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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad bajo el enfoque del Marketing Mix, en la empresa Serviger SRL del sector
industria, de los talleres de produccion del Establecimiento Penitenciario Lurigancho, Distrito
de San Juan de Lurigancho, 2019. Fue de disefio no experimental — transversal — descriptiva,
para el recojo de informacion se trabajo con una poblacion y una muestra de 30 empleados, a
los cuales se les aplicd un cuestionario de 20 preguntas, todo ello aplicando como técnica la
encuesta. Obteniendo los siguientes resultados: el 53% tiene entre 36 y 50 afios, el 100%
pertenece al género masculino, el 70% cuenta con educacion secundaria, el 47% son de la
Costa, el 63 % planifica, el 47% afirma que los procesos estan basados en documentos, el
60% hace seguimiento a los procesos, el 53% que si se controla los procesos, el 70% que el
producto es de buena calidad, el 80% indica que existe relacion entre el precio y el producto,
el 40% indica que muy pocas veces realiza descuentos, el 60% que nunca realizan delivery,
el 67% indica que no realizan publicidad. Se concluye que los trabajadores tienen entre 36 y
50 afios, pertenecen al género masculino, cuentan con educacion secundaria, son de la costa, si
planifican, los procesos estan basados en documentos normativos, realizan seguimiento a los
procesos, controlan los procesos, presentacion del producto es de buena calidad, existe relacion
entre el precio y el producto, pocas veces realizan descuentos, no realizan delivery, ni

publicidad.

Palabras clave: Gestion de calidad, Marketing Mix, Trabajadores
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ABSTRACT

The present investigation had as general objective: To determine the characteristics of quality
management under the Marketing Mix approach, in the company Serviger SRL of industry
sector, of the production workshops of the Lurigancho Penitentiary Establishment, District of
San Juan de Lurigancho, 2019 It was of a non-experimental - transversal - descriptive design,
to collect information we worked with a population and a sample of 30 employees, to whom a
questionnaire of 20 questions was applied, all of this applying the survey as a technique.
Obtaining the following result: 53% are between 36 and 50 years old, 100% belong to the male
gender, 70% have secondary education, 47% are from the Coast, 63% plan, 47% affirm that
the processes are based on documents, 60% follow the processes, 53% that if the processes are
controlled, 70% that the product is of good quality, 80% indicate that there is a relationship
between the price and the product, 40% indicate that they seldom make discounts, 60% that
they never deliver, 67% indicate that they do not advertise. It is concluded that the workers are
between 36 and 50 years old, belong to the male gender, have a secondary education, are from
the coast, if they plan, the processes are based on normative documents, they monitor the
processes, control the processes, the presentation of the product is of good quality, there is a
relationship between the price and the product, they seldom make discounts, they do not deliver

or advertise.

Keywords: Quality management, Marketing Mix, Workers
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l. INTRODUCCION

De acuerdo con cifras de la Enaho, en 2019, las micro y pequefias empresas (MyPES)
representaron el 95% de las empresas peruanas y emplearon al 47.7% de la PEA, lo que
equivale a un crecimiento del 4% en el empleo. Estas unidades de negocio registran ventas
anuales en constante crecimiento y equivalen al 19.3% del PBI, con lo que, en el Gltimo afio,
fueron un 6% mayores que en 2018. Sin embargo, buena parte de ellas operan en condiciones
de baja competitividad y escasos beneficios laborales, con lo que ya estamos familiarizados.

Segun datos de la Sunat, la informalidad de las MyPES asciende al 84%, cifra que
practicamente no ha variado por mas de diez afios y que, probablemente, a propdsito de la
coyuntura de crisis actual, registre un aumento en 2020. Asi, entre las caracteristicas de las
MyPES que influyen en el desempefio de sus negocios, se tiene, por ejemplo, que mas del 74%
no llevan ningln registro de cuentas; que el 66% de los trabajadores son familiares no
remunerados; que mas del 84% de estos no se encuentra afiliado a ningun sistema de pension
y tan solo un 2.6% cuenta con un seguro de salud, o que el 25% trabaja méas de 40 horas a la
semana y un 4.6%, mas de 60 horas. (COMEXPERU, 2022)

La problematica de la micro y pequefias empresas es una constante en nuestra sociedad,
lainformalidad, la falta de conocimiento sobre el uso y aplicacion de herramientas para mejorar
la rentabilidad de los negocios, hace que los empresarios no desarrollen a cabalidad su
verdadero potencial. Las politicas aplicadas por los gobiernos de turno tampoco ayudan al
problema con las MyPES. Este problema también se refleja en nuestro &mbito de estudio, los
establecimientos penitenciarios desde hace unos afios atras vienen aplicando politica de ingreso
del sector privado para generar empleo dentro de las cérceles, pero si en la sociedad comun
donde nos encontramos, los problemas coyunturales nos impiden seguir avanzando,

imaginemos en un centro de reclusion que tiene mayores restricciones que la misma ciudad.



Esta problematica no solo es de nuestro pais, por ejemplo: Una evaluacion efectuada
por la Camara Departamental de la Pequefia Industria y Artesania (Cadepia Cochabamba)
establecio que el pasado afio, entre enero y julio, un total de 11.413 empresas figuraban como
inscritas en la plataforma de Fundempresa, que opera el Registro de Comercio de Bolivia. Sin
embargo, este afio en el mismo periodo las compariias se redujeron a 6.964, como resultado de
la crisis ocasionada por la pandemia. Es decir que las compafiias en el &mbito nacional bajaron
en un 39%, concentrandose sobre todo esta disminucion en Cochabamba. Un panorama que
preocupa a la presidenta de Cadepia, Mary Zelaya, porque asi se demuestra que la situacion de
las micro, pequefias y medianas empresas en el pais es bastante critica y mas en Cochabamba,

como lo develan los datos estadisticos.(LA RAZON, 2020)

El pasado 27 de junio la Organizacién de las Naciones Unidas (ONU) celebroé el Dia de
las Microempresas y las Pequefias y Medianas Empresas, una fecha que comenzd a
conmemorar el pasado afio 2017 porque considera que son “la espina dorsal de la mayoria de
las economias del mundo”. Asimismo, desempefian un papel fundamental en los paises en
desarrollo. Este organismo ha sefialado que, segln los datos del Consejo Internacional para la
pequefia empresa, este tipo de negocios representan mas del 90% del total de empresas, generan
entre el 60% y el 70% del empleo y son responsables del 50% del Producto Interior Bruto (PIB)

a nivel mundial.(NACIONES UNIDAS, 2020)

En la actualidad y como politica implementada por el gobierno del expresidente Pedro
Pablo Kuczinsky mediante el Decreto Legislativo N° 1343, se viene implementando en todos
los Establecimientos Penitenciarios, las carceles productivas, que tiene por objeto regular y

fortalecer el tratamiento penitenciario y post penitenciario, a través de la promocion y


https://www.20minutos.es/minuteca/onu/

desarrollo de actividades productivas que permitan lograr la reinsercion laboral y contribuir a
la resocializacion de la poblacion penitenciaria.

Este esfuerzo tiene como publico objetivo a los empresarios de nuestro pais quienes
tomando en cuenta una politica de responsabilidad social se unen al INPE con el proposito de
beneficiar a los internos, debido a que impacta en su proceso de rehabilitacion mediante la
generacion de habitos laborales y disciplina, mejora de la autoestima y la generacion de
ingresos para él, su familia y los empresarios, debido a que generan rentabilidad para su
actividad y mayor competitividad en el mercado.

Asimismo, se desarrollan en el &mbito de la responsabilidad social en beneficio de la
sociedad; contribuye a las politicas de seguridad ciudadana, consumidores; debido a que
adquieren productos de menor costo y de buena calidad, la sociedad; debido a que, al cumplirse
con los objetivos trazados para el interno, éste se insertara a la sociedad fortalecido y dotado
de competencias para el trabajo que conllevan a reducir la reincidencia en el delito, El sistema
penitenciario; debido a que cumple su finalidad resocializadora a través del trabajo productivo.

(CARCELES PRODUCTIVAS, 2021)

La empresa Serviger Servicios Generales SRL, es una organizacion de tipo familiar,
que el capital es proporcionado por estos, quienes a su vez dirigen la marcha de la empresa,
dirigida por un administrador que tiene 57 afios, con mas de 20 afios de experiencia, tiene el
titulo de administrador, con lo cual se demuestra que esta en capacidad para estar frente a la
toma de decisiones. EI nimero de trabajadores varia de 20 a 30 personas, segun la temporada,
cuenta con maquinas modernas que combinado al factor humano le permiten lograr eficiencia,
el mercado que abastecen es netamente el establecimiento penitenciario con una poblacion de
10,000 personas, finalmente es considerada por la superintendencia de administracion

tributaria como un pequefio contribuyente.



Por lo expresado anteriormente se plante6 como enunciado: ¢Cuales son las
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del Marketing Mix en la empresa
Serviger Servicios Generales SRL del sector industria, de los talleres de produccién del
Establecimiento Penitenciario Lurigancho, distrito de San Juan de Lurigancho, 2019? Para dar
respuesta a la pregunta de investigacion se abordo el siguiente objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del Marketing Mix en la
empresa Serviger Servicios Generales SRL del sector industria, de los talleres de produccion
del Establecimiento Penitenciario Lurigancho, distrito de San Juan de Lurigancho, 2019.

Para alcanzar el objetivo general se propuso los siguientes objetivos especificos:
Identificar las principales caracteristicas de los trabajadores representantes en la empresa
Serviger Servicios Generales SRL del sector industria, de los talleres de produccién del
Establecimiento Penitenciario Lurigancho, distrito de San Juan de Lurigancho, 2019. Por
altimo, establecer las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del
Marketing Mix en la empresa Serviger Servicios Generales SRL del sector industria, de los
talleres de produccién del Establecimiento Penitenciario Lurigancho, distrito de San Juan de

Lurigancho, 2019.

En cuanto a la Justificacidn, el presente trabajo se realiz6 con el fin de que partiendo de
esta realidad y bajo el enfoque del Marketing Mix que engloba todas aquellas acciones y
estrategias publicitarias o comerciales que basadas en las cuatro “P” precio, producto, plaza y
proceso, daremos a conocer si la empresa la empresa Serviger Servicios Generales SRL del
sector industria, de los talleres de produccion del Establecimiento Penitenciario Lurigancho,
distrito de San Juan de Lurigancho, 2019, viene aplicando la gestion de calidad dentro de las

diversas actividades que desarrolla. La presente investigacion servira para que la empresa antes



mencionada tenga un sustento que le permita mejorar asi sea el caso o corregir errores que
pueda estar cometiendo, con la finalidad de lograr sus objetivos comerciales y por ende pueda

crecer y obtener mejores resultados.

La Metodologia utilizada fue disefio no experimental — transversal — descriptivo. Para
el recojo de informacion se definio una poblacion y una muestra de 30 trabajadores, a quienes
se aplico un cuestionario de 24 preguntas a través de la encuesta como técnica, obteniendo los
siguientes resultados: el 53% tiene entre 36 y 50 afios, el 100% pertenece al género masculino,
el 70% cuenta con educacion secundaria, el 47% son de la Costa, el 63% planifica, el 47%
afirma que los procesos estan basados en documentos, el 60% hace seguimiento a los procesos,
el 53% que si se controla los procesos, el 70% que el producto es de buena calidad, el 80%
indica que existe relacion entre el precio y el producto, el 40% indica que muy pocas veces
realiza descuentos, el 60% que nunca realizan delivery, el 67% indica que no realizan
publicidad.

