- Iel 1&0/? de | espacio de tiempo mediante un
ruvro as VIIEIOY | definido o | andlisis
de panaderia (10) del el estudio tendra un | | 4
en lasdelicias rubro inicio_ y unfin. | informacion
— San Luis - panaderias 2017-2018. se resumio
NUEVO ue Sera descriptivo- para
. que de propuesta | propdsitos
Chimbote, estuvieron I Proposit
Afio 2017 disponibles | Pordue  S0l0- S€ 1 descriptivos,
' describira las | en ese sentido
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Determinar
las
caracteristicas
de las micro y
pequefias
empresas del
sector
industrial-
rubro
elaboracion
de productos
de panaderia
en las delicias
— San Luis -
Nuevo
Chimbote,
Afo 2017.

Determinar
las
caracteristicas
de la Gestion
de Calidad
con el uso de
Marketing en
las micro vy
pequefias
empresas del
sector
industrial-
rubro
elaboracion
de productos
de panaderia
en las delicias
— San Luis -
Nuevo
Chimbote,
Afo 2017.

al momento
de hacer el
estudio.

El criterio de
seleccion
estuvo dado
en funcion de
la voluntad y
disponibilida
d de
proporcionar
informacién
por parte de
los
representante
s y/o gerentes
de dicho
rubro.

caracteristicas mas
relevantes de las
Micro y pequerias
empresas,
representantes y la
variable en estudio
y sobre ese
resultado se
elaborara una
propuesta para su
mejoramiento.

las técnicas
para el
analisis
descriptivo de
datos
cuantitativo
fue la
elaboracion de
porcentajes, la
cual permitié
comparar dos
0 MAs series
estadisticas
cuyos totales
eran
diferentes.
Plan de
analisis.  El
procesamient
o de los
resultados se
realizé en el
Programa
Informatico
de Word
2013 Excel
2013 en el
cual se
construyd la
base de datos,
a partir de la
cual se
elaboraron
tablas de
distribucion
de
frecuencias
absolutas vy
relativas
porcentuales,
asi como
figuras
estadisticas
de las
variables en
estudio
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4.1. Principios éticos

En el presente trabajo se hace hincapié a los principios éticos de
confidencialidad, confiabilidad y respeto a la persona humana, siendo estos
principios los mas resaltantes para llevar a cabo una buena investigacion.

Se utilizaron los siguientes principios éticos:

Confidencialidad:

La informacidn presentada en esta tesis ha sido elaborada bajo consultas de
diferentes autores, libros virtuales que representan la seguridad de la informacion
plasmada.

Confiabilidad:

Lainformacion presentada en este trabajo de investigacion, esta elaborada con
absoluta confiabilidad, presentando bibliografias y consultas de autores que nos
garantizan la fiabilidad que tiene la investigacion, para el buen funcionamiento de los
resultados.

Respeto a la persona humana:

El presente trabajo de investigacion se ha elaborado respetando a la persona
humana y sin dafar susceptibilidades.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados

Tabla 1 Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
industrial - rubro elaboracion de producto de panaderia en Las Delicias — San Luis - Nuevo

Chimbote, afio 2017.

N° de
Caracteristicas de los representantes: encuestados Porcentaje
de las MYPES
Edad (afios)
18a 30 1 10.0
32a49 6 60.0
50 a méas 3 30.0
Total 10 100.0
Geénero (sexo)
Femenino 5 50.0
Masculino 5 50.0
Total 10 100.0
Grado de instruccion
Primaria 3 30.0
Secundaria 3 30.0
Superior técnico 1 10.0
Superior universitario 3 30.0
Total 10 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector industrial rubro elaboracién de producto de panaderia en Las Delicias — San Luis -
Nuevo Chimbote, afio 2017.
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Tabla 2 Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector industrial rubro
elaboracion de producto de panaderia en Las Delicias — San Luis - Nuevo Chimbote, afio
2017.

N° de
Perfil de las micro y pequefias empresas encuestados porcentaje
de las MYPES
Estado legal de las micro y pequefias empresas
Formal 9 90.0
Informal 1 10.0
Total 10 100.0
N° de trabajadores de las empresas
lab 8 80.0
6al0 2 20.0
11 a més 0 0.0
Total 10 100.0
Tiempo de permanencia de la micro v pequeiia empresa
1 a2 3 30.0
3a s 5 50.0
6 a mas 2 20.0
Total 10 100.0
El fin con el que se formo la MYPE
Generar rentabilidad 7 70.0
Dar empleo a la familia y/o otros 3 30.0
Total 10 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes del sector industrial, rubro elaboracion
de panaderia en Las Delicias — San Luis - Nuevo Chimbote, afio 2017.
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Tabla 3 Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de marketing en las microy
pequefias empresas del sector industrial rubro elaboracion de producto de panaderia en
Las Delicias — San Luis - Nuevo Chimbote, afio 2017.

