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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por objetivo general Determinar las principales
caracteristicas de gestion de calidad con el uso del marketing en micro y pequefas
empresas, sector industrial, rubro elaboracion de productos de panaderia, centro de la
ciudad de Chimbote, 2017. Se utilizo el disefio no Experimental — Transversal -
Descriptivo, se utilizé una poblacion muestral de 13 micro y pequefias empresas y se les
aplicd un cuestionario estructurado de 23 preguntas a través de la técnica encuesta
obteniendo los siguientes resultados: Respecto a representantes: el 92,0% de
representantes de micro y pequefias empresas tienen de 31 a 51 afios, el 62,0% de
representantes de micro y pequefias empresas es masculino, el 46,0% de representantes
de micro y pequefias empresas cuentan con grado de instruccion secundaria. Respecto a
caracteristicas de Micro y pequefias empresas: el 61,54% de micro y pequefias empresas
tiene de 4 a 6 afos, el 84,62% de micro y pequefias empresas tienen de 1 a 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 concluyd que la gestién de calidad con el uso del
marketing influye en la competitividad en micro y pequefias empresas, sector industrial,

rubro elaboracién de productos de panaderia, centro de la ciudad de Chimbote, 2017.

Palabras Clave: Competitividad, Gestion de Calidad, Marketing, Micro y pequefias

empresas, Sector Industrial.



ABSTRACT

The present investigation had by general mission Determinar the main characteristics of
management of quality with the use of marketing in micro and small companies, industrial
sector, red bakery product elaboration, center of the city of Chimbote, 2017. The non
Experimental design was used - Cross-sectional - Descriptive, a population was used
sample of 13 micro and small companies and were applied to a structured questionnaire
of 23 questions through the technical survey obtaining the following results to them: With
respect to representatives: 92.0% of representatives of micro and small companies have
of 31 to 51 years, 62.0% of representatives of micro and small companies are masculine,
46.0% of representatives of micro and small companies count on secondary level of
training. With respect to characteristics of Micro and small companies: 61.54% of micro
and small companies have of 4 to 6 years, 84.62% of micro and small companies have of
1 5 workers, 53.85% of workers of micro and small companies are nonfamiliar people.
With respect to characteristics of quality management and marketing: 61.54% of micro
and small companies have little knowledge of the term, 92.31% of micro and small
companies know the technique marketing, 7.69% of the personnel of micro and small
companies have slow learning. One concluded that the management of quality with the
use of marketing influences in the competitiveness in micro and small companies,

industrial sector, red bakery product elaboration, center of the city of Chimbote, 2017.

Key words: Competitiveness, Management of Quality, Marketing, Micro and small

companies, Industrial Sector.
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INTRODUCCION

Desde tiempos remotos hasta la actualidad las micro y pequefias empresas juegan
un rol muy importante en la sostenibilidad de la sociedad, pese que se encuentran ain en
desarrollo, estas son el pilar de la economia, ya que son los que mueven los mercados
convirtiéndose en los principales abastecedores y/o compradores de los grandes

mercados.

Las micro y pequefias empresas son generadoras del movimiento econémico en
todos los paises del mundo; y esto no solo en la actualidad, sino que se remota a décadas
atrds. Hablar de micro y pequefias empresas es sindénimo de trabajo, desarrollo y
estabilidad econdmica tanto del Estado como de la poblacion. Tal como se menciona: “La
importancia de la MYPE es evidencia desde distintos &ngulos. En primer lugar es una de
las principales fuentes de empleo: Es interesante pues como herramienta de promocion
de empleo en la medida que solo exige una inversion inicial y permite el acceso a estratos
de bajos recursos. En segundo lugar, puede potencialmente constituirse en apoyo
importante a la gran empresa resolviendo algo cuellos de botella en la produccion de la
empresa” (Tello, 2014). Las micro y pequefias empresas son el vinculo que une a los
clientes con las grandes empresas; suelen actuar como parte fundamental para empresas

desarrolladas siendo en muchos casos abastecedoras de estas.

A nivel mundial se ha visto una creciente micro y pequefios empresarios y cada
vez van aumentando. Esto genera que el estado vea en ellos una gran salida para una
mejora de la calidad de vida; por lo cual se ha visto que trata de comprometerse en el
desarrollo de las pymes. Pese a esto estan sufriendo muchos golpes generado por la
globalizacion, ya que no cuentan con la informacion necesaria para mantenerse en el

mercado.



Pese a que las micro y pequefias empresas son vitales para la sociedad, estas no
encuentran estabilidad en el mercado, siendo esto uno de los principales motivos de su
quiebra. Arinaitwe (2006) afirma que: “Estudios previos indican que la tasa de mortalidad
de los pequefios negocios es mayor en los paises en desarrollo que en los piases
desarrollados”. Haciendo que las micro y pequefias empresas deben desarrollar

estrategias a corto y largo plazo para mantenerse en el mercado.

Estos problemas recurrentes no solo se ve reflejado en el Perld. En Honduras
“existen diferentes factores que inciden negativamente en el desarrollo de las Mypes,
dentro de los principales tenemos los siguientes: baja calidad en sus productos o servicios
influenciadas por las materias primas, mano de obra de baja calificacion y bajo nivel de
escolaridad de los que participan en las empresas; muy poco 0 ninguna innovacion
tecnoldgica, sus procesos son muy artesanales, hay resistencia a nuevos procesos, el nivel
de asociatividad es muy impaciente 0 que no permiten tener mayor incidencia en las
politicas de estado”. (Sanchez, 2010). Si bien es cierto en Honduras se observan
problemas de baja calidad en sus productos o servicios que inciden negativamente en el
desarrollo de las micro y pequefias empresas; en el Pert sucede lo mismo, sumando a esta
la baja calidad o la nula aplicacion del Marketing al publicitar su producto, trayendo
consigo el quiebre de estas micro y pequefias empresas y asi la limitacion el desarrollo

del pais.

En México, “el Instituto Nacional de Geografia y Estadistica (INEGI), Organismo
del Gobierno Federal de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, en el censo
econdémico de 1999, reporta que la micro, pequefia y mediana empresa representan el
99.7% del total de las empresas (secretaria de hacienda y crédito pablico, 1999). Estas
empresas se han visto afectas negativamente por muchos factores, provocando que

muchas Pyme hayan desaparecido u operen en la clandestinidad, fuera del marco



regulatorio del estado y de los organismos empresariales. Entre otros factores podemos
sefialar: Inflacién, devaluacion, politicas financieras y fiscales, globalizacién, avance
tecnologico”. (Garcia, 2004). Asi como México, en el Peru las micro y pequefias empresas
representan la mayor parte del mercado empresarial, siendo asi las principales
generadoras de economia y trabajo; las cuales lastimosamente no reciben el apoyo del
estado, sumado a esto la poca experiencia y el bajo conocimiento necesarios para que
puedan perdurar; hacen que estas micro y pequefias empresas tengan una corta vida en el

mercado.