La investigacién concluye que los trabajadores tienen entre 36 y 50 afios, pertenecen al
género masculino, cuentan con educacion secundaria, son de la costa, si planifican, los procesos
estan basados en documentos normativos, realizan seguimiento y controlan los procesos, la
presentacion del producto es de buena calidad, existe relacion entre el precio y el producto,

pocas veces realizan descuentos, no realizan delivery, ni publicidad.



REVISION DE LITERATURA

2.1.

Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Cordero & Moran (2019) en su trabajo de investigacion Plan publicitario de
marketing mix para una panaderia en la ciudad de Guayaquil. Tuvo como
objetivo general: disefiar un plan publicitario mediante las estrategias de
marketing mix para incrementar y asegurar la fidelidad de los clientes, la
metodologia utilizada en la investigacion fue cualitativa — exploratoria —
descriptiva, con una poblacion y muestra de 4285 personas; ademas el
instrumento empleado fue el cuestionario y se aplicé la encuesta como técnica.
los resultados encontrados fueron los siguientes: el 95% consume pan,
determinando que es un producto que tiene salida y esto hace que el negocio sea
visible por lo tanto el proyecto tiene aceptacién, el 73% consume pan
diariamente, lo que indica que es un producto de consumo diario por lo tanto
siempre va a tener salida el producto, el 80% de los encuestados indico consumir
el producto en las mafanas, 56% consume pan de sal, 60% de las personas
encuestadas prefieren que una panaderia cuente diariamente cuente con todo
tipo de productos, ya sean salados o dulces, el 85% de las personas encuestadas
prefieren el pan de pascua, el 28% de los encuestados toma al precio como factor
relevante para realizar sus compras, el 71% de los encuestados respondieron que
las promociones no interfieren al momento de adquirir el producto, el 39% de
los encuestados respondié “otros” alegando a ese rubro que desearian que la
panaderia también brinde cafés y capuchinos instantaneos, el 50% de los
encuestados manifiesta que si le gustaria que la panaderia realizara publicidad

por las redes sociales, el 57% de los encuestados estan interesados en realizar



pedidos en linea, el 51% indico que le gustaria como nombre “la exquisita” para
la panaderia. La investigacion concluyo que el pan y sobre todo el pan de sal, es
consumido diariamente por la mafiana lo cual es un producto que tiene salida y
este hace que el negocio sea rentable por lo tanto este proyecto tiene aceptacion.
también a los clientes lee gustaria que exista una gran variedad de productos en
la panaderia con un precio accesible, un porcentaje de personas del sector
indicaron que las promociones no estimulan a la decision de compra, un alto
porcentaje de encuestados estan interesados en las publicidades por redes
sociales, también se pudo observar que existen un 57% estan de acuerdo con
que la panaderia comience a tener grandes cambios implementando el servicio
a domicilio, se concluye que hay un porcentaje de clientes que desean que la
panaderia brinde un espacio comodo para servirse, actualmente el nombre de la
panaderia es “rio daule”, pero dada a las respuestas de las personas encuestadas
se le recomienda al duefio un nuevo nombre que es panaderia y pasteleria “la

exquisita”.

Clavijo & Marcatoma (2018) en su trabajo de investigacion Estrategias de
Marketing Mix para la Microempresa LOGAQUIM para el afio 2018. Tuvo
como objetivo general: Disefar estrategias de Marketing Mix para
microempresa LOGAQUIM en la ciudad de Guayaquil para el afio 2018. La
metodologia utilizada exploratoria — descriptiva, con una poblacién y muestra
de 456 clientes y se aplico la encuesta como técnica. Los resultados encontrados
fueron los siguientes: el 68% menciono que la forma de proceder en la limpieza
del lugar o establecimiento es contactandose con un mayorista 0 minorista que

proveen productos de limpieza, el 20% contestd que realiza el pedido de



productos de limpieza a la empresa Albacel siendo la de mayor porcentaje, el
31%, de los encuestados afirma que la frecuencia de compra en cuanto a los
productos quimicos es mayormente mensual, el 55% de los encuestados
afirmaron que el producto quimico que utilizaron con mayor frecuencia es el
cloro, el 51%de los encuestados mencionaron que el material de limpieza que
utilizan muy frecuentemente es el papel higiénico, el 53% de los encuestados
afirma que la caracteristica de mayor importancia en cuanto al producto: es el
precio, el 68% de los encuestados paga $2,50 - $3,00porel galdn de cloro al 8,%,
el 82% de los encuestados mencionaron pagar $4,00-$5,00 por el producto
desengrasante, el 30% de los encuestados se informan de los beneficios y
caracteristicas de los productos de limpieza a través de las redes sociales, el
83% de los encuestados mencionaron haber conocido a la Microempresa
LOGAQUIM por medio de recomendaciones, el 97% de los clientes se
encuentran sumamente satisfecho los productos quimicos, el 89% de los clientes
encuestados mencionaron haber recomendado a la Microempresa LOGAQUIM
y sus productos, se concluyé que se tomara como base la metodologia
Concluyente descriptiva (encuestas), la cual proporcion6 informacion relevante
y asertiva de las necesidades, asi como, la preferencia que tiene el mercado meta,
como lo es en cuanto a los medios publicitarios mediante los cuales se mantienen
informados de la importancia de utilizar productos de limpieza y el precio que
actualmente pagan por producto; esta informacion es de gran importancia,
debido a que permite formular estrategias de marketing mix para que la

microempresa llegue a satisfacerlos y a su vez logre captar nuevos clientes.



Antecedentes Nacionales

Principe (2017) en su trabajo de investigacion Gestidn de calidad con el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas del sector industrial rubro
elaboracién de panaderia en Las Delicias — San Luis - Nuevo Chimbote, afio
2017. Tuvo como 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 elaboracién de producto de panaderia en Las Delicias — San Luis
- Nuevo Chimbote, afio 2017. La metodologia utilizada fue disefio no
experimental — cuantitativa - transversal - descriptivo, con una poblacién y
muestra de 10 micro empresas; ademas, se empled un cuestionario como
instrumento de recoleccion de datos y la técnica aplicada fue la encuesta. Los
resultados obtenidos fueron los siguientes: ElI 60% de los representantes de las
micro y pequefias empresas tienen de 32 a 49 afios de edad, el 50% pertenece al
género femenino, el 30% tiene una educacion superior universitaria, el 53% de
las empresas tiene de 3 a 5 afios en el rubro, el 80% tiene entre 1y 5 trabajadores,
el 90% de las panaderias estan formalizadas, el 70% de las MyPES se formaron
para generar rentabilidad, el 50% de los encuestados establecié el precio del
producto segun la acogida, el 80% de los encuestados de las micro y pequefias
empresas innovan el producto, el 100% de los encuestados comercializa
productos de buena calidad, el 90% no ha experimentado insatisfaccion con el
producto que vende, el 80% de los encuestados si son aceptados en relacion a
los precios, el 80% de los encuestados de las micro y pequerias empresas afirman
que el precio aumento cuando se innovo el producto, el 50% de los encuestados
de las micro y pequefias empresas afirman que el precio varia de acuerdo a la

estacién o demanda del producto, el 70% de los encuestados de las micro y



pequefias empresas afirman que su precio se basa a la aceptacion que tiene con
los clientes, el 50% de los encuestados afirman que tienen diversos puntos de
venta, el 80% de los encuestados afirma que la ubicacion de los productos en las
tiendas es la adecuada, el 60% de los encuestados afirman que la distribucién es
buena y rapida, el 90% de los encuestados afirman que si existen competencia,
el 80% de los encuestados afirma que la infraestructura de los locales influye
sobre los clientes, el 60% de los encuestados acude a las tiendas cuando hay
promociones, el 60% de los encuestados afirma que cuando el producto ha sido
mejorado aplican promociones, el 60% afirma que cuando hay promociones
aumenta la venta, el 90% afirma que no realizan promociones mensuales. La
investigacion concluyo en que la totalidad de los representantes son duefios de
las empresas con una edad mayor a 32 a 49 afios, pertenecen al género
femenino, cuentan con estudios superior universitario, tienen en el rubro entre 3
a 5 afios, tiene entre 1 a 5 trabajadores, son panaderias formales, se formaron
para generar rentabilidad, se estableci6 el precio del producto segun la acogida,
las micro y pequefias empresas innovan el producto, comercializan productos
de buena calidad, no han experimentado insatisfaccion con el producto que
vende, los encuestados si son aceptados en relacién a los precios, los
encuestados de las micro y pequefias empresas afirman que el precio aumento
cuando se innovo el producto, afirman que el precio varia de acuerdo a la
estacién o demanda del producto, afirman que su precio se basa a la aceptacién
que tiene con los clientes, afirman que tienen diversos puntos de venta, afirma
que la ubicacion de los productos en las tiendas es la adecuada, afirman que la
distribucion es buena y rapida, si existen competencia, la infraestructura de los

locales influye sobre los clientes, acuden a las tiendas cuando hay promociones,
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cuando el producto ha sido mejorado aplican promociones, si hay promociones

aumenta la venta, no realizan promociones mensuales.

Aguilar (2017) en su trabajo de investigacion Gestion de Calidad con el uso del
Marketing en las micro y pequefias empresas, del sector Industrial, rubro
elaboracion de productos de panaderia, centro de la ciudad de Chimbote, afio
2017. Tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de
gestion de calidad con el uso del marketing en micro y pequefias empresas,
sector industrial, rubro elaboracién de productos de panaderia, centro de la
ciudad de Chimbote, 2017. La metodologia utilizada fue disefio no
experimental - transversal - descriptivo, con una poblacion y muestra de
13micros empresas; ademas, se emple6 un cuestionario como instrumento de
recoleccion de datos y la técnica aplicada fue la encuesta. Los resultados
obtenidos fueron los siguientes: EI 92% de los representantes de las micro y
pequefias empresas tienen de 31 a 51 afios de edad, el 62% pertenece al género
masculino, el 46% de los representantes de la micro y pequefia empresa tienen
grado de instruccion secundaria, el 61,54% de las empresas tiene de 4 a 6 afios
en el rubro, el 84,62% tiene entre 1 y 5 trabajadores, el 53,85% de trabajadores
de micro y pequefias empresas son personas no familiares, Respecto a
caracteristicas de gestion de calidad y el marketing: el 61,54% de micro y
pequefias empresas tienen poco conocimiento del término, el 92,31% de micro
y pequefias empresas conocen la técnica del marketing, el 7,69% del personal
de micro y pequefias empresas tienen aprendizaje lento. Se concluy6 que la

gestion de calidad con el uso del marketing influye en la competitividad en
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micro y pequefias empresas, sector industrial, rubro elaboracion de productos de

panaderia, centro de la ciudad de Chimbote, 2017.