N° de
Gestion de calidad con encuestados Porcentaje
el uso de marketing de las MYPES
Como establecio el precio de su producto
Segun la demanda del productos 3 30.0
Segun las temporadas del producto 2 20.0
Segun la acogida de producto 5 50.0
Total 10 100.0
En los ultimos afios 0 meses ha innovado el producto
No. 2 20.0
Si 8 80.0
Total 10 100.0
El producto que comercializa es de calidad
Buena 10 100.0
Regular 0 0.0
Mala 0 0.0
Total 10 100.0

Ha tenido alguna insatisfaccién con el producto que vende

No 9 90.0
Si 1 10.0
Total 10 100.0

El precio es aceptado por los clientes

No 2 20.0
Si 8 80.0
Total 10 100.0
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El precio aumenté cuando se innovo el producto

No 2 20.0
Si 8 80.0
Total 10 100.0

El precio varia de acuerdo a la estacion o demanda del producto

No 5 50.0
Si 5 50.0
Total 10 100.0

Su precio se basa a la aceptacion que tiene con los clientes

No 3 30.0
Si 7 70.0
Total 10 100.0

La empresa tiene diversos puntos de venta

No 5 50.0
Si 5 50.0
Total 0 100.0

La ubicacion de los productos en la tienda es adecuada

No 2 20.0
Si 8 80.0
Total 10 100.0

La distribucion de los productos se vende en forma rapida

No 4 20.0
Si 6 60.0
Total 10 100.0

El lugar de ubicada existen competencias

No 1 10.0
Si 9 90.0
Total 10 100.0
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La infraestructura influye para la venta

No 2 20.0
Si 8 80.0
Total 10 100.0

Cuando el producto esta en promocién suelen acudir

No 6 60.0
Si 4 40.0
Total 10 100.0

Realiza promocion cuando el producto ha sido mejorado

Si 6 60.0
No 4 40.0
Total 10 100.0

La promocién incrementa la venta de productos

No 4 40.0
Si 6 60.0
Total 10 100.0

La empresa realiza promociones mensualmente

Si 1 10.0
No 9 90.0
Total 10 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector industrial rubro elaboracién de producto de panaderia en Las Delicias — San Luis -
Nuevo Chimbote, afio 2017.

42



5.2. Andlisis de resultados y discusion

Respecto al objetivo especifico 1

_ Con respecto a la edad de los representantes: EI 60% de los representantes de las
micro y pequefias empresas tienen de 32 a 49 afios de edad, lo cual coincide
ligeramente Flores (2017) quien manifiesta que el 75% de los representantes de las
micro y pequefias empresas tiene de 48 a 62 afios, lo cual contrasta con Estrada (2017)
quien encontr6 que el 46,8 % tiene de 36 a 45 afios de edad, lo cual corrobora con
Espinoza (2017) quien encontré el 50,0% de los representantes de las micro y
pequerias empresas tienes entre 31-50 afios de edad, asimismo llega a coincidir con
los resultados encontrados por Hernandez (2015) quien determina que el 40 % de los
Gerentes y/o Administradores de las Mypes encuestadas tienen una edad que fluctia
entre los 30 y 40 afios. Esto demuestra que la mayoria de los micro y pequefias
empresas del sector industrial- rubro elaboracion de producto de panaderia en Las
Delicias — San Luis - Nuevo Chimbote, afio 2017 estan dirigidos por personas adultas
de 32 a 49 afios de edad; ya que estas personas cuentan con mucha experiencia, estan

muy capacitados para administrar y controlar la micro y pequefias empresas.

_ Con respecto al género de los representantes: EI 50% de los representantes de las
micro y pequefias empresas son del sexo femenino, estos resultados coinciden con
los resultados por Hernandez (2015) quien manifiesta que el 66.67% de los
representantes son de género femenino en las Mypes rubro restaurantes, asimismo
coincide con los resultados encontrados por Estrada (2017) quien determina que el
55,5 % son de género femenino, ademas se coinciden con los resultados de Flores
(2017) quien establece que el 50% de los representantes son de género femenino, asi
como coinciden con los resultados de Espinoza (2017) quien especifica el 85,0% de
los representantes de las micro y pequefias empresas son de género femenino. Esto
demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector industrial —
rubro elaboracién de producto de panaderia en Las Delicias — San Luis - Nuevo
Chimbote, afio 2017 estan dirigidos por género femenino; ya que este género