Cada dia que pasa las micro y pequefias empresas deben de implementar diversos
métodos para mejor su competitividad y poder mantenerse en el mercado, solo de esta
manera podran ir a la misma velocidad que la globalizacion; tal como dice Vela (2007):
“El pais y el mundo avanza una velocidad acelerada hacia la globalizacion de la
econdmica, cultura y todas las esferas del que hacer de la humanidad. Esta situacion
planeta grandes retos a los paises y a las (MYPES) en cuanto a diversos temas como la
generacion de empleo, mejora de la competitividad, promocion de las exportaciones y
sobre todo del crecimiento del pais”. Teniendo en cuenta que toda la micro y pequefia
empresa se rige ya sea en brindar un servicio y/u ofrecer un producto; se debe tomar en
cuenta que el consumidor de estos debe de ser el principal objetivo, por lo tanto se debe
buscar la manera de llamar la atencién enfocandonos en los diversos motivos que hacen
a un cliente consumir tu producto; tal como lo expone Arellano (como se citd en
MundoMype) “los motivos por los que un cliente nunca ha consumido un producto son
muy diversos. En restaurantes japoneses, algunos tienen vergiienza de no saber usar
palitos. En karaokes, algunos no saben como funciona el sistema. Entonces, usted debe
conocer estos miedos para saber que informar y para animar la compra. Aprender a

conseguir clientes para tu negocio”. Aprender a conseguir clientes es la clave de todo



negocio, buscar la manera de atraer al cliente puede ser complicado sino se tiene
conocimiento de ninguna herramienta que genere atencion, como lo puede ser el

Marketing.

En el distrito de Chimbote existe un gran mercado potencial de consumidores
donde las micro y pequeria empresas del rubro de elaboracién de productos de panaderia
puedan enfocarse; dicho sea de paso este distrito cuenta con una variedad de Mypes que
cada afio intentan mejorar para mantenerse en el mercado, pero desgraciadamente muchas
de estas no obtienen resultados favorables ocasionando el cierre de su negocio, y pocas
son las que contintan en el mercado desconociéndose si esto se debe a la aplicacion de
gestion de calidad mediante el uso del Marketing como técnica en promocion de producto
y numeros actividades empresariales, por tal motivo se plantea la siguiente pregunta de
investigacion: ¢ Cuales son las principales caracteristicas de 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?. Para dar

respuesta a esta investigacion se planted el siguiente objetivo general:

Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing en
las micro y pequefias empresas del sector industrial, rubro de elaboracién de productos

de panaderia, centro de la ciudad de Chimbote, afio 2017.

Para poder conseguir el objetivo general, se han planteado los siguientes objetivos

especificos:

Describir las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector industrial, rubro de elaboracion de productos de panaderia, centro de

la ciudad de Chimbote, afio 2017.



Describir las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
industrial, rubro de elaboracién de productos de panaderia, centro de la ciudad de

Chimbote, afio 2017.

Describir las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing en
las micro y pequefias empresas, del sector industrial, rubro elaboracién de productos de

panaderia, centro de la ciudad de Chimbote, afio 2017.

Esta investigacion se justifica porque tendrd y permitira obtener aspectos tedricos
de la gestion de calidad con el uso del marketing aplicado a las micro y pequefias empresas
para su mejor crecimiento y desarrollo. A la vez se justifica porque nos permitiran conocer
a nivel exploratorio las principales caracteristicas de las micros y pequefias empresas que
aplican las técnicas de marketing en el ambito de estudios y estas permaneceran en el
mercado generando ingreso a sus colaboradores y a la ves puestos de trabajo que seran

beneficiosos para toda la sociedad.

Se justifica porque permitiré a los gerentes aplicar la gestion de calidad usando el
marketing en las micro y pequefias empresas, logrando asi ser mas competitivos y

exitosos en el mercado.

También porque servira de gran beneficio para toda la comunidad empresarial y
para los emprendedores proporcionandoles conocimientos sobre los beneficios de la
aplicacion de la gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias
empresas dado que podran emplear las propuestas de mejora del manejo de las técnicas y

herramientas modernas de administracion y a la ves adquirir nuevos saberes.

Para realizar la investigacion se utiliz6 como metodologia de disefio no
Experimental, Transversal, Descriptivo, se utilizé una poblacion muestral de 13 miro y

pequefias empresas con un cuestionario estructurado de 23 preguntas a través de la técnica



de la encuesta, para los resultados se ha utilizado las tablas que se encuentran en el acapite

V resultados y, las figuras en los anexos correspondientes (Ver anexo 07).

La investigacion se concluyo que la gestion de calidad con el uso del marketing
influye en la competitividad en las micro y pequefias empresas del sector industrial, rubro

de elaboracion de productos de panaderia, centro de la ciudad de Chimbote, afio 2017.



I1. REVISION DE A LITERATURA
2.1. Antecedentes

En el Proyecto se considerard como antecedentes estudios realizados por los

tesistas en las diversas investigaciones como, por ejemplo:

Figueroa (2016) en su estudio Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el
enfoque de Lean Manufacturing de las micro y pequefias empresas del sector industrial
— rubro elaboracion de productos de panaderia del distrito de Huaraz, 2015, tuvo como
objetivo general describir las principales caracteristicas de la gestion de la calidad bajo el
enfoque de lean manufacturing de las micro y pequefias empresas del sector industrial -

rubro elaboracién de productos de panaderia del distrito de Huaraz, 2015.

Para el desarrollo del trabajo se utilizo el tipo y nivel de investigacion descriptivo
- cuantitativo y el disefio transaccional. Para el recojo de la informacion se identificé una
poblacion de 40 gerentes a quiénes se les aplico un cuestionario de 13 preguntas cerradas
por medio de la encuesta; obteniéndose los siguientes resultados: el 45% de los gerentes
encuestados del rubro elaboracion de productos de panaderias, sefialan que casi siempre
identifican los problemas laborales y técnicos que se suscitan en la organizacion, el 45%
de gerentes encuestados del rubro elaboracion de productos de panaderia afirman que
casi siempre implantan las politicas de mejora continua en la organizacién, el 30% de
gerentes encuestados del rubro elaboracién de productos de panaderia, sefialan que
siempre es importante la innovacion al momento de fabricar y producir. Asimismo, un
45% gerentes encuestados perciben que existe una deficiencia en la produccion pues la
ejecucion de procesos demanda mucho tiempo y existe una merma de materia prima.
Llegando a la conclusion de que un gran porcentaje de gerentes perciben un alto grado de
ineficiencia respecto a la aplicacion correcta de lean manufacturing en sus empresas
porque consideran que existe demasiado desorden con los insumos, los procesos de
produccion fuera de tiempo, el desperdicio de los insumos, se carece de disciplina en las

tareas que no estan estandarizadas correctamente.