Ramirez (2019) en su trabajo de investigacion Caracterizacion de gestion de
calidad y marketing mix de las MyPES del sector comercio, rubro tienda de
panaderia y pasteleria del Distrito de Tumbes 2019. Tuvo como objetivo
general: Determinar la caracterizacion de gestion de calidad y marketing mix de
las MyPES del sector comercio, rubro tienda de panaderia y pasteleria del
Distrito de Tumbes 2019. La metodologia utilizada fue disefio no experimental
— cuantitativa - transversal - descriptivo, con una poblacion y muestra de 08
MyPES; ademas, se emple6 un cuestionario como instrumento de recoleccion
de datos y la técnica aplicada fue la encuesta. Los resultados obtenidos fueron
los siguientes: el 87% de los trabajadores de estos negocios de panaderias y
pastelerias son responsables en la higiene de sus productos, el 72% utiliza
vestimenta adecuada para la venta de sus productos, el 96% observa que la
empresa tiene certificado de sanidad de sus productos, el 85% ha tenido una
incomodidad y molestia con el negocio y lo dio a conocer, el 65% de las
empresas tienen control y planificacion, el 51% brinda sus conocimientos al
momento de ofrecer sus productos, el 81% de los trabajadores utiliza nuevas
técnicas, capacidades para realizar nuevos proyectos, el 81% mantiene un
ambiente tranquilo y préspero, el 63% afirma que el negocio mantiene su propia
marca, el 71% cree que el negocio tiene un objetivo con el pablico, el 71% cree
que la empresa tiene una red social brindando informacién, el 62% ha generado
una compra por internet, el 60% cree que las empresas plantearan nuevas

estrategias, el 57% conoce nuevos productos de estas empresas, el 65% cree que
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la empresa mantiene un crecimiento y desarrollo dentro del mercado, el 68%
cree que existen mas empresas competitivas. La investigacion concluyd en que
los trabajadores de estos negocios de panaderias y pastelerias son responsables
en la higiene de sus productos, utilizan vestimenta adecuada para la venta de
sus productos, observan que la empresa tiene certificado de sanidad de sus
productos, han tenido una incomodidad y molestia con el negocio y lo dio a
conocer, las empresas tienen control y planificacion, brindan sus conocimientos
al momento de ofrecer sus productos, los trabajadores utiliza nuevas técnicas,
capacidades para realizar nuevos proyectos, mantiene un ambiente tranquilo y
préspero, el negocio mantiene su propia marca, el negocio tiene un objetivo con
el publico, la empresa tiene una red social brindando informacién, han generado
una compra por internet, las empresas plantearan nuevas estrategias, conocen
nuevos productos de estas empresas, la empresa mantiene un crecimiento y

desarrollo dentro del mercado, existen mas empresas competitivas.

Garay (2019) en su trabajo de investigacion Marketing Mix y competitividad en
las Micro y Pequefias empresas del rubro de panaderia y pasteleria en el distrito
de Ayacucho, 2018. Tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas
Marketing Mix y competitividad en las Micro y Pequefias empresas del rubro
de panaderia y pasteleria en el distrito de Ayacucho, 2018. La metodologia
utilizada fue disefio no experimental — cuantitativa - transversal - descriptivo,
con una poblacion y muestra de 20micro empresas; ademas, se empled un
cuestionario como instrumento de recoleccion de datos y la técnica aplicada fue
la encuesta. Los resultados obtenidos fueron los siguientes: ElI 60% de los

representantes de las micro y pequefias empresas tienen de 31 a 50 afios de edad,
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el 60% pertenece al género masculino, el 95% de los encuestados aseguran que
si considera los disefios en sus productos porque son importantes para su
empresa, el 100% considera que su marca le diferencia de los demas, el 100%
de los encuestados aseguran gque sus empaques de sus productos estan adaptados
al mercado, el 65% de los encuestados aseguran que si realizan descuentos a sus
clientes, el 55% de los encuestados determinan que los precios estan basados en
los costos de produccion, el 90% de los encuestados considera que el punto de
venta de su productos es adecuado, el 90% de los encuestados realiza canal de
distribucion, el 60% de los encuestados no realiza publicidad en las redes
sociales, el 60% no considera que la publicidad por las redes sociales incremente
sus ventas, el 100% cree que la tecnologia en las panaderias es importante, el
85% considera el ampliar la linea de productos, el 100% considera que la
empresa ofrece una calidad de proceso adecuado en sus productos, el 100%
considera que la empresa brinda un servicio de calidad. La investigacion
concluyo, que los representantes de las micro y pequefias empresas tienen de 31
a 50 afos de edad, pertenecen al género masculino, consideran los disefios en
sus productos porque son importantes para su empresa, consideran que su marca
le diferencia de los demas, aseguran que sus empaques de sus productos estan
adaptados al mercado, aseguran que si realizan descuentos a sus clientes,
determinan que los precios estdn basados en los costos de produccion,
consideran que el punto de venta de su productos es adecuado, realizan canal de
distribucion, el no realiza publicidad en las redes sociales, no consideran que la
publicidad por las redes sociales incremente sus ventas, creen que la tecnologia

en las panaderias es importante, consideran el ampliar la linea de productos,
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consideran que la empresa ofrece una calidad de proceso adecuado en sus

productos, consideran que la empresa brinda un servicio de calidad.

Ascorve &Manayay (2018) en su trabajo de investigacion Propuesta de
Marketing Mix para la mejora en la comercializacion de panetén a base de
hongos producidos en la empresa Inkawasi Mantami para el mercado local de
la ciudad de Chiclayo 2018. Tuvo como objetivo general: proponer el marketing
mix para mejorar la comercializacion del panetdn a base de hongos producidos
en la Empresa Inkawasi Mantami para el mercado local de la ciudad de
Chiclayo. Asimismo, la investigacion fue de un enfoque mixto de tipo
descriptivo y propositivo de disefio no experimental y prospectivo, se utiliz6
como instrumento el cuestionario con lo cual se encuesté a una poblacién de
400 personas; igualmente, se realizd una entrevista al gerente de la empresa
Inkawasi Mantami. Los resultados se obtuvieron mediante frecuencias y se
realizd una propuesta de Marketing mix para mejorar la comercializacion del
producto de panetdn a base de hongos comestibles. En la propuesta de marketing
mix se propuso el cambio de disefio de empaque, estrategia de precios
psicoldgico, incremento de canales de ventas en supermercados, redes sociales
y pagina web; teniendo como conclusion que el marketing mix permitira

incrementar las ventas en un 2%.

Antecedentes Locales
Cano (2018) en su trabajo de investigacion Propuesta de mejora del marketing
mix como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias

empresas, del sector produccion, rubro panaderias, de la urbanizacion Pando,
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distrito de San Miguel, 2018. Tuvo como objetivo general: Proponer las mejoras
del marketing mix como factor relevante para la gestion de calidad de las micro
y pequefias empresas, del sector produccion, rubro panaderias, de la
urbanizacion Pando, distrito de San Miguel, 2018. La metodologia utilizada fue
disefio no experimental —cuantitativa - transversal - descriptivo, con una
poblacidn y muestra de 26panaderias; ademas, se empled un cuestionario como
instrumento de recoleccion de datos y la técnica aplicada fue la encuesta. Los
resultados obtenidos fueron los siguientes: 61.50% de los representantes de las
empresas tienen mas de 40 afios de edad, el 69,20% pertenece al género
femenino, el 53.80% tiene una educacion técnica, el 69,20% de los
representantes son duefios de la empresa, el 72% tiene 7 afios a mas
desempefiandolo, el 53.80% de empresas tiene 6 a 10 afios en el rubro, el 69,20%
tiene entre 1y 5 trabajadores, el 100% de las panaderias estan formalizadas, el
69,20% de las panaderias son personas naturales, el 88.50% de las panaderias
percibe que esta aplicando el marketing mix en un nivel medio, el 96,20% de
las panaderias perciben que el nivel de estrategias aplicadas relacionadas al
producto es de nivel medio, el 76,90% de las panaderias percibe que las
estrategias de la dimension precio es de nivel alto, el 76.90% de las panaderias
percibe que la percepcidn de las estrategias de la dimension plaza es de nivel
bajo, el 73.10% de las panaderias percibe que las estrategias de la dimensién
promocion es de nivel medio, el 100% de las panaderias perciben que la gestién
de calidad es de nivel alto, el 100% de las MYPE perciben que la planificacion
de calidad es de nivel alto. El 96,20% de las panaderias percibe que el nivel de
control de calidad es de nivel alto, el 100% de las panaderias perciben que el

nivel de control de calidad es de nivel alto. La investigacion concluy6 en que la
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2.2.

totalidad de los representantes son duefios de las empresas con una edad mayor
a 40 anos, pertenecen al género femenino, cuentan con estudios técnico, tienen
el cargo de duefio y estan en dicho rubro entre 6 a 10 afios, tiene entre 1 a 5
trabajadores, son panaderias formales, son personas naturales, aplican el
marketing mix en un nivel medio, las estrategias aplicadas relacionadas al
producto es de nivel medio, las estrategias de la dimension precio es de nivel
alto, las estrategias de la dimension plaza es de nivel bajo, las estrategias de la
dimension promocion es de nivel medio, la planificacion de calidad es de nivel
alto, el nivel de control de calidad es de nivel alto, el nivel de control de calidad

es de nivel alto.

Bases Tedricas
Micro y pequefia empresa
La micro y pequefia empresa (MyPES) es la unidad econémica constituida por

una persona natural o juridica (empresa), bajo cualquier forma de organizacién
que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion,
produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios. Aunque
tienen caracteristicas y tamafios diferentes, la micro empresa y la pequefia
empresase rigen en el Perd por la Ley MYPE (Ley de Promocion y
Formalizacién de la Micro y Pequefia Empresa), donde se establece que el
namero total de trabajadores de una microempresa abarca de uno (1) hasta diez
(10) trabajadores inclusive; mientras que en una pequefia empresa abarca de uno

(1) hasta cincuenta (50) trabajadores inclusive. (MYPES.PE, 2021)

El régimen laboral de la microempresa fue iniciado con la dacion de la Ley N°

28015 del 03 de julio del 2003; posteriormente, el 28 de junio de 2008 fue
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aprobado el Decreto Legislativo N° 1086 y en este mismo afio, los Decretos
Supremos N° 007-2008-TR y 008-2008-TR, Texto Unico Ordenado de la Ley
de Promocion de la Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la Micro y
Pequefia Empresa y del Acceso al Empleo Decente, Ley MYPE y su respectivo
reglamento, ambos del 30 de setiembre de 2008. No obstante, el 02 de julio de
2013, el Congreso aprobo la Ley N° 30056, Ley que modifica diversas leyes
para facilitar la inversion, impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento
empresarial, la cual dispuso —entre otros- la modificacion de diversos articulos
del texto Unico ordenado antes indicado empezando por su denominacion: Texto
Unico Ordenado de la Ley de Impulso al Desarrollo Productivo y al Crecimiento
Empresarial. Finalmente, el 28 de diciembre del afio 2013, el Ministerio de la
Produccion publico el Decreto Supremo N° 013-2013-PRODUCE, norma que
aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley de Impulso al Desarrollo Productivo
y al Crecimiento Empresarial (ex — ley MyPE) con la finalidad de integrar lo
dispuesto en la Ley N° 28015, Ley de Promocion y Formalizacién de la Micro
y Pequefia Empresa, el Decreto Legislativo N° 1086 y las Leyes N° 29034,
29566, 29903 y 30056 aprobadas posteriormente. Con la dacién de este decreto,
el Decreto Supremo N° 007- 2008-TR queddé derogado. (DIARIO EL

PERUANO, 2019)

Gestion de Calidad

Asociacion de actividades que una organizacion lleva a cabo con la mision de
administrar un negocio o solucionar un problema. En cuanto a calidad, es una
propiedad positiva que implica superioridad respecto a sus similares. Estos dos

conceptos se combinan en los procesos empresariales u organizacionales para
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denominar gestion de calidad a un aspecto fundamental de la actividad
empresarial con el fin de satisfacer méas que eficientemente a los clientes. Un
sistema de gestion de calidad busca: satisfaccion del cliente, obtencion de
nuevos clientes, mejora en la organizacion de los procesos de la empresa,
diferenciacion de la competencia, reduccion de costes sin que afecten a la
calidad, cumplimiento de requisitos de la administracion pablica, contar con la
certificacion en las normas 1SO, cumplimiento de exigencias derivadas de la
pertenencia a un grupo: en algunas empresas, la mayoria multinacionales, la
certificacion del sistema de gestion de la calidad es un requisito indispensable.