demuestran que tiene actitud y voluntad para dirigir una micro empresas.
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_ Con respecto al grado de instruccién de los representantes: EI 30% de los
representantes en las micro y pequefias empresas tienen el grado de instruccion
superior universitaria, estos resultados difiere ligeramente con los resultados
encontrados por Estrada (2017) quien manifiesta que el 51,7% de los representantes
tienen el grado de instruccion educacion basica. Pero contrasta con los resultados por
Herndndez (2015) quien menciona que el 53.33% de los Gerentes Yy/o
Administradores de las Mypes encuestadas tienen solamente secundaria completa,
también contrasta con los resultados encontrados por Flores (2017) quien determina
que el 75% tienen grado de instruccion superior técnico, ademas se contrasta por
Espinoza (2017) quien establece que el 65,0% de los representantes manifiestan que
cuentan con secundaria completa; asi como contrasta con los resultados encontrados
por Cdrdova (2016) quien especifica que el 78.57% de los representantes solo tiene
educacion secundaria. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector industrial — rubro elaboracién de producto de panaderia en Las
Delicias — San Luis - Nuevo Chimbote, afio 2017 estan dirigidos por personas
universitarias, ya que estas personas cuentan con conocimiento de dirigir y

administrar la micro empresas.

Respecto al objetivo 2

_ Con respecto al estado legal de las micro y pequerias empresas: EI 90% de las micro
empresas tienen el estado legal es formal, estos resultados coinciden ligeramente con
los resultados encontrados por Espinoza (2017) quien considera que el 85,0% de las
micro y pequefias empresas son informales. Esto demuestra que la mayoria de las
micro y pequefias empresas del sector industrial- rubro elaboracion de producto de
panaderia en Las Delicias — San Luis - Nuevo Chimbote, afio 2017 estan en estado

legal formal; ya que estas micro y pequefias empresas ya tributan para el estado.

_Con respecto al numero de trabajadores de las empresas: EI 80% de las micro
empresas tienen de 1 a 5 trabajadores en las micro empresas, estos resultados
coinciden con los resultados por Flores (2017) quien manifiesta que el 75% de las
micro empresas tienen de 0 a 3 trabajadores. Esto demuestra que la mayoria de las
micro y pequefias empresas del sector industrial- rubro elaboracion de producto de

panaderia en Las Delicias — San Luis - Nuevo Chimbote, afio 2017 tienende 1 a 5
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trabajadores en las micro empresas; ya que estas micro empresas brindan trabajo a

las personas.

_Con respecto a la al tiempo de permanencia de las micro y pequefias empresas: El
50% de las micro empresas tienen de 3 a 5 afios de permanecia en el mercado,
asimismo coincide ligeramente con los resultados encontrados por Espinoza (2017)
quien manifiesta que el 70,0% de las Mypes tienen de 4-6 afios, ademas corrobora
con los resultados encontrados por Flores (2017) quien menciona que el 100% de los
encuestados aseguran que la Mype tiene de 5 a 10 afios de funcionamiento. Esto
demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector industrial —
rubro elaboracién de producto de panaderia en Las Delicias — San Luis - Nuevo
Chimbote, afio 2017 tienen de permanencia de 3 a 5 afios; ya que estas micro y

pequefias empresas estan posicionadas en el mercado.

_Con respecto con el fin con el que se formo la Mype: EI 70% de las micro y pequefias
empresas se formo con el fin de generar rentabilidad: Esto demuestra que la mayoria
de las micro y pequefas del sector industrial- rubro elaboracion de producto de
panaderia en Las Delicias — San Luis - Nuevo Chimbote, afio 2017 estan formados
para generar rentabilidad; estas micros y pequefias empresas estan creadas para

generar ingreso al hogar y asi brindar la bienestar de cada familia.

Respecto al objetivo especifico 3

_ Con respecto a como se establecio el precio de su producto: ElI 50% de los
encuestados de las micro y pequefias empresas establecié segin la acogida de
producto. Esto nos demuestra que las micro y pequefias empresas del sector industrial
— rubro elaboracion de panaderia en Las Delicias — San Luis - Nuevo Chimbote, afio
2017 estan basadas segun la acogida de producto: ya que estas micro y pequefias
empresas estan dirigidas al cliente y brindar la satisfaccion.

_ Con respecto a la innovacion del producto: EI 80% de los encuestados de las micro
y pequefias empresas Si innovan el producto, esto demuestra que la mayoria de las

micro y pequefias empresas del sector industria — rubro elaboracién de producto de
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panaderia en Las Delicias — San Luis - Nuevo Chimbote, afio 2017 estan en constante
innovacion de productos: estas micro y pequefias empresas demuestran que estan

pendiente a la exigencia del cliente.