Beltran (2014) en su tesis Caracterizacion de la capacitacion y la gestion de la
calidad de las mypes sector industria, rubro panaderias del distrito de Chimbote, 2014;

tuvo como objetivo general, describir las principales caracteristicas de la capacitacion y



la gestion de calidad en las Mypes del sector industria en el rubro panaderias de la ciudad
de Chimbote. Se ha desarrollado utilizando la investigacion de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental-transversal, para llevarla a cabo se escogié una
muestra de 16 Mypes, representando un 50% de poblacién conformada por 32 Mypes, a
quienes se les aplicé un cuestionario de 17 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta
obteniéndose los siguientes resultados: Respecto a los representantes: El 50,0% de los
encuestados en las Mypes de panaderias son adultos, el 62,5% es de sexo masculino y el
37,5% de los propietarios tiene grado de instruccion secundario. Respecto a la Mypes: el
56,3% de las Mypes trabajan informalmente, a la vez que el 50,0% de Mypes encuestadas
tienen entre 0 a 5 afios en el rubro. Respecto a la capacitacion: EI 100% considera que la
capacitacién empresarial es una inversion, de los cuales el 93,7% considerd necesaria la
capacitacion en las empresas. Asimismo, el 100% de las Mypes encuestadas considero,
que un personal capacitado ayuda a mejorar la rentabilidad de su negocio. Respecto a la
gestion de la calidad: El 56,3% de las Mypes panaderas encuestadas sefialé que no
implementan sistemas o técnicas para mejorar la rentabilidad de sus productos o servicios,
de las Mypes que implementaron sistemas o técnicas en gestion de calidad el 56,3%
manifestd que utilizaron la técnica de la mejora continua, Asimismo el 87,5% de las
Mypes encuestadas considerd importante utilizar hoy en dia sistemas o técnicas de calidad
en las empresas. Llegando a la conclusién de que la mayoria de los representantes de las
Mypes son adultos, las panaderias en su mayoria son informales y considera que la
capacitacion es una inversion, y para ser competitivos en el mercado es necesario
implementar constantemente técnicas que nos permitan desarrollarnos empresarialmente

y lograr que el cliente se identifique con la empresa.

Rojas (2014) en su estudio Gestion de calidad y formalizacion de las mypes del
sector industrial rubro fabricacion de calzado del distrito de Alto Trujillo -afio 2013.
Tuvo como objetivo general Describir principales caracteristicas de la Gestidn de Calidad
y Formalizacion de las mypes del sector industrial rubro fabricacion de calzado del
distrito de alto Trujillo. La investigacion fue descriptiva, para llevarla a cabo se escogid
una muestra poblacional de 10 microempresas, a quienes se les aplicé un cuestionario de
15 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados:
Respecto a Gestion de calidad de las Mypes Comentario: EI 90% de los encuestados

conocen el proceso con la gestion de calidad 10% no conocen proceso de gestion de



calidad. Con respecto a formalizacion de mypes comentario: 65% de las mypes
encuestadas consideran (si) ya que estar formalizadas tienen més beneficios para su
empresa, mientas 35% no consideran estar formalizados para (no) pagar impuestos

tributarios.

Mufioz (2016) en su estudio Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el
enfoque de lean manufacturing en las micro y pequefias empresas del sector industrial
— rubro fabricacion de muebles para el hogar del distrito de Huaraz, 2015. Tuvo como
objetivo general describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el
enfoque de Lean Manufacturing en las micro y pequefias empresas de sector industrial -
rubro fabricacion de muebles para el hogar del distrito de Huaraz, 2015. Para el desarrollo
del trabajo se utilizé el tipo y nivel de investigacion descriptivo - cuantitativo y el disefio
transaccional. Para el recojo de la informacion se considerd una poblacion de 15 empresas
a las cuales se les aplico un cuestionario de 12 preguntas, obteniendo los siguientes
resultados: Del total de gerentes encuestados se observa que el 33,3% manifiesta que
siempre identifica los problemas laborales y técnicos que se suscitan en la carpinteria, y
un 60% manifiesta que casi siempre toman las decisiones oportunas dentro de la empresa
con respecto a los problemas que se suscitan, un 40 % manifiesta que casi siempre
tienen politicas de mejora continua en su empresa. Finalmente se concluye que las
micro y pequefias empresas del sector industrial rubro fabricacion de muebles para el
hogar del distrito de Huaraz, un 46.7% indican que existe la ausencia de control de la

calidad durante el proceso productivo de los muebles.

Obregon (2017) en su estudio Gestién de calidad con el uso del marketing
estratégico en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta
minorista de ropa, galeria Sefior de los Milagros de Huarmey, afio 2016. Tuvo como
objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la Gestién de Calidad con
el uso del Marketing Estratégico de las micro y pequefias empresas de Sector Comercio -
rubro venta Minorista de ropa en la Galeria Sefior de los Milagros de Huarmey, afio 2016.
La investigacion fue de disefio no experimental — transversal- descriptivo, para llevarla a
cabo se escogi6 una muestra dirigida de 20 Mypes de una poblacion conformado por 30
Mypes, para el recojo de la informacion se utilizd un cuestionario estructurado de 14



preguntas cerradas aplicado a los representantes de las Mypes a través de la técnica de la
encuesta; Obteniendo los siguientes resultados: Respecto a los microempresarios y las
Mypes: El 50% de los representantes tienen entre 31-50 afios, el 85% son de sexo
femenino, el 65 % tiene su grado académico secundaria. EI 85% de las Mypes son
informales, con el mismo porcentaje no se acogen a ningun régimen tributario. Respecto
a la gestion de calidad el 70% tienen desconocimiento de la variable gestion de Calidad,
asi mismo el 70% desconocen el marketing estratégico. Llegando a la conclusion que las
Mypes no tienen un concepto ni técnicas de gestion de calidad con el uso del Marketing,
trabajando empiricamente por conocimiento a groso modo, por no tener educacién

superior.

2.2. BASES TEORICAS
Micro y Pequefia Empresa
Concepto

Segun la ley 28015 (2003). La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econémica
constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquiera forma de organizacion o
gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto
desarrollar actividades de extraccion, trasformacion, produccién, comercializacion de

bienes o prestacion de servicio.

La micro y pequefia empresa es una organizacion que genera desarrollo a un
estado, es la encargada de generar ingresos a toda la comunidad, satisfacer las necesidades
de los mismo y a su vez generar ingresos al ente publico. Las micro y pequefias empresas
son las que mueven el mercado dando paso a las grandes empresas y llegando a donde

ellas no pueden o se les dificulta llegar.
Caracteristicas y estructura empresarial de las MYPE

Las micro y pequefias empresas son el sostén de toda comunidad, son generadoras
de oportunidades e ingresos, permiten que el estado pueda generar bienestar a la
comunidad y a la vez genera empleo, por lo que reduce la pobreza en la sociedad. Si bien
es cierto todas las micro y pequefias empresas generan trabajo, ingresos para la poblacién
y el estado; estas también estan regidas por pardmetros de medicion las cuales las coloca

en niveles o categorias empresariales.
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De acuerdo a la nueva ley 30056 (2013) las micro, pequefias y medianas empresa

deben ubicarse en algunas de las siguientes categorias empresariales, establecidas en

funcion de sus niveles de ventas anuales:

Microempresa: Ventas anuales hasta el monto maximo de 150 unidades
impositivas tributarias (UIT). Las unidades impositivas tributarias suelen estar en
constante cambio u aumento, por lo que toda micro empresa debe regirse a este

nivel o estandar de ventas, para pertenecer a una micro empresa.

Pequefia Empresa: Ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto
méaximo de 1700 unidades impositivas tributarias (UIT). La pequefia empresa
abarca una cantidad mas amplia de ingresos, por lo que esta por encima de las
micro y pequefias empresas; esto hace que su responsabilidad aumente y para

mantenerse en su categorl’a genere mayores ingresos continuos.

Mediana empresa: Ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto
maximo de 2300 UIT. Las medianas empresas estan obligadas a percibir mayores
ingresos que las micro y pequefias empresas; haciendo que estas se encuentren p
encima de los otros rangos de ventas mencionadas y siempre teniendo en cuenta

el aumento continuo de la unidad impositiva tributaria afio a afo.