(CTMA CONSULTORES, 2021)

Principios de la gestién de calidad

Segun 1S0O-9001-2015 (2015) nos da a conocer los principios de la gestion de
calidad, en primer lugar: Enfoque al cliente, razon de existir de una empresa por
lo tanto es importante estar pendiente de las necesidades de ellos y saber
escuchar ante los pedidos o sugerencias que se puedan plantear. En segundo
lugar: Liderazgo y disciplina, contar con el talento humano lider dentro de cada
una de sus responsabilidades, hace que la empresa logre alcanzar lo trazado. En
tercer lugar: Recursos humanos, conocer las capacidades de cada uno de los
integrantes de nuestra empresa, conlleva a que el funcionamiento de la empresa
sea superlativo, ya que se logra explotar al maximo las cualidades de cada
miembro de la empresa. En cuarto lugar: Evaluacion de procesos, cada uno de
los procesos existente en una empresa, deben ser evaluados en todos los
periodos de produccion, lo que nos permitird tener como resultado el maximo

de provecho y minimizar las desventajas. En quinto lugar: Mejora continua, uno
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de los principales objetivos que debe tener tu empresa es la mejora continua,
que resulta de diversas evaluaciones y que van en funcion de la calidad. En sexto
lugar: Toma de decisiones, enfogque en toma de decisiones efectivas basadas en
los analisis y datos aportados de la produccion y su calidad y finalmente:
Relacion de beneficio mutuo con proveedores, como la empresa y los
proveedores son actores interdependientes, debe establecerse una relacién

armoniosa y de beneficioso mutuo que permita brindar valor agregado.

La gestion de la calidad total

Segun (TRABA, 2020), la calidad de un objeto de analisis cualquiera sea no es
otra cosa que la respuesta al uso que se le daria al mismo. Mas alla de que se
acuerde sobre esta definicion en términos globales, es claro que la calidad no es
una condicion monolitica, sino que esa respuesta al uso posee distintas
caracteristicas o dimensiones sobre las que se la puede juzgar. Se deben sefialar
los dos ejes principales:

La primacia del factor humano

« Satisfaccion del cliente-cliente interno

« Los recursos humanos como prioridad absoluta

« La mejora continua.

La visién global del proceso:

* La calidad como eje del sistema

« El enfoque en el proceso

« La revolucion desde arriba

control estadistico de la calidad, que es el méas antiguo y que se instal6 como

fundamental en la planificacion y el monitoreo de la produccién.
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Este control se ha implementado a través de lo que se conoce como los siete
instrumentos: la hoja de recoleccion de datos, el histograma o grafico de barras,
el Diagrama causa-efecto de Ishikawa, el analisis por estratificacion, el
diagrama de correlacion, el Diagrama de Pareto y la carta de control.

Tanto en esta instancia como en todas las actividades diarias, la tecnologia de
trabajo en equipo es central, ya que no es espontaneo organizar explicitamente
un grupo que comparta objetivos, valores, reglas, y que obtenga logros mediante

actividades independientes y coordinadas a la vez.

CUADRO COMPARATIVO

Gestion tradicional

Gestion de Calidad

Define la calidad a su modo
El altimo es el cliente
Mantiene el statu quo
Impaciente, cortoplacista

Orientada a los resultados
La calidad se controla
Capacita a directivos

Los gerentes resuelven los

problemas
Los jefes son responsables por la

calidad

Reduce costos

administrativamente

Promueve mejoras coyunturales

Contrata por precio

El cliente define la calidad

El primero es el cliente

Se enfoca en la mejora diaria
Paciente, largoplacista
Orientada al proceso

La calidad se fabrica
Capacita a todos

Todos resuelven los problemas

Todos son responsables por la
calidad
Reduce costos al mejorar
procesos

Mejora continua

Contrata por calidad
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Marketing

Segun (ARMSTRONG & KLOTER, 2013), definen que el marketing es un
proceso social y directivo mediante el que los individuos y las organizaciones
obtienen lo que necesitan y desean a traves de la creacion y el intercambio de
valor con los demas. En un contexto de negocios mas estrecho, el marketing
implica la generacion de relaciones de intercambio rentables y cargadas de valor

con los clientes.

De acuerdo con Peter Drucker (2013) “Marketing es hacer que la venta sea
innecesaria. Las ventas y la publicidad son parte de la mezcla de marketing,
herramientas que trabajan en conjunto para satisfacer las necesidades de los

clientes y forjar relaciones con ellos™.

Marketing Mix

Segun McCarthey, J. (1960) ElI marketing mix engloba cuatro variables o
elementos: producto, precio, distribucidén y promocion. Esta estrategia también
es conocida como “mezcla comercial” o las “4P’s”, debido a su origen
anglosajon (price, product, place, promotion) y definié estas cuatro variables
como las tradicionales para las compafias a la hora de estudiar su propio
funcionamiento y plantearse metas u objetivos. Su profundo estudio vy
combinacion seran la clave para las posteriores decisiones de la empresa en la
busqueda de futuros retos comerciales. Gracias a su simplicidad, el marketing

mix es considerado un instrumento esencial para las empresas de todo el mundo
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a la hora de plantear operaciones, tacticas de marketing y cumplir los objetivos

de las mismas.

Marketing Mix o mezcla de la mercadotecnia, consiste en el conjunto de
actividades destinadas a la promocién y comercializacion de la marca o el
producto en el mercado, teniendo en cuenta las 4P’s y con un objetivo claro:
atraer y fidelizar al cliente gracias a la satisfaccion de sus necesidades. Philip
Kotler, experto mundial en marketing, lo define muy bien en su libro: Marketing
4.0. Transforma tu estrategia para atraer al consumidor digital (LID Editorial):
El Marketing Mix, es una herramienta clasica para ayudar a planificar qué

ofrecer a los consumidores y como ofrecérselo. (IEBS, 2020)

Elementos

“Precio, variable que ayuda a entender y posicionar el nivel de competitividad
de la empresa. Las estrategias de liderazgo en costes o de diferenciacién
justifican el precio elegido y significa si buscamos el volumen de ventas o el

margen de beneficio”. (IEBS, 2020)

“Producto, necesidad que se trata de satisfacer en el consumidor y los servicios
relacionados que puedan ser necesarios para el disfrute del producto, los cuales
mejoran y afiaden valor al producto, ejemplo, el servicio post-venta, la garantia

0 el servicio técnico”. (IEBS, 2020)
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“Distribucion, engloba las fases y canales que atraviesa el producto hasta que
llega al consumidor; es decir, desde su produccion hasta su almacenaje y

transporte”. (IEBS, 2020)

“Promocidn, actividad que la empresa desarrollara para que su producto llegue
al maximo numero de clientes del amplio publico, o del segmento al que se
dirija, y aumentar sus ingresos. Aqui es donde se situaria lo que todos
entendemos por labores publicitarias o de difusion comercial”. (IEBS, 2020)
Marco conceptual

Gestion de calidad

Es la mejora continua en todos los procesos organizacionales (planificacion,
organizacion, direccién y control), todo ello con el objetivo de lograr una calidad
en las diversas areas de una institucion (comprenden de manera conjunta los
procedimientos y las personas, quienes estudian, colaboran, fomentan y

practican la calidad total dia a dia.

Marketing mix

Herramienta de mucha importancia para el logro de la calidad total, a través de
cuatro variables: Producto, debe tener las mejores cualidades y condiciones del
mercado. Precio, debe reflejar la calidad del producto a ofrecer para motivar su
adquisicion y con ello satisfacer una necesidad. Distribucion, manera éptima de
cémo hacer que el producto o servicio llegue al consumidor y finalmente
Promocién, hacer que el consumidor conozca el producto y asi aumenten su
venta. Todo al combinarse traen resultados en beneficio de toda organizacion

para el logro de sus objetivos comerciales.
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Trabajador

Eje importante para todos los procesos administrativos de una organizacion,
talento humano que debe tener cualidades Optimas para el desempefio de sus
funciones, capacitandose constantemente en este mundo globalizado que dia a
dia cambia. Toda organizacion de tener una selecta clasificacion de su personal,
llevado a cabo por personas preparadas y con el uso de estrategias adecuadas en
su seleccion y posteriormente ser ubicado en la funcion que mejor desarrolle y

para lo cual sea preparado.
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I11. HIPOTESIS

En el presente trabajo de investigacion titulado: Gestion de calidad bajo el enfoque del
Marketing Mix, en la empresa Serviger Servicios Generales SRL, sector industria, de los
talleres de produccion del Establecimiento Penitenciario Lurigancho, distrito de San Juan de

Lurigancho, 2019, no se planteo hipotesis por ser una investigacion descriptiva.
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V.

METODOLOGIA

4.1.

Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion fue No experimental — Transversal, Descriptivo.

- Fue no experimental porque no se manipulé deliberadamente la Gestion de
calidad bajo el enfoque del Marketing Mix, en la empresa Serviger Servicios
Generales SRL del sector industria, de los talleres de produccion del
Establecimiento Penitenciario Lurigancho, Distrito de San Juan De Lurigancho,
2019; solamente se observé conforme a la realidad sin sufrir ningun tipo de

modificaciones.

- Fue transversal porque el estudio de investigacion “Caracterizacion de la
Gestion de calidad bajo el enfoque del Marketing Mix, en la empresa Serviger
Servicios Generales SRL del sector industria, de los talleres de produccion del
Establecimiento Penitenciario Lurigancho, distrito de San Juan de Lurigancho,
20197, se desarroll6 en un espacio de tiempo determinado, teniendo un inicio y

un fin, especificamente en el afio 2019.

- Fue descriptivo porque solo se describio las principales caracteristicas de la
Gestion de calidad bajo el enfoque del Marketing Mix, en la empresa Serviger
Servicios Generales SRL del sector industria, de los talleres de produccion del
Establecimiento Penitenciario Lurigancho, Distrito de San Juan de Lurigancho,

2019.

27



4.2.

Poblacion y muestra

- Se utiliz6 una poblacion de 30 trabajadores de la empresa Serviger Servicios
Generales SRL, sector industria, de los talleres de produccion del
Establecimiento Penitenciario Lurigancho, Distrito de San Juan De Lurigancho,
2019. La informacidn fué obtenida a través de la técnica del sondeo (Ver anexo

3).

- Se tuvo una muestra de 30 trabajadores de la empresa Serviger Servicios
Generales SRL, sector industria, de los talleres de produccion del
Establecimiento Penitenciario Lurigancho, Distrito de San Juan de Lurigancho,

2019.
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4.3. Definicion y Operacionalizacion de la variable e indicadores

Trabajadores de la
empresa Serviger
Servicios Generales
SRL

Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de Medicion
conceptual operacional
- 18 a 30 arfios
Son personas con Personas con Edad - 31 a 50 afios Razon
ganas de superacion | capacidad legal de - 51 a mas afos
y con conocimientos | poder trabajar,
técnicos en el arte de | administrar, puede
la panificacion, son | ser hombre o mujer, Genero “Femenino
re:sp_on_sables, contar con grado de -Masculino Nominal
disciplinados y instruccion, de
emprendedoras. preferencia
procedencia peruana.
Region de Costa
procedencia Sierra Nominal
Selva
Primaria
Grado de instruccion | Secundaria Nominal

Superior no Univ.