_Con respecto al producto que comercializa es de calidad: EI 100% de los
encuestados de las micro y pequefias empresas es de calidad buena, estos resultados
corrobora con los resultados encontrados por Cordova (2016) quien manifiesta que
el 68.57% afirma que el tener una calidad en los productos o servicios es la principal
caracteristicas de sus MYPE; asimismo coincide ligeramente con los resultados
encontrados por Flores (2017) quien manifiesta que el 75% de las micro y pequefias
empresas asegura que el servicio siempre cumple con los estandares de calidad;
también coincide con los resultados encontrados por Herndndez (2015) quien
determina que el 75% de las micro y pequefias empresas indico que la calidad del
producto le parecieron buena. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector industrial — rubro elaboracion de productos de panaderia en Las
Delicias — San Luis - Nuevo Chimbote, afio 2017 se comercializa de calidad buena;
ya que estas micro empresas se basan al cliente y que ellos tengan la satisfaccion de

producto que consumen.

_Con respecto la insatisfaccion con el producto que vende: EI 90% de los encuestados
de las micro y pequefias empresas no han tenido insatisfaccion con el producto que
vende, estos resultados coinciden ligeramente con los resultados encontrados por
Estrada (2017) quien establece que el 78,7% estan totalmente de acuerdo en que una
buena gestion debe estar enfocada a satisfacer a los clientes, ademas coinciden con
los resultados encontrados por Estrada (2017) quien especifica que el 85,2% de las
micro y pequefias empresas esta parcialmente satisfechos con el servicio recibido.
Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector industrial
— rubro elaboracién de producto de panaderia en Las Delicias — San Luis - Nuevo
Chimbote, afio 2017 que no han tenido ninguna insatisfaccion; ya que estas micro
empresas generalmente se basan en el bienestar del cliente brindando productos de

calidad.

_Con respecto el precio y la aceptacion por los clientes: EI 80% de los encuestados

de las micro y pequefias empresas si es aceptados por los clientes, estos resultados
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coinciden con los resultados encontraos por Hernandez (2015) quien determina que
el 75% de los clientes indicaron que los precios del restaurant le parecieron
accesibles. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas del
sector industrial — rubro elaboracion de producto de panaderia en Las Delicias —San
Luis - Nuevo Chimbote, afio 2017 esta brindando precios accesibles para los clientes;

ya que las micro empresas se basan al cliente.

_ Con respecto el precio aumenta cuando el producto se innova: El 80% de los
encuestados de las micro y pequefias empresas afirman que si el precio aumento
cuando se innovo el producto. Esto determina que la mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector industrial — rubro elaboracién de productos de panaderia en Las
Delicias — San Luis - Nuevo Chimbote, afio 2017 estan dirigidos para brindar un buen
producto

_ Con respecto al precio varia de acuerdo a la estacion o demanda del producto: El
50% de los encuestados de las micro y pequefias empresas afirman que si el precio
varia de acuerdo a la estacion o demanda del producto, ademas contrasta con los
resultados encontrados por Flores (2017) quien determina el 75% asegura que nunca
varia el precio por influencia de los compradores. Esto demuestra que la mitad de las
micro y pequefias empresas del sector industrial - rubro elaboracion de producto de
panaderia en Las Delicias — San Luis - Nuevo Chimbote, afio 2017 esto si varia de
acuerdo a la estacion o la demanda; ya que estos productos varian por la aceptacion

0 por ser de buena calidad.

_ Con respecto al precio y la aceptacion que tiene con los clientes: ElI 70% de los
encuestados de las micro y pequefias empresas afirman que si su precio se basa a la
aceptacion que tiene con los clientes, asimismo coincide ligeramente con los
resultados encontrados por Flores (2017) quien determina que el 50% de las micro
empresas aseguran que los proveedores siempre definen los costes de los productos,
también coincide con los resultados encontrados por Estrada (2017) quien determina
que el 51% de las micro empresas esta parcialmente de acuerdo que el precio esta
acorde con el servicio brindado. Esto demuestra que la mayoria de las micro y
pequerias empresas del sector industrial — rubro elaboracion de producto de panaderia

en Las Delicias — San Luis - Nuevo Chimbote, afio 2017 estan dirigidos los precios
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por la aceptacion de los clientes; ya que estas micro empresas estan hechos para

satisfaccion para los clientes.

_ Con respecto los diversos puntos de venta: EI 50% de los encuestados de las micro
y pequefias empresas afirman que si. Esto demuestra que la mayoria de lasempresas
del sector industrial — rubro elaboracion de producto de panaderia en Las Delicias —
San Luis - Nuevo Chimbote, afio 2017 tienen diversos puntos de venta; ya que esto

ayuda que la empresas sea méas conocida.