El incremento de montos maximo de ventas anuales sefialado para la micro,

pequefias y mediana empresa podra ser determinado por decreto supremo presentado por

el ministerio de economia y finanzas y ministerio de la produccion cada dos (2) afios. (ley

30056, 2013). Esto significa que puede ser modificado con el paso del tiempo, pero a su

vez siempre mantendran una diferencia en ingresos ya que estan dividas por categorias;

donde cada una depende de las modificaciones que se realicen y estan obligadas a

acatarlas por decreto; y el estado esta en la facultad y obligacion de verificar y velar por

su cumplimiento.
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Aspectos caracteristicos de la micro y pequefia empresa

Como bien se dijo las micro y pequefias empresas cada una de ellas cuentan con

normas por cumplir de acuerdo a ley, donde el estado se encarga de verificar su

cumplimiento.

Estas también cuentan con caracteristicas que las diferencian y generalmente se

resaltan los siguientes elementos caracteristicos:

a)

b)

d)

Administracion independiente: usualmente dirigida y operada por el duefio.
(Bernilla, 2013). Esta micro y pequefia empresa es guiada por el mismo duefio,
donde el a criterio propio busca desarrollar y mantener su empresa en el mercado,
aplicando técnicas propias adquiridas del dia a dia. Usualmente estas personas no
cuentan con especialidad por lo que su aplicacion es empirica.

Incidencia no significativa en el mercado: El area de operaciones es
relativamente pequefia y principalmente local. (Bernilla, 2013). Estas empresas
generalmente estan basadas en su entorno en donde se desarrollan, no cuentan con
un mercado extenso, abarcan solo el area local y por su tamafio y capacidad no
pueden acceder a mercados grandes, y a la vez no pueden competir con las grandes

empresas.

Escasa especializacion en el trabajo: Tanto en el aspecto productivo como en el
administrativo; en este ultimo el empresario atiende todos los campos: ventas,
produccién, finanzas, compras, personal, etc. (Bernilla, 2013). Generalmente en
estas empresas lo lidera es el mismo duefio y la aplicacion de las técnicas suelen
ser empiricas, aprendidas de las experiencias del dia a dia; pero no cuentan con
una base u especializaciéon que avale su desarrollo; conociendo el desarrollo de

las areas pero no a fondo.

Actividad no intensa en capital: Denominado también con predominio con
mano de obra. (Bernilla, 2013). Generalmente estas miro y pequefias empresas
cuentan con capitales pequefias queriendo generar rentabilidad, su misma posicion
y capacidad (especializacion) no les permite generar o aumentar su mercado; por
lo que en estas condiciones es dificil contar con mano de obra calificada en cada

aspecto necesario para la empresa.
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e) Limitados recursos financieros: El capital de la empresa es suministrado por el
propio duefio. (Bernilla, 2013). Generalmente las personas que forman estas micro
y pequefias empresas son personas con ganas de superacion que ven la forma de
conseguir o reunir una pequefa capital para salir adelante, por lo que estas
empresas trabajan con capitales pequerias donde el mismo duefio es el que abala
esta capital. Generalmente las financieras no otorgan préstamos a empresas que
no cumplan con sus estandares, dandoles menos posibilidades de crecer a los

micro empresarios.

f) Tecnologia: Existen dos opiniones con relacion a este punto:

Aguellos que consideran que la pequefia empresa utiliza tecnologia
en relacion al mercado que abastece, esto es, resaltar la capacidad creativa
y adopcion de tecnologia de acuerdo al medio. (Bernilla, 2013).
Actualmente la tecnologia es una herramienta vital para las empresas
debido al gran impacto que genera dentro del mercado volviendo a las
empresas mas competitivas, por lo que todas las empresas deben hacer uso
de la tecnologia, sin importar el tamafio o magnitud de mercado que
abarque.

Aguellos que resaltan la escasa informacion tecnologica que
caracterizan algunas actividades de pequefia escala. (Bernilla, 2013). Las
micro y pequefias empresas, a través de los afios, han incrementado su
participacion en los diferentes sectores productivo; y hoy en dia,
constituyen unos de los motores principales de la actividad econémica,
brindando empleo y suscitando en crecimiento y desarrollo econémico en

nuestro pais.

Panorama e importancia de la micro y pequefia empresa

Las experiencias internacionales muestran que en las primeras fases del
crecimiento econdmico las micros y pequefias empresas cumplen un rol fundamental;
pues con su aporte ya sea produciendo y ofertando bienes y servicios, demandando y

comprando productos o afiadiendo valor agregado, constituyen un eslabon determinante
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en el encadenamiento de la actividad econémica y la generacion de empleo. (Mejia,
2008).

Las micro y pequefias empresas cubren gran parte del mercado dentro o fuera del
pais. Al constituirse estas empresas generan desarrollo y crecimiento de un pais debido a
la rentabilidad que generan, siendo las mayores recaudadoras de impuestos para el estado.

Otro punto importante a resaltar es que ayudan a disminuir el desempleo en un Pais.

Marco legal Actual
Decreto Legislativo N° 705

De acuerdo a Mejia (2008). “El Decreto legislativo N° 705 que establece el marco
legal para la micro y pequefia empresa; fue promulgado el 15 de noviembre de 1991,
dentro de las facultades extraordinarias delegadas al poder ejecutivo, para legislar en

materia de crecimiento de la inversion privada y el fomento del empleo.

Esta ley considera a la micro y pequefia empresa como un canal importante de
acceso masivo al empleo, sobre todo de la mano de obra no calificad, a tener un costo por
puesto de trabajo significativamente menor al de otros sectores productivos y constituirse
en un sector dindamico de la inversion y el crecimiento de la economia nacional. (Mejia,
2008).

Considera a la micro y pequefia empresa el mayor generador de ingresos para las
personas de bajos recursos, a personas sin grado de instruccion o especialidad en su labor.
Generador de trabajo y sirve como sustento de familias. En su mayoria las micro y
pequefias empresas generan crecimiento y desarrollo economico en el lugar en donde se
ubican, si bien es cierto abarcan solo el mercado local, pero a su vez logran que en esa
parte del mercado las diferentes personas tengan acceso a trabajo, ingresos y abastecer

sus necesidades.

“En términos generales, el Decreto Legislativo N°705 define a la micro y pequefia
empresa, como aquellas unidades econémicas que operadas por una persona natural o
juridica, bajo cualquier forma de organizacion juridica o gestion empresarial, desarrolle
cualquier tipo de actividad ya sea de produccién comercializacion o prestacion de
servicios”. (Mejia, 2008).
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Importancia

Las micro y pequefias empresas son consideradas de suma importancia tanto para
el movimiento econdémico, como para la generacion de empleo; como consecuencia la
mayor parte de la poblacion cuenta con un trabajo aumentando asi el producto bruto
interno (PBI), ayuda a la reduccion de la pobreza y a la ves contribuye con los ingresos

nacionales.

La Empresa Familiar

En su mayoria las micro y pequefias empresas estdn formadas por personas de
bajos recursos que buscan salir delante e involucran a toda su familia para aligerar la
carga de pagos en mano de obra; de esta manera consiguen que el dinero gire en torno a
ellos y todos sean beneficiados. Una de los motivos para que los que conforman la
empresa sean familiares es la desconfianza a los extrafos, en muchas ocasiones contratar
a personas extrafias genera desconfianza por parte del duefio, riesgo que no todos se

atreven a correr.