Superior Univ.
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Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de Medicion
conceptual operacional
Conjunto de Aplicacion de las -Nunca
actividades diversas técnicas e Planificar -Muy pocas veces Nominal
normadas, instrumentos con que -A veces
correspondiente a se cuenta una unidad -Casi Siempre
una organizacion, laboral para el logro -Siempre
vinculadas entre siy | de objetivos “Nunca
a partir de las cuales | institucionales o Organizar -Muy pocas veces Nominal
es que laempresau | empresariales. _A Veces
organizacion podra Aplicando las cuatro : o
- . -Casi Siempre
administrar de herramientas .
. . . . -Siempre
Gestion de calidad manera organizada la | elementales: precio, “NUNCa
bajo el enfoque del calidad de la misma, | producto, plazay i
. . . o -Muy pocas veces Nominal
Marketing mix teniendo en cuenta promocion.
, Hacer -A veces
las 4P’s, con un s o
. . . -Casi Siempre
objetivo primordial, .
- -Siempre
atraer y fidelizar al
cliente gracias a la
satisfaccion de sus -Nunca _
necesidades. Controlar -Muy pocas veces Nominal
-A veces
-Casi Siempre
-Siempre
-Nunca
Precio -Muy pocas veces Nominal

-A veces
-Casi Siempre
-Siempre
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Producto

-Nunca

-Muy pocas veces
-A veces

-Casi Siempre
-Siempre

Nominal

Plaza

-Nunca

-Muy pocas veces
-A veces

-Casi Siempre
-Siempre

Nominal

Promocién

-Nunca

-Muy pocas veces
-A veces

-Casi Siempre
-Siempre

Nominal

31




4.4.

4.5.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de resultados

- La técnica que se utilizo para el recojo de informacion fue la encuesta, la cual
estuvo direccionada a los trabajadores de la empresa Serviger Servicios
Generales SRL del sector industria, de los talleres de produccion del
Establecimiento Penitenciario Lurigancho, distrito de San Juan de Lurigancho,
2019

- El instrumento utilizado fue el cuestionario, elaborado con 24 preguntas; las 4
primeras estuvieron direccionadas a las caracteristicas de los trabajadores de los
negocios, las 20 Gltimas estuvieron relacionadas a las caracteristicas de la
Gestion de Calidad bajo el enfoque del Marketing Mix en la empresa Serviger
Servicios Generales SRL del sector industria, de los talleres de produccion del
Establecimiento Penitenciario Lurigancho, distrito de San Juan de Lurigancho,

2019 (Ver anexo 5).

Plan de analisis

Se utiliz6 los siguientes programas informaticos: Microsoft Excel para realizar
la tabulacion de la informacion obtenida con el cuestionario como instrumento
también para la elaboracion de tablas y figuras; Microsoft Word para la
redaccion del trabajo de investigacion; PDF para la presentacion final del trabajo
de investigacion; Microsoft Power Point para la presentacién en diapositivas y
uso en la ponencia del trabajo de investigacion; La aplicacion Turnitin para
verificar el nivel de similitud y prevenir el plagio; El programa Mendeley para

la recepcion de todos los documentos y gestionar las referencias bibliogréficas.
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4.6.  Matriz de consistencia
Poblacion Técnica
Enunciado Objetivos Variables y Metodologia e Plan de andlisis
muestra instrumento

Objetivo general:

Determinar las caracteristicas de la

gestion de calidad bajo el enfoque - Se utiliz6 una | El disefio de

del marketing mix en la empresa poblacién de | la

Serviger servicios generales srl del 30 investigacion
¢Cuéles son las | sector industria, de los talleres de trabajadores. fue: -No
caracteristicas de la | produccién del Establecimiento - Se obtuvo | experimental
Gestion de Calidad | Penitenciario Lurigancho, distrito una muestra de | porque no se Se utilizo los
bajo el enfoque del | San Juan de Lurigancho, 2019. Gestion de | 30 trabajadores | manipulé la siguientes
Marketing Mix en | Objetivos especificos: calidad de la empresa | informacion. | Técnica: programas:
la empresa Serviger | - Identificar las  principales | bajo el | Serviger - Transversal | Encuesta Word
Servicios Generales | caracteristicas de los trabajadores la | enfoque servicios porque se Excel
SRL del sector | empresa Serviger servicios | del generales  srl | desarrolld en | Instrumento: | Power point
industria, de los | generales srl del sector industria, de | Marketing | del sector | un espacio y | Cuestionario | Pdf
talleres de | los talleres de produccion del | mix industria,  de | tiempo Turnitin
produccién del | Establecimiento Penitenciario los talleres de | determinado Mendeley, para
Establecimiento Lurigancho, distrito San Juan de produccion del | - Descriptivo el desarrollo de
Penitenciario Lurigancho, 2019. E.P. porque solo la investigacion.
Lurigancho, distrito | -  Describir ~ las  principales Lurigancho, se describid
de San Juan de | caracteristicas de gestion de calidad distrito San | las
Lurigancho, 2019? | bajo el enfoque del marketing mix Juan de | principales

en la empresa Serviger servicios Lurigancho, caracteristica

generales srl del sector industria, de 2019. s de la

los talleres de produccién del variable.

Establecimiento Penitenciario
Lurigancho, distrito San Juan de
Lurigancho, 20109.
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4.7

Principios Eticos

Proteccion a las personas

En la presente investigacion, trabajaron con personas, a las cuales respetaron su
dignidad humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad.
Este principio no s6lo implica que las personas que son sujetos de investigacion
participen voluntariamente y dispongan de informacion adecuada, sino también
involucra el pleno respeto de sus derechos fundamentales, en particular, si se

encuentran en situacion de vulnerabilidad.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad

Respetaron a los animales y tuvieron mucho cuidado del medio ambiente
incluido las plantas, por encima de los fines cientificos; para ello, tomaron
medidas para evitar dafios y se planificd acciones para disminuir los efectos
adversos, evitaron el uso excesivo de energia eléctrica, trabajando de manera

manuscrita, la informacién recolectada.

Libre participacion y derecho a estar informado
Participaron con su manifestacion voluntaria, informada, libre, inequivoca y
especifica. A todos los participantes se les oriento acerca del trabajo a realizar y

cuando hubo dudas se les aclard las mismas.

Beneficencia no maleficencia

Respondieron a las reglas generales: no causar dafio, disminuir los posibles

efectos adversos y maximizar los beneficios. Asi mismo, traté equitativamente
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a quienes participaron en los procesos, procedimientos y servicios asociados a

la investigacion.

Justicia

La integridad del investigador resulta especialmente relevante cuando, en
funcion de las normas deontologicas de su profesion, se evallan y declaran
dafos, riesgos y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes participan
en una investigacion. Por ello en todo el respeto entre los participantes fue el

adecuado, informacion clara, trato igualitario,

Integridad cientifica

Se mantuvo la integridad cientifica al declarar los conflictos de interés que
pudieran afectar el curso de un estudio o la comunicacion de sus resultados.
Tuvieron toda la informacion relacionada a su participacion la cual es de reserva

y se compartira en caso que ellos lo soliciten.
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RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los trabajadores de la empresa Serviger Servicios Generales SRL
del sector industria, de los talleres de produccion del Establecimiento Penitenciario

Lurigancho, distrito de San Juan de Lurigancho, 2019.

Datos Generales N %
Edad
18 a 35 afios 14 47,00
36 a 50 afios 16 53,00
51 afios a mas 0 0,00
Total 30 100,00
Género
Femenino 0 0.00
Masculino 30 100.00
Total 30 100.00
Region
Costa 14 47.00
Sierra 9 23.00
Selva 7 30.00
Total 30 100.00
Grado de Instruccién
Primaria 0 0.00
Secundaria 21 70.00
Superior no universitaria 6 20.00
Superior universitaria 3 10.00
Total 30 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Serviger Servicios
Generales SRL del sector industria, de los talleres de produccién del Establecimiento
Penitenciario Lurigancho, distrito de San Juan de Lurigancho, 2019.
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Tabla 2

Caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque del Marketing Mix en la
empresa Serviger Servicios Generales SRL del sector industria, de los talleres de
produccion del Establecimiento Penitenciario Lurigancho, distrito de San Juan de
Lurigancho, 2019.

Gestion de calidad bajo el enfoque el enfoque N %
del Marketing Mix

Planifica sus metas que desea conseguir en

este Ultimo afio

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 2 7.00
Algunas veces 1 3.00
Casi siempre 7 24.00
Siempre 19 66.00
Total 30 100.00
Trabaja mediante la planificacion de las
politicas de trabajo en la empresa
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 2 7.00
Casi siempre 5 17.00
Siempre 22 76.00
Total 30 100.00
El proceso de actividades en la panaderia es
sumamente claro y preciso
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 7 23.00
Algunas veces 8 27.00
Casi siempre 1 3.00
Siempre 14 47.00
Total 30 100.00
Organiza los insumos y materiales para que
trabaje de manera mas eficaz
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 7.00
Algunas veces 13 43.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 17 57.00
Total 30 100.00
Continta...
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Tabla 2

Caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque del Marketing Mix en la

empresa Serviger Servicios Generales SRL del sector industria, de los talleres de

produccion del Establecimiento Penitenciario Lurigancho, distrito de San Juan de

Lurigancho, 2019

Gestion de calidad bajo el enfoque el enfoque N %
del Marketing Mix
Realiza seguimiento a los procesos que utiliza
en la panaderia
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 5 17.00
Casi siempre 7 23.00
Siempre 18 60.00
Total 30 100.00
Evalda su control de resultados para seguir
mejorando
Nunca 9 30.00
Muy pocas veces 2 7.00
Algunas veces 9 30.00
Casi siempre 4 13.00
Siempre 16 20.00
Total 30 100.00
Considera que es importante mejorar para
cumplir con los objetivos esperados de calidad
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 6 20.00
Siempre 24 80.00
Total 30 100.00
Controla los procesos de la atencién al cliente
cuando brinda el servicio
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 14 47.00
Siempre 16 53.00
Total 30 100.00
Continta...
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Tabla 2

Caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque del Marketing Mix en la

empresa Serviger Servicios Generales SRL del sector industria, de los talleres de

produccion del Establecimiento Penitenciario Lurigancho, distrito de San Juan de

Lurigancho, 2019

Gestion de calidad bajo el enfoque N

el enfoque del Marketing Mix

%

Los insumos utilizados en la panaderia son
de calidad

39

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00

Algunas veces 9 30.00
Casi siempre 12 40.00
Siempre 9 30.00
Total 30 100.00

.Presentacion del producto es de buena calidad

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 9 30.00
Siempre 21 70.00
Total 30 100.00
El sabor de los productos brindados es excelente

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 5 17.00
Siempre 25 83.00
Total 30 100.00
El precio tiene relacion con el servicio brindado

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 6 20.00
Siempre 24 80.00
Total 30 100.00

Continua...