_ Con respecto a la ubicacion de los productos en la tienda: EI 80% de los encuestados
de las micro y pequefias empresas afirman que si, esto demuestra que la mayoria de
las micro y pequefias empresas del sector industrial — rubro elaboracion de producto
de panaderia en Las Delicias — San Luis - Nuevo Chimbote, afio 2017 esto hace que
el cliente vea el orden la limpieza adecuada que tiene el producto y hace que tenga
mas confianza por lo que va a consumir: ya que estos productos sean mas apreciados

y asi llamar mas la atencién del consumidor.

_ Conrespecto a ladistribucion del producto: EI 60% de los encuestados de las micro
y pequefias empresas afirman que si la distribucion de los productos se vende en
forma rapida, ademas coincide con la respuesta encontrado por Estrada (2017) quien
determina el 52,1% est4 parcialmente de acuerdo que el servicio es bueno y la
atencion es rapida. Esto demuestra que las micro y pequefias empresas del sector
industrial — rubro elaboracion de producto de panaderia en Las Delicias — San Luis -
Nuevo Chimbote, afio 2017 se aprecia que las empresas brinda un servicio rapido

donde el cliente se sienta cémodo.

_Con respecto al lugar de ubicacidn existe competencia: EL 90% de los encuestados
afirman que si existen competencias. Esto demuestra que la mayoria de las micro y
pequerias empresas del sector industrial — rubro elaboracion de producto de panaderia
en Las Delicias — San Luis - Nuevo Chimbote, afio 2017 estas micro empresas tienen

que diferenciarse de la competencia y de la calidad de producto.

_Con respecto la infraestructura influye para la venta: El 80% de los encuestados de

las micro y pequefias empresas afirman que si. Esto demuestra que las micro y
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pequefias empresas del sector industrial — rubro elaboracion de producto de panaderia
Las Delicias — San Luis - en Nuevo Chimbote, afio 2017 estan muy pendientes al

ambiente de la empresa y su presentacion al clientes.

_ Con respecto cuando el producto esta en promocion suelen acudir: EI 60% de los
encuestados de las micro y pequefias empresas afirman que si. Esto demuestra que la
mayoria de las micro empresas del sector industrial — rubro elaboracion de producto
de panaderia Las Delicias — San Luis - en Nuevo Chimbote, afio 2017 apreciamos
que los clientes acuden cundo los productos esta en promocién; ya que estos

productos estan dirigidos para captar mas clientes.

_Con respecto realizan promocién cuando el producto ha sido mejorado: EI 60% de
los encuestados de las micro y pequefias empresas afirma que si. Esto demuestra que
la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector industrial — rubro elaboracion
de producto de panaderia en Las Delicias — San Luis - Nuevo Chimbote, afio 2017 se
aprecia que cuando el productos es mejorados si realizan la promocion; ya que estas
micro empresas hacen promociones para que el producto sea conocido y tenga

acogida.

_Con respecto a la promocion incrementa la venta: EI 60% de los encuestado las
micro y pequefias empresas afirman que si. Esto demuestra que las micro y pequefias
empresas del sector industrial — rubro elaboracion de producto de panaderia en Las
Delicias — San Luis - Nuevo Chimbote, afio 2017 la promocidn si incrementa la venta;

ya que estas promociones llaman la atencion a los clientes.

_Con respecto realizan promociones mensuales: ElI 90% de los encuestados de las
micro y pequefias empresas afirman que no. estos resultados coinciden con los
resultados encontrados por Flores (2017) quien establece que el 75% utiliza las
ofertas como estrategias. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector industrial — rubro elaboracion de producto de panaderia en Las
Delicias — San Luis - Nuevo Chimbote, afio 2017 estas no promocionan
mensualmente el producto; ya que estas micro empresas desconocen que la

promocion es una accion clave para el éxito.
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VI.

CONCLUSIONES

Finalizada la investigacion se llego a las siguientes conclusiones:

La mayoria absoluta de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector industrial — rubro elaboracién de producto de panaderia en Las Delicias —San
Luis - Nuevo Chimbote, afio 2017 tienen ente 32 a 49 afios de edad y la mayoria

relativa estan dirigidos por mujeres, que tienen estudios secundaria.

La mayoria de las micro y pequefias empresas del sector industrial — rubro
elaboracion de producto de panaderia en Las Delicias — San Luis - en Nuevo
Chimbote, afio 2017 tienen estado legal formal y la mayoria de las micro empresas
tienen de 1 a 5 trabajadores asi mismo la mayoria relativa tiene entre 0 a 2 afios en
permanencia en el mercado, las cuales la mayoria absoluta fue creado para generar

rentabilidad.