Segun Fernandez (2016) hay quienes prefieren que todo quede en familia. En el
mundo de los negocios, existe la posibilidad de que los miembros de un grupo familiar

puedan unirse a través de la creacion de una empresa.

Que es una Empresa Familiar

Es un negocio donde los miembros de una determinada familia se unen entre si
para trabajar, tomar decisiones, cumplir ciertas tareas y distribuirse los beneficios de
forma justa. Es bueno que la familia permanezca unida, siempre y cuando algunos de sus
miembros no obstaculice la labor que le compete en el seno de la empresa. (Fernandez,
2016).

Uno de los fines por lo que se crean estas empresas es que as generaciones de estas
familias puedan heredar esta empresa y tengan ingresos, es una de las formas de asegurar

que siempre generen ingresos para la familia y a la vez que la empresa no desaparezca.
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Perfil del Emprendedor

Quienes convierten una idea en negocio deben ser personas trabajadoras,
motivadoras, cognoscitivas, polifacéticas y con poder de decision. Comienzan sofiando
con algo, pero a corto plazo establecen prioridades para no dejar nada al azar. A pesar de
los obstéculos, se adapta al cambio, y se orienta a tener buenos resultados. Con el tiempo,
va a asignando responsabilidades y se convierten en lideres de la empresa. (Fernandez,
2016). Normalmente se dicen que las personas que emprenden un proyecto de empresa,
son personas que buscan salir adelante, pero no todo es querer; hay que contar con un
perfil adecuado, que ayude a las aspiraciones de la persona, entras las cualidades también

se puede mencionar, creatividad, sofiador, de mente abierta, proactivo.

Se rodean de gente leal, reconocen sus debilidades y las solucionan rapidamente.
Entregan més de lo prometido y comunican con claridad la vision, mision y objetivos de
la empresa en inicio. Una cualidad importante que tienen los emprendedores es que,
cuando se les ocurre una idea, creen en ella y la hacen realidad. No se dejan intimidar por
los enemigos, fijan objetivos y hacen que el grupo se concentren en cumplirlas. Pueden
trabajar en ambientes inciertos y comparten el éxito con sus compafieros. (Fernandez,
2016). Si bien es cierto que hay que generar ideas de superacion, también es necesario
creer en ellas, pensar de manera positiva y luchar por que se cumplan; los obstaculos
siempre estaran presentes y se necesita bastante caracter para poder superarlos. Tener

metas y objetivos claros ayudara a enfocarse hacia donde se quiere llegar como empresa.

Gestién de Calidad

Se entiende por Gestion al conjunto de actos o acciones que realizan ya se a una
persona 0 una organizacion con el objetivo principal de administrar ya sea una

organizacion o personalmente solucionar algo. (Sunat, 2008).

En la calidad se dice que es buscar una mejora continua obteniendo mayor impacto

positivo ante cualquier circunstancia.

Entonces entendemos por Gestidn de Calidad, al conjunto de acciones y normas
dentro de una organizacion en busca de una mejora continua, vinculadas entres si donde
a partir de estas toda organizacion podra administrar sus recursos siempre enfocados en
la calidad. (Sunat, 2008).
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Principios de la Gestion de Calidad

Tenemos los siguientes principios:

a)

b)

d)

Enfoque al usuario: Las organizaciones dependen de sus usuarios y por lo tanto
deberian comprender sus necesidades de servicio actuales y futuras, satisfacer sus
requisitos y esforzarse en exceder las expectativas de los mismos. (Sunat, 2008).
Toda empresa fija sus objetivos en base a los clientes y sus necesidades, y para
ello se debe de conocer las necesidades, gustos y preferencia de los clientes,

tomando estos datos como referencia para cubrir sus expectativas.

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion a la
organizacion. Ellos deberan crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion. (Sunat, 2008). Generalmente dentro de una empresa existe una
persona encargada de guiar, ensefiar y comprometer a los demas integrantes,
buscando que se desarrolle el trabajo de manera conjunta logrando cumplir los
objetivos trazados manteniendo un ambiente adecuado y de satisfaccion para

todos los miembros.

Participacion del Personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas
para el beneficio de la organizacién. (Sunat, 2008). Las empresas deben buscar
que los trabajadores se sientan comprometidos con la empresa, de no ser asi el
trabajo serd independiente y se generara malestar y falta de identidad de los

trabajadores; causando que la organizacion no se desarrolle como una unidad.

Enfoque basado en proceso: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
como un proceso. (Sunat, 2008). Hoy en dia las empresas trabajan en base a
procesos, es decir que, una unidad depende de la otra, si en el proceso falla una de

las unidades se tiene que volver a reiniciar el proceso hasta el lugar donde fallo.

Enfoque de Sistema hacia la Gestion: Identificar, entender y gestionar los

procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia y eficiencia
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f)

9)

h)

de una organizacion en el logro de sus objetivos. (Sunat, 2008). Se debe tener en
cuenta que una empresa es un sistema, en donde si una unidad falla afectara a
todas las demés unidades; basandonos en esto el funcionamiento correcto de cada

area sera la base para cualquier logro de los objetivos.

Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de esta. (Sunat, 2008). Toda empresa debe
adaptarse al cambio, es decir buscar siempre estar a la vanguardia para mejorar y
actualizar todo lo que el mundo globalizado trae consigo y asi poder mantenerse

en el mercado.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces
se basan en el analisis de los datos y la informacion. (Sunat, 2008). Las decisiones
que se tomen en una empresa son decisivas para la superacion o fracaso de las
mismas, por tal motivo estas decisiones no se deben tomar a la ligera; siempre que
se busque tomar un decision se debe de analizar la informacién recopilada y

sustentar el porqué de dicho acto.

Interrelaciones de mutuo beneficio: Una organizacion y sus proveedores son
interdependientes, y una relacion mutua beneficiosa aumenta la capacidad de
ambos para crear valor en el servicio. (Sunat, 2008). Se sabe que una organizacion
esta atada no solo a los clientes, sino también a los proveedores; las relaciones
entre ellos debe ser buena, fluida y eficaz; generar lazos estrechos siempre

beneficiara a la empresa y a su vez al proveedor.

Sistema de Gestion de Calidad

Un sistema de Gestion de la Calidad es el conjunto interrelacionadas de una

organizacion por los cuales se administra de forma ordenada su calidad, no solo en lo que
se refiere al producto o servicio que ofrece a sus clientes, sino también con respecto a sus
procesos internos. Asi, se busca optimizar procesos internos de manera que tal
mejoramiento se vea reflejado en el producto final y que llega al pablico consumidor.
(Gutierrez, 2009). Una empresa siempre debe de basarse en los estandares de calidad

pero sucede que no muchas de ellas saben como administrar los recursos dentro de sus
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procesos, buscar optimizar los recursos hara que se analice cada proceso de manera

minuciosa y ver si es necesario o no para la empresa.

El Sistema de Gestiéon de Calidad aborda:

La estructura de la organizacion, es decir, el organigrama de los sistemas de la
empresa donde se jerarquizan los niveles directivos y de gestion. Por cierto, este
organigrama no siempre corresponde al organigrama tradicional de la empresa.
(Gutiérrez, 2009). Para un buen funcionamiento de la organizacion, se debe tener
en claro el rol que cada uno cumple en cada nivel de jerarquizacion, cada

colaborador debe conocer el organigrama.