Tabla 2

Caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque del Marketing Mix en la
empresa Serviger Servicios Generales SRL del sector industria, de los talleres de
produccion del Establecimiento Penitenciario Lurigancho, distrito de San Juan de
Lurigancho, 2019

Gestion de calidad bajo el enfoque N %

el enfoque del Marketing Mix

Ofrece precios bajos a los clientes

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 13 43.00
Siempre 17 57.00
Total 30 100.00
Realiza descuentos del producto
Nunca 11 37.00
Muy pocas veces 12 40.00
Algunas veces 7 23.00
Casi siempre 0 0,00
Siempre 0 0.00
Total 30 100.00
La ubicacion de la panaderia atrae a los clientes
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 3 10.00
Siempre 27 90.00
Total 30 100.00
Realiza la entrega del producto a través del
delivery
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 12 0.00
Siempre 18 60.00
Total 30 100.00
Continua...
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Tabla 2

Caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque del Marketing Mix en la
empresa Serviger Servicios Generales SRL del, sector industria, de los talleres de
produccién del Establecimiento Penitenciario Lurigancho, distrito de San Juan de
Lurigancho, 2019

Gestion de calidad bajo el enfoque N %
el enfoque del Marketing Mix

Brinda informacion clara y sencilla del

Producto a través de internet

Nunca 0 0.00

Muy pocas veces 0 0.00

Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 27 90.00
Siempre 3 10.00
Total 30 100.00
Desarrolla promociones de ventas

Nunca 18 60.00
Muy pocas veces 6 20.00
Algunas veces 6 20.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 30 100.00

Ejerce ofertas para motivar a los clientes

Nunca 16 53.00

Muy pocas veces 9 30.00
Algunas veces 5 17.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 30 100.00
Realiza publicidad para atraer mejor a los

clientes

Nunca 20 67.00
Muy pocas veces 9 30.00
Algunas veces 1 3.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 30 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Serviger Servicios
Generales SRL sector industria, de los talleres de produccion del Establecimiento

Penitenciario Lurigancho, distrito de San Juan de Lurigancho, 2019.
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5.2.

Analisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas de los trabajadores de la empresa Serviger
Servicios Generales SRL del sector industria, de los talleres de produccion
del Establecimiento Penitenciario Lurigancho, distrito de San Juan de
Lurigancho, 2019

Edad: el 53% de los trabajadores tiene entre 36 y 50 afios de edad (tabla 1); este
resultado coincide con el de Principe (2017) quien indico que el 60% tiene entre
32y 49 afos, el de Garay (2018) quien indic6 que el 60% tiene entre 31 y 50
afios, con el de Cano (2018) quien manifestd 61.50% de los representantes de
las empresas tienen més de 40 afios de edad, con el de Aguilar (2017) quien
indica que el 92% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen
de 31 a 51 afios de edad. Se comprueba que la edad promedio entre 35 a 50 es
una edad donde la persona alcanza un nivel maduro que le permite realizar las

actividades con responsabilidad, compromiso y de manera eficiente.

Género: el 100% de los trabajadores pertenece al género masculino (tabla 1);
esto coincide con el resultado de Garay (2018) quien dio a conocer que el 60%
pertenece al género masculino, Aguilar (2017) el 62% pertenece al género
masculino. Por otra parte, contrasta con Cano (2018) quien indica que el 69,20%
pertenece al género femenino y Principe (2017), quien indica que el 50%
pertenece al género femenino. EI mundo globalizado ha traido como resultado
la igualdad de géneros, hoy en dia tanto el hombre como la mujer estan en las

mismas condiciones y capacidades para realizar todo tipo de actividades.
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Grado de instruccion: el 70% cuenta con educacion secundaria (tabla 1); esto
coincide con la investigacion de Garay (2017) que indica que el 46.00% de los
representantes de la micro y pequefia empresa tienen grado de instruccién
secundariay contrasta con el estudio de Cano (2018) quien indica que el 53.80%
tiene una educacion tecnica y Principe (2017) que indica que el 30% tiene una
educacion superior universitaria. La realidad de nuestra sociedad es bien cruda,
la falta de trabajo y oportunidades laborales, hacen que las personas no cuenten
con los recursos econdémicos necesarios para poder desarrollarse
académicamente, es por ello que elijan carreras u oficios que les permitan

obtener dinero de manera inmediata y asi poder cubrir sus necesidades.

Region de procedencia: el 47% pertenece a la Costa, el 30% a laselvay 23 a la
sierra, no encontrando informacién con relacion a este punto con los trabajos de
referencia. Sobre este punto podemos indicar que la centralizacion laboral, hace
que exista diversidad de personas de todo el Pert que habitan en la ciudad de

Lima, lo que se refleja en los datos estadisticos mostrados por la encuesta.
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Tabla 2. Caracteristicas de la Gestion de calidad bajo el enfoque del
Marketing Mix en la empresa Serviger Servicios Generales SRL del sector
industria, de los talleres de produccion del Establecimiento Penitenciario
Lurigancho, distrito de San Juan de Lurigancho, 2019

Planifica sus metas que desea conseguir en este Ultimo afio: el 63% de los
encuestados indica que si planifica y si trabaja con la planificacion de las
politicas de trabajo: se aprecia que el 76% de los encuestados afirma que si,
(tabla 2); coincide con lo que menciona Cano (2018) que indica que el 100%
planifica las acciones en las empresas y Ramirez (2019) que indica que el 65%
tiene control y planificacion. Uno de los principales ejes de toda accion dentro
de las actividades de una empresa o institucion, es la planificacion, sino existe

esta, es muy dificil lograr alcanzar los objetivos trazados por las instituciones.

Procesos estan basados en documentos normativos y que estos son claros y
precisos: el 47,00% afirma que si y si la empresa organiza los insumos y
materiales para que trabajen de manera mas eficaz: el 57% afirma que si, (tabla
2); coincide con Ramirez (2019) donde el 81% de los trabajadores utiliza nuevas
técnicas, capacidades para realizar nuevos proyectos, Garay (2019) quien indica
el 100% considera que la empresa ofrece una calidad de proceso adecuado en
sus productos y Principe (2017) que indica el 60% de los encuestados afirman
que la distribucion es buena y rapida. Cuando las actividades estan normadas y
plasmadas en documentos, los trabajadores pueden realizarlas con mayor
amplitud, ya que, de no acordarse de una de ellas, estas estaran escritas en las

directivas o documentos institucionales.
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Seguimiento a los procesos: el 60% respondio que siempre lo hace y Evalla su
control de resultados para seguir mejorando: el 30% dijo que algunas veces,
Mejorar para cumplir los objetivos de calidad: el 80% de los encuestados
mencionan que si y la empresa controla los procesos de atencion: el 53% de los
encuestados respondieron afirmativamente, (tabla 2); Ramirez (2019) indica que
el 65% de las empresas tienen control y planificacion. Controlar las actividades
realizadas los trabajadores es parte muy importe para una empresa, ya que nos
permite corregir y/o mejorar nuestro desempefio, logrando con este mejorar

nuestro producto o servicio.

Presentacion del producto es de buena calidad: el 70% respondi6 que siempre,
el sabor del producto es excelente: el 83% concluyo que si, (tabla2); esto
coincide con Cordero & Moran (2020) indica que el 60% de las personas
encuestadas prefieren que una panaderia cuente diariamente cuente con todo
tipo de productos, Clavijo & Marcatona (2018) menciona que el 55% de los
encuestados afirmaron que el producto quimico que utilizaron con mayor
frecuencia es el cloro, Cano (2018) indica el 96,20% de las panaderias perciben
que el nivel de estrategias aplicadas relacionadas al producto es de nivel medio,
Ramirez (2019) indica que el 57% conoce nuevos productos de estas empresas,
Garay (2018) indica que el 95% de los encuestados considera los disefios en sus
productos son importantes para su empresa, Ascorve & Manayay (2018), nos
dice que se propuso el cambio de disefio de empaque del producto, Principe
(2017) el 50% de los encuestados establecid el precio del producto segln la
acogida, el 80% de los encuestados de las micro y pequefias empresas innovan

el producto, el 100% de los encuestados comercializa productos de buena
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calidad, el 90% no ha experimentado insatisfaccion con el producto que vende.
Si una empresa desea mantenerse en el mercado y que el pablico sea fiel a él, es
importante ofrecer un producto de calidad y que satisfaga las necesidades del

consumidor.

Precios son bajos: el 57% indica que si, descuento al precio de los productos: el
40,00% manifiesta que si, el precio tiene relacion con el producto bridado: el
80% de los encuestados manifestd que si, (tabla 2); esto coincide con la
investigacion de Clavijo & Marcatona (2018) menciona que el 28% de los
encuestados toma al precio como factor relevante para realizar sus
compras,Cordero & Moran (2020) indica que el 53% de los encuestados afirma
que la caracteristica de mayor importancia en cuanto al producto: es el precio,
Cano (2018) el 76,90% de las panaderias percibe que las estrategias de la
dimensién precio es de nivel alto, Garay (2018) el 65% de los encuestados
aseguran que si realizan descuentos a sus clientes, el 55% de los encuestados
determinan que los precios estan basados en los costos de produccion, Ascorve
& Manayay (2018), nos dice que se propuso estrategia de precios psicoldgico,
Principe (2017) indica que el 50% de los encuestados establecié el precio del
producto segun la acogida. Un producto de calidad por lo general tiene que tener
un precio que se ajuste a su costo de produccion, pero como estrategia de
mercado se puede implementar estrategias para poder atraer a los clientes a

través del precio, sin que con este afecte los intereses de la empresa.

La ubicacion de la panaderia atrae a los clientes: el 90% indicé que si, realiza

la entrega del producto a través del delivery: el 60% indic6 que nunca, Brinda
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informacidn clara y sencilla del producto a través de internet: el 90,00% indico
que nunca, (tabla 2); esto coincide con la investigacion de Cordero & Moran
(2020) indica que el 50% de los encuestados manifiesta que si le gustaria que la
panaderia realizara publicidad por las redes sociales, Clavijo & Marcatona
(2018) menciona que el 57% de los encuestados estan interesados en realizar
pedidos en linea, el 30% de los encuestados se informan de los beneficios y
caracteristicas de los productos de limpieza a través de las redes sociales, el
83% de los encuestados mencionaron haber conocido a la Microempresa
LOGAQUIM por medio de recomendaciones, Cano (2018) menciona que el
76.90% de las panaderias percibe que la percepcion de las estrategias de la
dimensién plaza es de nivel bajo, Ramirez (2019) menciona que el 71% cree
que la empresa tiene una red social brindando informacién, el 62% ha generado
una compra por internet, Garay (2018) indica que el 90% de los encuestados
considera que el punto de venta de su productos es adecuado, el 90% de los
encuestados realiza canal de distribucion, el 60% de los encuestados no realiza
publicidad en las redes sociales, el 60% no considera que la publicidad por las
redes sociales incremente sus ventas, el 100% cree que la tecnologia en las
panaderias es importante, Ascorve & Manayay (2018), indico que el
recomendable el incremento de canales de ventas en supermercados, redes
sociales y pagina web, Principe (2017) considera que el 50% de los encuestados
afirman que tienen diversos puntos de venta, el 80% de los encuestados afirma
que la ubicacién de los productos en las tiendas es la adecuada, el 60% de los
encuestados afirman que la distribucion es buena y rapida, el 90% de los
encuestados afirman que si existen competencia, el 80% de los encuestados

afirma que la infraestructura de los locales influye sobre los clientes, Aguilar
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(2017) indica que el 92,31% de micro y pequefias empresas conocen la técnica
del marketing. Conocer la manera o forma de como nuestro producto llegue al
consumidor es parte importante del negocio, por eso es importante aplicar y
utilizar todas las herramientas tecnoldgicas que existen en la actualidad en el

mundo globalizado.