En la mayoria relativa de los representantes de la micro empresas sector industrial —
rubro elaboracion de producto de panaderia en Las Delicias — San Luis - Nuevo
Chimbote, afio 2017 segun la acogida fue establecieron el precio del producto, la
mayoria en los Gltimos afios 0 mese si innova el producto, en la totalidad nos afirman
que el producto que ofrecen son de buena calidad, la mayoria no han tenido
insatisfaccién con el producto asi mismo la mayoria afirma que los precios es
aceptado por los clientes, la mayoria relativa afirma que el precio varia de acuerdo a
la estacion o demanda del producto, en la mayoria absoluta el precio se basa a la
aceptacion que tiene con los clientes, la mayoria relativa las micro empresas tienen
diversos puntos de ventas, la mayoria confirma que la ubicacion de los productos en
la tienda es adecuada, asi como también la mayoria afirma que el lugar de ubicacién
existen competencias, ademas la mayoria establecen que la infraestructura influye
para la venta, la mayoria absoluta manifiesta que cuando el producto estd en
promocion suelen acudir, asi mismo la mayoria absoluta realiza promocion cuando
el producto ha sido mejorado, ademas la mayoria absoluta afirma que la promocién
incrementa la venta de los productos y la mayoria no realizan promociones

mensuales.
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ANexos

Anexos 01

Cronograma

2016-2017

Actividades

Semanas

56 (78

10

11

12

13

14

15

Sesion 1:
Introduccion

Sesion 2:
Revision de literatura
Antecedentes

Sesion 3:
Bases tedricas

Sesion 4
Marco conceptual

Sesion 5:
Hipdtesis

Sesion 6:
Metodologia

Sesion 7:
Resultados

Sesion 8:
Analisis de resultados

Sesion 9:
Referencias y anexos

Sesion 10:
Elaboracion de informe de
investigacion

Sesion 11:
Revision y modificacion

Sesion 12:
Presentacion de informe de
investigacion
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Presupuesto

Concepto Costo Cantidad  |Valor
Unitario necesaria [Total
(S1) (S/.)
Costo del curso Matricula 200 1 200
Pension 250 4 1000
Impresion y empastado 0.50 9 4.50
Grabacion de CD’s 5 2 10
Pasajes para visitar las MYPES 3 9 27
Lapiceros 2 2 4
Utiles Encuestas 5 8 40
Cuadernos 10 1 10
Pasajes para visitar la Biblioteca de las 3 6 18
Universidades
Internet mensual 100 3 300
Total [1613..5
Anexo 02. Muestra y Poblacién
La poblacién de las micro y pequefias empresas que elaboran productos de panaderia de
Nuevo Chimbote, es de 10, tomando una muestra dirigida de
10 comercios donde se aplico las encuestas, que constaban del cuestionario a fin de
determinar las caracteristicas de estas micro y pequefias empresas en la localidad.
Nombre de las micro
Nombre del propietario Direccion empresas
Anb6nimo 1 etapa las delicias Mz 4 — Lt. 6 Kemy
Evelyn Flores Ruiz San Luis 2da Mz H — Lt 42 Panaderia
Carlos Paredez Marreros Vista alegre Mz P — Lt 3 Panaderia Paredes
Gilberto manrrique Belen Mz D — Lt 27 Panificadora
Dina Requejo Chavez Teresa calcuta Mz M — Lt 20 Panaderia Angelos
Leodanacias Arias Alva Vista alegre Mz 6 — Lt 6 Panaderia Danielito
Roberto Lucar San Felipe Mz A- Lt 24 Mister pan
Veny Albarran Silva Vista alegre Mz E — Lt 26 Panaderia Angelitus
José Alejandro Ovalo Mz14 — Lt 24 Panificadora D’ valentina
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ANEXO 01 CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario estructurado tiene como finalidad la recoleccion de informacion
para el trabajo titulado: “la gestion de calidad con el uso de marketing en las micro y
pequefias empresas del sector comercio— rubro elaboracion de panaderia en Las Delicias —
San Luis -Nuevo Chimbote, aiio 2017” la informacion proporcionada sera con fines
netamente pedagdgicos.

Agradecemos su honestidad y responder de manera

veraz Gracias por su colaboracion.

Marca con una (x) la respuesta que corresponde:
Nombre del encuestado:
l. Datos Generales
Encuestado duefio y/o representante de las micro y pequeiia empresa.
1) (Qué edad tiene?
a) De 18 a 30afios.
b) De 32 a 49 afios.
c) De 50 afios a mas.
2) ¢Cuél es su género?
a) Femenino.
b) Masculino.
3) ¢Grado de instruccion?
a) Primaria
b) Secundaria
c) Superior técnico
d) Superior universitario

Perfil de las micro y pequefias empresas
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4) ¢Cudl es el estado legal de las micro y pequefias empresas?

a) Formal

b) Informal

5) ¢Con cuantos trabajadores cuenta la empresa?

a) De 1 a 5 trabajadores.

b) De 6 a 10 trabajadores.

c) De 11 a mas trabajadores.