La estructura de responsabilidades, es decir, las personas y los departamentos
que conforman la organizacion. La forma mas sencilla de explicitar las
responsabilidades en calidad, es mediante un cuadro de doble entrada, donde
mediante un eje se sitGan los diferentes departamentos y en el otro las diversas
funciones de calidad. (Gutiérrez, 2009). Contar con una estructura de
responsabilidades facilitara el desempefio de los trabajadores, se lograra ser
eficientes y eficaces, aumentando la rentabilidad de las empresas. Las empresas
deben manejar este tipo de estructura, facilitara la verificacion del cumplimiento

de sus roles dentro de la empresa.

Los procedimientos los cuales responden al plan permanente de normas
detalladas para controlar las acciones de la organizacion. (Gutiérrez, 2009). Los
reglamentos y normas en una organizacion son fundamentales, y si cumplimiento
es el requisito primordial para su desarrollo, por lo que toda organizacion de

contar con un plan permanente de dichas normas.

Los procesos, que responden a la sucesién completa de operaciones dirigidos a la
consecucion de un objetivo especifico. (Gutiérrez, 2009). En una empresa si bien
es cierto cada area tienes objetivos por cumplir, y sus actividades estan medidas
por estos objetivos; es preciso decir que todos los objetivos de las areas estan

enfocadas a un objetivos general de la empresa.

19



e Losrecursos econémicos, humanos, técnicos y de otro tipo todos deben de estar
definidos de forma estable y circunstancial. (Gutiérrez, 2009). Una empresa para
realizar ya sea una contratacién, una compra de insumos, o cualquier otra
necesidad, debe ser bajo parametros especificos, llevar un proceso de

identificacion que sustente dicho costo o gasto.

Importancia de Implementar un Sistema de Gestion de Calidad

La importancia de implementar un sistema de gestion de calidad, radica en el
hecho de que sirve de plataforma para desarrollar al interior de la organizacién, una serie
de actividades, procesos y procedimientos, encaminados a lograr que las caracteristicas
del producto o del servicio cumplan con los requisitos del cliente, en pocas palabras sean
de calidad, lo cual nos da mayores posibilidades de que sean adquiridos por este, logrando
asi el porcentaje de ventas planificado por la organizacion. (De la Cruz, 2003). El
establecer un Sistema de Gestién de Calidad dentro de una organizacion genera
beneficios, como: contar con una veracidad o certificacion de que los productos que se
producen en la empresa son netamente evaluados de acuerdo a criterios y requerimientos
que exige el cliente en cuanto al producto, al ofrecer productos de calidad hace que el

consumo Yy el querer adquirirlo sea mas continuo generando rentabilidad.

Meétodos para La Implementacion de Gestion de Calidad

KAIZEN - La Mejora Continua aplicada a la Calidad, Productividad y Reduccion

de Costos

Kaizen significa ElI mejoramiento en marcha que involucra a todos, alta
administracion, gerente y trabajadores. La filosofia de Kaizen supone que nuestra forma
de vida sea nuestra vida de trabajo, vida social o vida de familia merece ser mejorada de
manera constante. EI mensaje de la estrategia de Kaizen es que no debe pasar un dia sin
que se alla hecho alguna clase de mejoramiento en algin lugar de la compariia. Mejorar
los estandares (lldmense niveles de calidad, costo, productividad, tiempo de espera)
significa establecer estandares mas altos. (Lefcovich, 2003). Hoy en dia en el mercado se

exige mucho mas acerca de los productos que brindan las empresas, pero como puede
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satisfacerse esto, pues bueno, toda empresa siempre debe de estar en constante mejora
acerca de cada punto dentro de la empresa, se debe de tratar de mejorar desde los niveles
mas bajos hasta lo mas altos, y sobre todo contar con el personal adecuado y que sean
flexibles a los cambios y mejoramientos que se realicen de ser asi, se dice que la empresa
marchara de la mejor manera buscando ser lider dentro de un mercado plenamente

competitivo.

Una vez hecho esto, el trabajo de mantenimiento por la administracion consiste
en procurar que se observen los nuevos estandares. EI mejoramiento duradero solo se
logra cuando la gente trabaja para estandares mas altos. El punto de partida para el
mejoramiento es reconocer la necesidad. Si no se reconoce ningun problema, tampoco se
reconoce la necesidad de mejoramiento. La complacencia es el archienemigo de Kaizen,
pues enfatiza el reconocimiento de problemas, proporciona pistas para la identificacion
de los mismos y es un proceso para la resolucion de estos. (Lefcovich, 2003). Para poder
aplicar un mejoramiento en la empresa, se debe de conocer donde se esta fallando, que es
lo que estamos haciendo mal, para lograr identificar estos problemas se debe desarrollar
evaluaciones acerca de cada departamento con las que cuente la empresa, estas
evaluaciones para ser optimas se deben de aplicar quincenal 0 mensualmente para asi
tener una vision del panorama mas claro, cuando se logra identificar déficit es alli en

donde se entra a trabajar y mejorar estos aspectos con los recursos y materiales necesarios.

Caracteristicas Especificas del Kaizen
Entre caracteristica especificas del Kaizen tenemos:

e Tratade involucrar a los empleados a través de las sugerencias. El objetivo es que
los trabajadores utilicen tanto sus cerebros como sus manos. (Lefcovich, 2003).
Se dice que el capital humano es como el motor e impulso de toda organizacion
pero cuando estos se sientes mas aun involucrados con la empresa es donde

generan muchos mas logros tanto personales como laborales.

e Cada uno de nosotros tiene solo una parte de la informacion o la experiencia
necesaria para cumplir con su tarea. Dado este hecho, cada vez tiene mas
importancia la red de trabajo. (Lefcovich, 2003). Las personas conforme pasa el

tiempo y los lugares donde laboran, aprende siempre un poco mas acerca de lo
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que hacen enriqueciendo esto sus conocimientos conjuntamente con la

informacion que se obtiene acerca de la labor.

La inteligencia social tiene una importancia inmensa para triunfar en el mundo
donde el trabajo se hace en equipo. (Lefcovich, 2003). Toda persona deber de
desarrollar la habilidad social y mas ain en un centro de trabajo donde se requiere
el trabajo en equipo, si se adquiere esta habilidad generara beneficios tanto

personales como laborales, es decir, haciendo que crezca como persona.

Genera el pensamiento orientado al proceso, ya que los proceso deben ser
mejorados antes de que se obtengan resultados mejorados. (Lefcovich, 2003). La
mejora constante es un punto principal dentro de una empresa, buscar que la
mejora se dé ante de obtener los resultaos finales es la mejor opcion, identificar
las falencias de los procesos ayudara mejorarlos y obtener un mejor resultado

final.

Kaizen no requiere necesariamente de técnicas sofisticadas o tecnologicas
avanzadas. Para implementarlo solo se necesita técnicas sencillas como las siete
herramientas del control de calidad. (Lefcovich, 2003). Cada técnica aplicada de
manera correcta y constante sera beneficioso para la empresa, las empresas
necesitan tener en claro las técnicas que se estan aplicando, solo asi sabran en el

camino gue se encuentran.

La resolucion del problema apunta a la causa — raiz y no a los sintomas o causas
mas visibles. Construir la calidad en el producto, desarrollando y disefiando
productos que satisfagan las necesidades del cliente. (Lefcovich, 2003).
Generalmente si atacas los sintomas del problema, esta se disiparan por un tiempo
mas no se erradicara el problema; por lo que es necesario y obligatorio identificar

la verdadera causa del problema y tomar medidas necesarias para solucionarlo.