Desarrolla promociones de ventas: el 60% indica que nunca los realiza, ejerce
ofertas para motivar a los clientes: el 53% indic6 que nunca lo hace, realiza
publicidad para atraer mejor a los clientes: el 67% manifestd que nunca,
(tabla2); esto contrasta con la investigacion de Cordero & Moran (2020) indica
que el 71% de los encuestados respondieron que las promociones no interfieren
al momento de adquirir el producto, Cano (2018) indica que el 73.10% de las
panaderias percibe que las estrategias de la dimension promocion es de nivel
medio, Principe (2017) indica que el 60% de los encuestados acude a las tiendas
cuando hay promociones, el 60% de los encuestados afirma que cuando el
producto ha sido mejorado aplican promociones, el 60% afirma que cuando hay
promociones aumenta la venta, el 90% afirma que no realizan promociones
mensuales, Aguilar (2017) indica que el 92,31% de micro y pequefias empresas
conocen la técnica del marketing. Una promocion es una estrategia que se debe
tomar en cuenta, si queremos que nuestra oferta llegue y cale dentro del
consumidor, para ello existe diversidad de maneras con la cual podremos

alcanzarlas.
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VI.

CONCLUSIONES

Se concluye que, la mayoria de los trabajadores tienen entre 36 y 50 afios, la totalidad
pertenecen al género masculino, la mayoria cuentan con educacion secundaria, la
minoria son de la costa. Los trabajadores se encuentran en una edad madura, y por su
condicion de jefes de familia (varones en su totalidad), pertenecer a regiones de la sierra
y la selva en su mayoria, se puede trabajar en la aplicacion de herramientas de gestion,

teniendo como base su educacion secundaria hacia delante.

La mayoria de los trabajadores si planifican, , la mayoria realizan seguimiento a los
procesos, la mayoria controlan los procesos, la mayoria indica que la presentacion de
los productos son de buena calidad, la mayoria menciona que existe relacién entre el
precio y el producto, la mayoria sefiala que pocas veces realizan descuentos, la mayoria
indica que no se realizan delivery, la mayoria sefiala que no realizan publicidad, la
minoria afirma que los procesos estan basados en documentos normativos. Se concluye
que la empresa en la cual se realiz6 el presente estudio no cuenta con el conocimiento
respecto a la Gestion de Calidad ni de sus técnicas modernas, por ello es que no se
aplica la implementacion de la misma. La micro empresa, producto del estudio de
investigacion, esta aplicando un método administrativo y no técnico, lo cual puede ser

motivo gue sus productos no tengan rotacion en el marcado.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Implementar el plan de Marketing Mix en la empresa Serviger Servicios generales srl del sector
industria, de los talleres de produccion del establecimiento penitenciario Lurigancho, “distrito
de San Juan de Lurigancho, 2019. EI marketing mix es un poderoso aliado en una micro
empresa, ya sea en la promocién e implementacion de una estrategia empresarial de orientacion

al cliente y debe mantenerse y aplicarse como tal.

Implementar una estructura de gestion de calidad en la empresa Serviger Servicios generales
srl del sector industria, de los talleres de produccién del Establecimiento Penitenciario
Lurigancho, distrito de San Juan de Lurigancho, 2019. La micro empresa debe saber que la
gestion de calidad, permite que, en todo el proceso administrativo, se aplique la planificacion,

organizacion, direccion y el control, para el logro de objetivos.
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ANEXos

Anexo 1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Afo 2019 Afo 2020
SEMESTRE| | SEMESTREI | SEMESTREIl | SEMESTREII
N° Actividades 1123|4123 |4(1(2|3|4|1]|2 |3 |4
1 | Elaboracion del proyecto | X | X | X
2 | Revisién del proyecto por X
el Jurado de Investigacion
3 | Aprobacion del proyecto X
por el Jurado de
Investigacion
4 | Exposicion del proyecto X
al Jurado de Investigacion
0 Docente Tutor
5 | Mejora del marco tedrico X
6 | Elaboracion y validacion X
del instrumento de
recoleccion de
informacién
7 | Elaboracion del X
consentimiento informado
8 | Recoleccion de datos X
9 | Presentacion de resultados X
de la investigacion
10 | Analisis de resultados, X
conclusiones y
recomendaciones
11 | Redaccion del pre informe X| X[ X|X
de Investigacién
12 | Redaccion del informe X
final
13 | Aprobacion del informe X
final por el Jurado de
Investigacion
14 | Presentacion de ponencia X
en eventos cientificos
15 | Redaccion de articulo X
cientifico

54




Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % 0 NUmero Total (s/.)
Suministros
e Impresiones 22.00 2 44.00
e Fotocopias 12.00 2 24.00
e Empastado 15.00 2 30.00
e Papel bond A-4 (500 hojas) | 9.30 1 9.30
e Lapiceros 2.50 1 2.50
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 1 50.00
Sub total 183.80
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar 4.00 8 32.00
informacion
Sub total 32.00
Total, de presupuesto 215.80
desembolsable

Presupuesto no desembolsable (Universidad)
Categoria
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio | 30.00 4 120.00
de Aprendizaje Digital - LAD
¢ Blsqueda de informacién en | 35.00 2 70.00
base de datos
e Soporte informatico (Médulo | 40.00 4 160.00
de Investigacién del ERP
University — MOIC)
e Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional
Sub Total 400.00
Recurso Humano 44.00
¢ Asesoria personalizada (5 63.00 4 252.00
horas por semana) s
Sub Total 252.00
Total, presupuesto no 652.00
desembolsable
Total (S/,) 867.80
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Anexo 3. Cuadro de sondeo de la Microempresa

Resuitado de la Bisqueda

Namero de RUC:
Tipo Contribuyente:
Nombre Comercial:
Fecha de Inscripcion:

Estado del Contribuyente:

Condicion del Contribuyente:

Domicilio Fiscal:

Sistema Emision de
Comprobante:

Sistema Contabilidiad:

Actividad(es) Economica(s):

12/05/2009

MANUAL

20528932593 - SERVIGER SERVICIOS GENERALES SR.L

SOC.COM.RESPONS. LTDA

Fecha de Inicio de Actividades: 12/05/2009
ACTIVO
HABIDO
AV. ALAMEDA PERU NRO. 668 HUANUCO - LEONCIO PRADO - RUPA-RUPA

Actividad Comercio Exterior: SINACTIVIDAD

COMPUTARIZADO
Principal - 4719 - OTRAS ACTIVIDADES DE VENTAAL POR MENOR EN COMERCIOS NO
ESPECIALIZADOS

Secundaria 1 - 4923 - TRANSPORTE DE CARGA POR CARRETERA
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Anexo 4. Declaracion Jurada

DECLARACION JURADA

Machuca Llanos, Erwin Javier, identificado (a) con DNI N° 20045910 y cédigo de
estudiante 0201100364 de la Escuela profesional de Administracion de la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote.

Declaro bajo juramento que:

Los datos presentados en los resultados del Trabajo de Investigacion son reales,
no han sido falsificados, ni duplicados, ni copiados. Los resultados fueron obtenidos de
los representantes de las micro y pequefias empresas quienes participaron en la encuesta
en Forma Voluntaria pero no quisieron firmar el Consentimiento Informadao
proporcionando la informaciéon requerida para el desarrollo de la investigacion titulada:
Gestion de Calidad bajo el enfoque del Marketing Mix, en la Empresa Serviger Servicos
Generales SRL, sector industria, de los talleres de produccion del Establecimientc
Penitenciario Lurigancho, distrito de San Juan De Lurigancho, 2019. Trabajo de
Investigacion para optar el grado académico de Bachiller en Ciencias Administrativas.

Por lo expuesto, mediante la presente asumo frente LA UNIVERSIDAD
cualquier responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria, originalidad vy
veracidad del contenido del Trabajo de Investigacidon. En consecuencia, me hago
responsable frente a LA UNIVERSIDAD vy frente a terceros, de cualquier dafio que
pudiera ocasionar tanto a LA UNIVERSIDAD como a terceros, por el
incumplimiento de lo declarado. Asimismo, por la presente me comprometo a asumir
todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse para LA UNIVERSIDAD en favor
de terceros con motivo de acciones, reclamaciones o conflictos derivados del
incumplimiento de lo declarado o las que encontraren causa en el contenido del Trabajo
de Investigacion.

De identificarse plagio, falsificacion o manipulacion de datos en el Trabajo de
Investigacion; asumo las consecuencias y sanciones que de mi accion se deriven,
sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad de Catdlica los Angeles de
Chimbote.

Chimbote, 05 de Mayo del 2021

ERWIN JAVIER MACHUCA LLANOS
DNI: 20045910
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Anexo 5. Consentimiento informado
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UNIVERSIIDAID CATOLICA L.OS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran
con una copia.

La presente investigacion se titula Atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro alimentos preparados: caso Frajorey E.l.LR.L., del Establecimiento
Penitenciario Callao, Lima, 2021 y es dirigido por Machuca Llanos, Erwin Javier, investigador
de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: recopilar informacién de los clientes para describir las
caracteristicas de la atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro alimentos preparados: caso Frajorey E.I.R.L., del Establecimiento Penitenciario Callao,
Lima, 2021.Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 15 minutos de su
tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera
alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.
Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de medios oficiales.
Si desea, también podra escribir al correo 0201100364@uladech.pe para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el
Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre:

Fecha:

Correo electronico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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Anexo 6. Instrumento de recoleccion de datos

-y
&
=)

[ -y s v

UNIVERSIIDAID CATOLICA 1L.OS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Gestién de calidad bajo el
enfoque del Marketing Mix en la empresa Serviger Servicios Generales SRL del sector
industria, de los talleres de produccién del Establecimiento Penitenciario Lurigancho, distrito
de San Juan de Lurigancho, 2019; para optar el grado académico de bachiller en ciencias

administrativas. Se le agradece anticipadamente la informacidn que usted proporcione.