6) ¢Cuél es el tiempo de permanencia de la micro y pequefia empresa en el mercado?

a) De 0 a 2 afios.

b) De 3 a 5 afios.

c) De 6 a més afios

7) ¢Cual fue el fin con el que se formé la MYPE?

a) Generar rentabilidad.

b) Dar empleo a la familia y/o otros.

Variable

Gestion de Calidad en marketing

Producto:

8.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢Usted como establecio el precio de su producto que ofrece?
a) segun la demanda del productos
b) segln las temporadas del producto
C) segun la acogida de producto

¢En los Gltimos afios 0 meses ha innovado el producto?

a) No. b) Si.
¢El producto que usted comercializa es de calidad?
Buena ( ) regular () mala ()
¢Ha tenido alguna insatisfaccion con el producto que vende?
a) No. b) Si.
Precio:
¢El precio es aceptado por los clientes?
a) No. b) Si.
¢El precio aumento6 cuando se innovo el producto?
a) No. b) Si.
¢El precios varian de acuerdo a la estacion o demanda del productos que vende?
a) No. b) Si.
¢Su precio se basa a la aceptacion gue tiene con los clientes?
a) No. b) Si.

Plaza o distribucion Ubicacion, distribucion.

16.

¢La empresa tiene diversos puntos de venta?
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a) No. b) Si.
17. ¢ La ubicacién de los productos en la tienda es adecuado?

a) No. b) Si.
18. ¢ La distribucion de los productos de panaderia se vende en forma rapida?
a) No. b) Si.

19. ¢El lugar o area donde esta ubicada la micro o pequefia empresa existen
competencias?
a) No. b) Si.
20. ¢La infraestructura de las micro y pequefias empresas influye mucho para la
venta del producto?

a) No. b) Si.
Promocion:
21. ¢Cuando el producto esta en promocion suele acudir a la tienda?
a) No. b) Si.
22. ¢Realiza promocién cuando el producto ha sido mejorado?
a) Si. b) No.
23. ¢La promocion de productos incrementar la venta de productos?
a) No. b) Si.
24. ;La empresa realiza promociones mensualmente?
a) Si b) No

Tabla 1: Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector industrial - rubro elaboracién de producto de panaderia en Las Delicias — san Luis
- Nuevo Chimbote, afio 2017.

N° Pregunta Respuesta Tabulacién | Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
1 Edad 18 — 30 afios I 1 10,0
31 - 49 afios NI 6 60,0
50 a mas afios I 3 30,0
Total LH L 10 100,0
2 Genero Masculino [ 5 50,0
Femenino M1 5 50,0
Total LT 10 100,0
3 Grado de Primaria I 3 30,0
instruccion
Secundaria 1" 3 30,0
Superior tecnico I 1 10,0
Superior " 3 30,0
universitario
Total TR 10 100,0
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Tabla 2: Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector industrial rubro
elaboracion de producto de panaderia en las delicias — san Luis - Nuevo Chimbote, afio

2017.
Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
N° absoluta relativa
4 Estado legal de Formal [ 9 90,0
las micro y
pequefas Informal [ 1 10,0
empresas
Total e 1y 10 100,0
5 N° de 1 a5 afios [T 8 80,0
trabajadores de la
empresa 6 a 10 afios I 2 20,0
11 a més afios 0 0,0
Total [T 10 100,0
6 Tiempo de 1 a 2 trabajadores | Il 3 30,0
permanencia de la
micro y pequefia | 3 a Strabajadores | 111| 5 50,0
empresa
6 a mas
trabajadores I 2 20,0
Total IR 10 100,0
7 Conel finconel Generar M 7 70,0
que se formo la rentabilidad
mype
Dar empleao a la 1" 3 30,0
familia y/o otros
Total IR 10 100,0
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Tabla 3. Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de marketing en las micro y
pequefias empresas del sector industrial rubro elaboracion de producto de panaderia en
las delicias — san Luis - Nuevo Chimbote, afio 2017.

N° Preguntas Respuestas Tabulacién | Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
8 Como establecio Segun la demanda | 11 3 30,0
el precio de su del producto
producto
Segun la
temporada del [l 2 20,0
precio
Segun la acogida 5 50,0
de producto 1l
Total 10 100,0
ILH L
9 En los ultimos No I 2 20,0
afios 0 meses ha
innovado el Si 11 8 80,0
producto
Total M L 10 100,0
10 El producto que Buena It 10 100,0
comercializa es de
calidad Regular 0,0
Mala 0,0
Total LUH [IH 10 100,0
11 Ha tenido alguna | Si I 9 90,0
insatisfaccion con
el producto que No | 1 10,0
vende
Total [LH LI 10 100,0
12 El precio es No [l 2 20,0
aceptado por los
clientes Si [ 8 80,0
Total [T 10 100,0
13 El precio aumento | No [l 2 20,0
cuando se innovo
el producto Si i 8 80,0
Total LM L 10 100,0
14 El precio variade | No (il 5 50,0
acuerdo a la
estacion o Si 1| 5 50,0
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demanda del