En el enfoque Kaizen se trata de “Entrada de mercado” en oposicion a “Salida del

producto”. (Lefcovich, 2003). Diferenciar la entrada de mercado con la salida del
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producto sera punto clave para saber en qué terreno estamos y lo que se desea

consequir.

Punto de Partida de Kaizen

El punto de partida de Kaizen es identificar el desperdicio en los movimientos de
trabajo. Con frecuencia los trabajadores no estdn conscientes de los movimientos
incensarios que hacen. Solo después que todos estos movimientos son identificados y
eliminados se puede pasar a la siguiente fase de Kaizen en las maqguinas y en los sistemas.
(Lefcovich, 2003). Continuamente en las empresas se suelen desperdiciar dinero y tiempo
realizando procesos innecesarios que en vez de beneficiar entorpecen o lo hacen mas lento

en proceso; buscar que cada proceso sea eficiente ayudara que el trabajo mejore.

Cuando se hace un enfoque en las Instalaciones se encuentran infinidad de
oportunidades para el mejoramiento. Cambiar la disposicion de la planta para mayor
eficiencia es una de las maximas prioridades y esfuerzos de Kaizen, los cuales se dirigen
a reducir las bandas transportadoras o a eliminarlas por completo. (Lefcovich, 2003). Las
instalaciones de una empresa es la base para el desarrollo de los procesos, minimizar
tiempo para la produccién con un propio y adecuado orden y ubicacion de las areas en las

empresas sera el punto clave del Kaizen.

Para llevar a cabo una buena Gestion de Calidad, es necesario contar con el apoyo

de algunas técnicas que ayuden a su desarrollo. Una de ella es el Marketing.

El Marketing

El Marketing es una forma de pensar, un enfoque, una orientacién, un punto de
vista, un concepto, una filosofia, por lo tanto este ha variado con el tiempo desde el
concepto de produccién hasta el concepto de Marketing. (Linares, 2009). EI marketing
consiste no solo en publicidad, sino también en una técnica que ayuda al crecimiento del
producto y la marca, buscado beneficiar y dar a conocer el producto y servicio de la

empresa.
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Tipos de Marketing

Existen tres tipos de marketing:

Marketing directo: Consiste en un sistema interactivo que consigue seguidores
y resultados en sus transacciones dandose a conocer a través de los medios
publicitarios de un lugar. (Pérez y Gardey, 2008). La interaccion es més fluida y
constantemente e puede dar a conocer el producto o servicio, donde los medios

publicitarios ayudan a su manejo.

Marketing relacional: Se incluye dentro del marketing directo y se basa en un
principio fundamental que dice que no hay que vender, sino hacer amigos y ellos
seran quienes compren. Conseguir beneficio a cambio de la satisfaccion del
cliente. (Pérez y Gardey, 2008). Los lazos en las compras son el camino para llegar
al cliente, la buena relacidn que se entable entre duefio y cliente sera primordial
para llegar y fidelizar a los mismo. Las amistades dentro de los negocios ayudan

a ampliar el mercado y a conocer més a fondo sus requerimientos y expectativas.

Marketing virtual: Recibe también el nombre de cibermarketing y es el que se
aplica a internet, y que se encuentra dirigido a toda persona en el mundo que tenga
un ordenador y conexion a la red. En este marketing existen herramientas SEO
que son las que permiten que las empresas alcancen una buena visibilidad y
puedan vender mejor sus productos o servicios. (Pérez y Gardey, 2008). La
tecnologia y el internet en el marketing virtual ayudan a la promocion y difusion
del producto o servicio, llegan hasta donde los otros tipos de marketing no pueden,
rompen barreras y la informacion llega a diferentes lugares en simultaneo,

haciendo que la empresa sea vista alrededor del mundo.

Funcion del Marketing

Segun Grande (2005) afirma que: La funcion del marketing es un proceso de

captacion, estimulacion, comprension y satisfaccion de necesidades de los consumidores

que involucra a toda una organizacion. La funcion de marketing en las empresas puede

considerarse el resultado de tres componentes. (p. 76).
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1. Las fuerzas del mercado, o conjunto de variables econdmicas, legales, culturales,
tecnoldgicas, y otras especificas de las empresas, como clientes, competidores,
proveedores, que generan oportunidades y amenazas para crear bienes y servicios.
(Grande, 2005, p. 76). Investigar el mercado, ver nuestras oportunidades en ellas
y a la vez las amenazas ayudaran a saber en donde estamos ubicados y que hay
por mejorar, conocer el entorno que nos rodea. Para un ben funcionamiento y
desarrollo también es necesario ir de la mano con el estado, las leyes que estan

establecidas, las diferentes culturas en un pais.

2. El conjunto de actividades de marketing que las empresas desarrollan para situar
los productos en los mercados, denominado mix de marketing, y que basicamente
incluye decisiones de producto, precio, distribucion y comunicacion. (Grande,
2005, p. 76). El mix marketing es primordial para una ben desarrollo empresarial,
un buen estudio de las 4p lograran que el producto o servicio tenga un buen

posicionamiento.

3. El proceso de ajuste entre las fuerzas del mercado y el mix de marketing para
poder atender a los consumidores. (Grande, 2005, p. 76). La combinacion de estas
fuerzas ayudaran a la empresa a tener una idea mas clara de lo que el cliente

quiere, siempre como prioridad superar sus expectativas.

Marketing mix

Es el resultado del conjunto de elecciones, acciones y decisiones de la
organizacion respecto de cada una de las areas de las cuatro P. De esta manera podriamos
pensar en infinitos conjuntos de operaciones para responder a las necesidades que

plantean distintos mercados, productos y clientes. (Dvoskin, 2004, p. 30).

En el marketing mix se habla de una combinacion de las cuatro “P” (Producto,
Promocidn, plaza y precio); donde la presencia de las cuatro es indiscutibles (no puede

mencionar a una P sin tener en cuenta a las demas).

1. Producto: Es concebido por el marketing desde dos Opticas: Restringida,
considerada la definicidn de producto (o servicio) solo aquellos atributos que lo

constituyen, como las caracteristicas tecnoldgicas, la marca. Las variedades
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(sabor, color) y los tamafios. Abarcadora, se concibe el producto como un
concepto abarcativo que tiene ciertos atributos internos, intrinsecos al producto
(la variedad, el disefio, la marca, el tamafio 0 empaque); y otros que son externos
pero que deben ser incluidos como parte del producto total (la distribucién, precio,
continuacion o promocion). (Dvoskin, 2004, p.26 -27). El producto abarca tanto
el lado Restringido como el abarcador; ya que se debe considerar los productos o
insumos que constituyen el producto, pero a su vez se debe tener cuenta los
diferentes aspectos dentro de la produccion, los aspectos que afectan directa o

indirectamente al producto.

Promocion: Es el esfuerzo que hace la empresa para informar a los compradores
y persuadirlos de que su producto es superior 0 ventajoso respecto de los de la
competencia. (Dvoskin, 2004, p. 27). Promocionar un producto puede ser
ventajoso o no; todo dependeré de la manera en que hagas llegar a tu producto o

servicio al mercado, si aplicas una buena promocidn, ganaras imagen y clientes.