DATOS GENERALES

APELLIDOS Y NOMBRES:

I. GENERALIDADES

1.1. Referente a los trabajadores de las Micro y Pequefias Empresa.

1. Edad
a) 18 — 35 afos
b) 36 — 50 afios
¢) 51 a mas afos

2. Género

a) Masculino
b) Femenino

3. De qué region proviene
a) Costa.
b) Sierra.
c) Selva.

59



4. Grado de Instruccion
a) Primaria
b) Secundaria
c) Superior Universitaria
d) Superior no Universitaria

Il. REFERENTE A LA VARIABLE

2.1 Referente a la Variable y Factor Relevante

Nunca Muy pocas Algunas Casi Siempre Siempre
veces Veces
(1) (4) (%)
(@) ©)
N° Items Alternativa
V1: Gestion de Calidad.
D1: Planificar
1 Planifica sus metas que desea conseguir en este Gltimo afio 112345
2 Trabaja mediante la planificacién de las politicas de trabajoen | 1 | 2 3/ 4 5
la empresa
D2: Hacer
3 Los procesos de las actividades son sumamente clarasy precisas | 1 | 2 3| 4 5
4 Organiza los insumos y materiales para que trabaje de manera | 1 | 2/ 3| 4 5
mas eficaz
D3: Verificar
5 Realiza seguimiento a los procesos que utiliza en la panaderia | 1|2 3/ 4 5
6 Evalua su control de resultados para seguir mejorando 112345
D4: Actuar
7 Considera que es importante mejorar para cumplir con los | 1 |2 3|4 5
objetivos esperados de calidad
8 Controla los procesos de la atencion al cliente cuando brindael | 1 | 2/ 3| 4/ 5
servicio
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2.1 Referente al Factor Relevante

Marketing mix

D1: Producto

9 Los insumos utilizados en la panaderia son de calidad.
10 La presentacion del producto es de buena calidad

11 El sabor de los productos brindados es excelente

D.2: Precio
12 El precio tiene relacion con el servicio brindado

13 Ofrece precios bajos a los clientes
14 Realiza descuentos del producto

D.3: Plaza

15 La ubicacion de la panaderia atrae a los clientes
16 Realiza la entrega del producto a través del delivery
17 Brinda informacion clara y sencilla del producto a través de

internet

D.4: Promocion

18

Desarrolla promociones de ventas

19

Ejerce ofertas para motivar a los clientes

20

Realiza publicidad para atraer mejor a los clientes
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Anexo 7. Hoja de tabulacion

Caracteristicas de los trabajadores de la empresa Serviger Servicios Generales SRL del

sector industria, de los talleres de produccién del Establecimiento Penitenciario

Lurigancho, distrito de San Juan de Lurigancho, 2019

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Edad 18 a 35 afios HIBIIE 14 47.00
36 a 50 afios HH-T0-1-1 16 53.00
51 afios a mas - 0 0.00
Total =TT 30 100.00
[-T-10
Genero Femenino - 0
Masculino =TT 30 100.00
[HHH-H-10
Total [-T-10 30 100.00
[HHH-H-10
Region Costa HHH-T00-101 14 47.00
Sierra HH-1n 9 23.00
Selva (-1 7 30.00
Total =TT 30 100.00
[H-T-10
Grado de | Primaria - 0 0.00
Instruccion Secundaria BRI 21 70.00
-1
Superior  no | - 6 20.00
Universitaria
Superior Il 3 10.00
Universitaria
Total [EH-H-10 30 100.00
H-H-10
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Caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque del Marketing Mix en la
empresa Serviger Servicios Generales SRL del sector industria, de los talleres de
produccién del Establecimiento Penitenciario Lurigancho, distrito de San Juan de
Lurigancho, 2019

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Planifica sus | Nunca - 0 0.00
metas que | Muy pocas | 2 7.00
desea veces
conseguir en | Algunas veces | | 1 3.00
este Gltimo afio | Casi siempre | lHI-II 7 24.00
Siempre -1 19 66.00
[
Total [-T-10 30 100.00
[-T-10
Trabaja Nunca - 0 0,00
mediante  la | Muy pocas - 0 0.00
planificacion | veces
de las politicas | Algunas veces | Il 2 7.00
de trabajo en la | Casi siempre | lllII 5 17.00
empresa Siempre [H-T-10 22 76.00
-1
Total =TT 30 100.00
[H-T-10
El proceso de | Nunca - 0 0.00
actividades en | Muy pocas | HI-II 7 23.00
la panaderia es | veces
sumamente Algunas veces | -1 8 27.00
claroy preciso | Casi siempre | | 1 3.00
Siempre [HH-T- 14 47.00
Total [EH-H-10 30 100.00
H-H-10
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Organiza los | Nunca - 0 0.00
Insumos y | Muy pocas - 0 0.00
materiales para | veces
que trabaje de | Algunas veces | -1 13 43.00
manera  mMas | Casi siempre 0 0.00
eficaz Siempre HH-T-111 17 57.00
Il
Total [HH-T-10 30 100.00
HH-T-111
Realiza Nunca - 0 0.00
seguimiento a | Muy pocas - 0 0.00
los  procesos | veces
que utiliza en | Algunas veces | I 5 17.00
la panaderia Casi siempre | lII-II 7 23.00
Siempre -1 18 60.00
0
Total -1 30 100.00
-1
Evalla su | Nunca -1 9 30.00
control de | Muy pocas | Il 2 7.00
resultados para | veces
seguir Algunas veces | -1 9 30.00
mejorando Casi siempre | HII 4 13.00
Siempre HH-T-10 16 20.00
I
Total =TT 30 100.00
-1
Considera que | Nunca - 0 0.00
es importante | Muy pocas 0 0.00
mejorar  para | veces -
cumplir ~ con | Algunas veces 0 0.00
los  objetivos | Casi siempre | I1I-I 06 20.00
Siempre -1 24 80.00
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esperados de

calidad Total HH-T-10 30 100.00
HH-T-10
Controla  los | Nunca - 0 0.00
procesos de la | Muy pocas 0 0.00
atencion al | veces -
cliente cuando | Algunas veces 0 0.00
brinda el | Casi siempre | HII-HIH-1II 14 47.00
servicio Siempre HI-1n-1 16 53.00
I
Total [-T-10 30 100.00
[HHH-H-10
Los insumos | Nunca - 0 0.00
utilizados en la | Muy pocas 0 0.00
panaderia son | veces -
de calidad Algunas veces | -1 9 30.00
Casi siempre HH-H-n 12 40.00
Siempre - 9 30.00
Total [H-T-10 30 100.00
[H-T-10
La Nunca - 0 0.00
presentacion Muy pocas 0 0.00
del producto es | veces -
de buena | Algunas veces - 0 0.00
calidad Casi siempre | HIII-H1I 9 30.00
Siempre [EH-H-10 21 70.00
-1
Total -1 30 100.00
H-H-10
El sabor de los | Nunca - 0 0.00
productos Muy pocas 0 0.00
veces -

65




brindados es | Algunas veces - 0 0.00
excelente Casi siempre -1 05 17.00
Siempre HH-T-10 25 83.00
[l
Total HH-T-10 30 100.00
HH-T-10
El precio tiene | Nunca - 0 0.00
relacion con el | Muy pocas 0 0.00
servicio veces -
brindado Algunas veces - 0 0.00
Casi siempre -l 6 20.00
Siempre [HHH-H-10 24 80.00
-1
Total [-T-10 30 100.00
[-T-10
Ofrece precios | Nunca - 0 0,00
bajos a los | Muy pocas | Il 0 7.00
clientes veces
Algunas veces | | 0 3.00
Casi siempre HH-TH-11 13 43.00
Siempre [H-T-10 17 57.00
Il
Total [HH-H-10 30 100.00
[H-T-10
Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Realiza Nunca HH-1i-1 11 37.00
descuentos del | Muy pocas | HI-1I-11 12 40.00
producto veces
Algunas veces | -1l 7 23.00
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Casi siempre - 0 0.00
Siempre - 0 0.00
Total HH-T-111 30 100.00
[E-H0-10
La ubicacion | Nunca - 0 0.00
de la panaderia | Muy pocas - 0 0.00
atrae  a los | veces
clientes Algunas veces - 0 0.00
Casi siempre i 3 10.00
Siempre [-T-10 27 90.00
-1
Total -1 30 100.00
[HHH-H-10
Realiza la | Nunca - 0 0.00
entrega  del | Muy pocas 0 7.00
producto a | veces -
traveés del | Algunas veces - 0 3.00
delivery Casi siempre | HII-H1-1 12 40.00
Siempre =TT 18 60.00
1]
Total [H-T-10 30 100.00
[HH-H-10
Brinda Nunca - 00 0.00
informacion Muy pocas - 0 0.00
clara y sencilla | veces
del producto a | Algunas veces - 0 0.00
traveés de | Casi siempre | IHHI-I1I-1111 27 90.00
internet HH-111-11
Siempre 1] 3 10.00
Total [EH-H-10 30 100.00
[EH-H-10
Nunca -1 18 60.00
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Desarrolla Muy pocas 6 20.00

promociones | veces -1

de ventas Algunas veces | IlI-I 6 20.00
Casi siempre - 0 0.00
Siempre - 0 0.00
Total HH-T-10 30 100.00

[E-H0-10

Ejerce ofertas | Nunca BRI 16 53.00

para motivar a I

los clientes Muy pocas | - 9 30.00
veces
Algunas veces | Il 5 17.00
Casi siempre - 0 0.00
Siempre - 0 0.00
Total [HHH-H-10 30 100.00

[HHH-H-10

Realiza Nunca - 20 67.00

publicidad Muy pocas - 9 30.00

para atraer | veces

mejor a los | Algunas veces - 1 3.00

clientes Casi siempre - 0 0.00
Siempre - 0 0.00
Total [H-T-10 30 100.00
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Anexo 8. Figuras
Caracteristicas de los trabajadores de la empresa Serviger Servicios Generales SRL del
sector industria, de los talleres de produccién del Establecimiento Penitenciario

Lurigancho, distrito de San Juan de Lurigancho, 2019.

r 1

m 18 a 35 aios
M 36 a 50 afios

m 51 afios a mas
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Figura 1. Edad

Fuente. Tabla 1

Femenino
0%

= Femenino

= Masculino

Masculino
100%

Figura 2. Genero

Fuente. Tabla 1
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| Costa
m Sierra

= Selva

Figura 3. De que region proviene

Fuente. Tabla 1

= Primaria
= Secundaria
= Superior no universitaria

= Superior universitaria

Figura 4. Grado de Instruccion

Fuente. Tabla 1
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Caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque del Marketing Mix en la empresa
Serviger Servicios Generales SRL del sector industria, de los talleres de produccion del

Establecimiento Penitenciario Lurigancho, distrito de San Juan de Lurigancho, 2019.
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Figura 5. Planificacion de Metas
Fuente. Tabla 2
0% 0%
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Figura 6. Trabaja mediante la planificacion de las politicas de trabajo

Fuente. Tabla 2
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B Nunca

B Muy pocas veces
m Algunas veces

= Casi siempre

m Siempre

Figura 7. Proceso de actividades claros y precisos

Fuente. Tabla 2
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W Siempre

Figura 8. Organiza los insumos y materiales

Fuente. Tabla 2
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0% 0%
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B Muy pocas veces
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= Casi siempre

H Siempre

Figura 9. Seguimiento de procesos

Fuente. Tabla 2
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= Casi siempre

W Siempre

Figura 10. Evaluacion de control de resultados

Fuente. Tabla 2
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0% 0%

B Nunca

B Muy pocas veces
m Algunas veces

[ Casi siempre

m Siempre

Figura 11. Mejora para cumplir con objetivos

Fuente. Tabla 2
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Figura 12. Control de proceso de atencion al cliente

Fuente. Tabla 2
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Figura 13. Calidad de productos

Fuente. Tabla 2
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Figura 14. Presentacion del producto

Fuente. Tabla 2
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Figura 15. Sabor del producto

Fuente. Tabla 2
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Figura 16. Relacion del precio - producto

Fuente. Tabla 2
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Figura 17. Oferta de precios bajos

Fuente. Tabla 2
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Figura 18. Descuento de productos

Fuente. Tabla 2
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Figura 19. Ubicacion de la panaderia

Fuente. Tabla 2
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Figura 20. Servicio de delivery

Fuente. Tabla 2
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Fuente. Tabla 2
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Figura 21. Informacion del producto
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Figura 22. Promocion de ventas

Fuente. Tabla 2
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Figura 23. Oferta para motivar a los clientes

Fuente. Tabla 2
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Figura 24. Publicidad

Fuente. Tabla 2
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