producto Total L iH 10 100,0
15 Su precio se basa | No " 3 30,0
a la aceptacion
que tiene con los | Si 1 7 70,0
clientes
Total M K 10 100,0
16 La empresatiene | No [ 5 50,0
diversos puntos de
venta Si [ 5 50,0
Total RN 10 100,0
17 La ubicacion de No I 2 20,0
los productos en
la tiemda es Si 1 8 80,0
adecuada
Total T 10 100,0
18 La distribucion de | No I 4 40,0
los productos se
vende en forma Si i 6 60,0
rapida
Total L 10 100,0
19 En el lugar de No I 1 10,0
ubicacion exixte
competencia Si Iy 9 90,0
Total 10 100,0
[
20 La infraestructura | No I 2 20,0
influye ppara la
venta Si [ 1 8 80,0
Total [ 10 100,0
21 Cuando el No [ 6 60,0
producto esta en
promocion suele | Si 11 4 40,0
acudir
Total 11 10 100,0
22 Realiza Si I 6 60,0
promocion
cuando el No 1 4 40,0
producxto ha sido
mejorado Total I 10 100,0
23 La promocion No [ 4 40,0
incrementa la
Si I 6 60,0
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venta de

productos Total I 10 100,0
24 La empresa No I 1 10,0
realiza
promociones Si 1 9 90,0
mensualmete
Total [ 10 100,0
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Anexo 03._ Figura

Figura 1: Edad (afios)
Fuente: tabla 1

B Femenino
B Masculino

Total

Figura 2: Genero (sexo)

Fuente: tabla 1
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M Primaria

B Secundaria
Superior técnico
Superior

Universitario
M Total

Figura 3: Grado de instruccion

Fuente: tabla 1

M Formal
M Informal

M Total

Figura 4: Estado legal de las micro y pequefias empresas

Fuente: tabla 2
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mla5s
H6al0
m11amas

M Total

Figura 5: N° de trabajadores de las empresas

Fuente: tabla 2

m0a?2
m3a5
6 a mas

M Total

Figura 6: Tiempo de permanencia de las micro y pequefias empresas

Fuente: tabla 2
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M Generar
rentabilidad

M Dar empleo a
la familia y/o

otros
N Total

Figura 7: Finalidad de la formacién de la MYPE
Fuente: tabla 2

M segln la demanda
del producto

segun las
temporadas del
producto

M segln la acogida
de producto

Figura 8: Establecimiento del precio del producto

Fuente: tabla 3
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m No

mSj

m Total

Figuras 9: En los ultimos afios 0 meses ha innovado el producto

Fuente: tabla 3

M Buena
m Regular
= Mala

H Total

Figura 10: El producto que comercializa es de calidad

Fuente: tabla 3
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B No

N

M Total

Figura 11: Ha tenido alguna insatisfaccion con el producto que vende

Fuente: tabla 3

H No
| Si

H Total

Figura 12: El precio es aceptado por los clientes

Fuente: tabla 3
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H No
mSi

H Total

Figura 13: El precio aumento cuando se innovo el producto

Fuente: tabla 3

H No
mSj

M Total

Figura 14: El precio varia de acuerdo a la estacion o demanda del producto

Fuente: tabla 3
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H No

mSi

 Total

Figura 15: Su precio se basa a la aceptacion que tiene con los clientes

Fuente: tabla 3

H No
HSi

M Total

Figura 16: La empresa tiene diversos puntos de venta

Fuente: tabla 3
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H No

B Si

M Total

Figura 17: La ubicacion de los productos en la tienda es adecuada

Fuente: tabla 3

H No
mSi

M Total

Figura 18: La distribucion de los productos se vende en forma rapida

Fuente: tabla 3
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H No

mSi
H Total
Figura 19: El lugar de ubicacion existen competencias
Fuente: tabla 3
H No
mSi
N Total

Figura 20: La infraestructura influye para la venta

Fuente: tabla 3

72



H No

W Si
M Total
Figura 21: Cuando el producto esta en promocion suelen acudir
Fuente: tabla 3
B Si
H No
M Total

Figura 22: Realiza promocion cuando el producto ha sido mejorado

Fuente: tabla 3
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H No

W Si
I Total
Figura 23: La promocion incrementa la venta de produccion
Fuente: tabla 3
| Si
H No
M Total

Figura 24: La empresa realiza promociones mensualmente

Fuente: tabla 3
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