Plaza: Esta relacionado con la distribucion y la generacion de oportunidades de
compra. Comprende dos areas muy definidas: La primera es el lugar concreto
donde se vinculan la oferta y la demanda; y la segunda es el proceso que se realiza
para que el producto llegue al lugar de compra. (Dvoskin, 2004, p. 28). Se ve
reflejado con el lugar en donde girara tu producto o servicio, abarca la cantidad

de clientes que llegues a tener y su fidelidad con tu marca.

Precio: Comprende tres componentes: El primero estd el costo el cual se
determina a partir de los recursos que una organizacion tiene aportar para que un
producto o servicio sea ofrecido en el mercado. El segundo es el valor que es lo
que el demandante de un producto o servicio esta dispuesto a ceder con el fin de
satisfacer una necesidad. Y el tercero esta el precio que es el monto por el cual la
transaccion se realiza. (Dvoskin, 2004, p. 29). En este contexto se analiza tanto
los gastos y costos utilizados en la realizacion del producto; a su vez lo que el
cliente pagaria por tu producto (teniendo en cuenta al precio de la competencia, a
que ellos macaran un limite de tu precio); solo asi se podréa llegar a una conclusion

del precio que corresponde a tu producto o servicio.
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Marketing de Vanguardia

La globalizacion afecta al marketing de tal manera que actualmente la mayoria de
productos o servicio se ofrecen a través del internet, y asi se puede saber de lo que se
ofrece no solo en el lugar en donde te ubicas, sino también alrededor del mundo. (Garcia,
2008, p. 44).

Contar con internet, abre a nuevas experiencias no solo a la organizacién sino
también al consumidor, ya que la facilidad de poder acceder a informacion y ver la
veracidad de lo que publicas es mas contundente, los consumidores pueden juzgar y
averiguar si lo que informas es real 0 no; no considerar este aspecto podria hacer que tu

empresa quiebre. (Garcia, 2008, p. 44).

Orientaciones empresariales en relacion al Marketing

e Orientacion al Marketing: Conocer al consumidor abre puertas a que sepas que
debes hacer para llegar a ellos, partiendo del punto en que cada producto o servicio
nace para satisfacer la necesidad del consumidor, el punto principal es el
consumidor. (Garcia, 2008, p. 28).

e Orientacion al Marketing Social: Ofrecer un producto o servicio, bajo
parametros especificos, que no afecten a la sociedad; hay que entender que al
ofrecer un producto y publicitarlo se debe considerar tato las normas de la

sociedad, como la cultura, el ambiente, entre otros. (Garcia, 2008, p. 28).

e Orientacion al Marketing Integral: Integrar a todo aquel que hace realidad que
tu producto llegue al mercado, en donde tus acciones sean participes no solo del
éxito de tu empresa sino también de las que apoyan a tu marca. (Garcia, 2008, p.
29).
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Plan de Marketing

Es un documento de trabajo donde se guarda toda la informacion relacionada a la

investigacion sobre los clientes y ver como satisfacer sus necesidades. (Dvoskin, 2004, p.

46).

Por tal motivo el plan de marketing cuanta con la siguiente estructura:

1.

El andlisis FODA ayuda a entender tu posicion en el mercado, aclarando cada
falencia que hay que mejorar y cada fortaleza en donde hay que aprovechar.
(Dvoskin, 2004, p. 46).

Tener los objetivos claros, para saber a donde se esta dirigiendo la empresa;
mejorar conforme se va cumpliendo cada objetivo hara que la empresa se

mantenga en mejora constante. (Dvoskin, 2004, p. 46).

Una vez claros los objetivos, se deberd ver las acciones tomar para lograrlas, en
este punto cada variable debe ser analizada y tomada en cuenta. (Dvoskin, 2004,
p. 46).

Contar con la inversién para el proyecto es un punto preocupante para todo
empresario, por lo que se debe tener un control exhaustivo de control para cada

accion en la empresa. (Dvoskin, 2004, p. 46).

El cronograma dentro de una empresa ayudara a la buena distribucién de acciones
para llegar al objetivo. (Dvoskin, 2004, p. 46).

Siempre contar con un plan B, siempre es necesario tener un plan de contingencia
ante cualquier inconveniente, como empresa uno esta expuesto a cualquier cambio
y falencia porque se debe siempre estar prevenido ante estas situaciones.
(Dvoskin, 2004, p. 46).
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2.2. Marco conceptual

Se conoce como micro y pequefia empresa a la constitucion de una organizacion
bajo normal legisladas para desarrollar diferentes actividades en busca de generar
ganancia. Donde la microempresa tiene como méaximo de ventas anuales de 150 unidades
impositivas tributarias, mientras que las pequefias empresas tienen establecidos en ventas

anuales superiores a las 150 UIT hasta 1700 UIT como maximo.

Las UIT unidades impositivas tributarias, es un valor referencial que utiliza para

determinar aspectos tributarios tales como multas, impuestos, infracciones, entre otros.

La Gestion de Calidad es el conjunto de pasos en busca de una mejora continua
ya sea de manera personal o empresarial. La Gestion de Calidad nos muestra diferentes
técnicas propias de la aplicacion de este tema, entre las cuales resalta el marketing. El
Marketing es el punto clave en las ventas de toda empresa; saber aplicarlo conllevara a
un mayor movimiento de productos, el mayor movimiento de productos trae consigo

mayor liquidez de dinero; y la mayor liquidez de dinero trae consigo mayor desarrollo.
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I11. HIPOTESIS

En el presente estudio no se planted hipotesis por tratarse de una investigacion de tipo

descriptivo y sujeto a los resultados obtenidos en la investigacion.
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IV. METODOLOGIA
4.1. Disefio de la investigacion

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizo el disefio de

investigacion, No Experimental, Transversal, Descriptivo.

No experimental porque se realizo sin modificar la variable en estudio, es decir,
se observo a la variable Gestion de Calidad con el uso del Marketing tal como se
encuentra dentro de su contexto (dentro de las micro y pequefias empresas), conforme a

la realidad, sin sufrir modificaciones en ninguna de las variables.

Transversal por qué el estudio se realizd en un espacio de tiempo definido o
determinado, donde se conoce el inicio y el final del estudio. En esta investigacion fue

durante el afo 2017.

Descriptivo ya que solo se describié las caracteristicas maés relevantes de las

Micro y pequefias empresas, representantes y la variable en estudio.

4.2. Poblaciéon y Muestra
Poblacién

La poblacion obtenida por sondeo, estd constituida por 13 Micro y pequefias
empresas del sector industrial, rubro elaboracion de productos de panaderia, del centro
de la ciudad de Chimbote, del afio 2017. Obteniendo la informacion por parte de la

municipalidad de Chimbote (Anexo 3).
Muestra

Se utiliz6 una muestra poblacional de 13 micros y pequefias empresas del sector
industrial, rubro elaboracion de productos de panaderia, del centro de la ciudad de
Chimbote, del afio 2017, debido a la cantidad minima de poblacion existente en dicha

zona. (Anexo 4).
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4.3. Definicidon Y Operacionalizacion De Las Variables e Indicadores

) Definicion . ) ) o
Variable Dimensiones Indicadores Medicion
Conceptual
18 a 30 afos
Edad 31 a 50 afos Razon
51 a més afios
Duefio: Es el . Masculino Nominal
poseedor de los €xo Femenino omina
Perfil del bienes dentro de la
representante | empresa. Sin instruccion
de lasmicroy | Gerente: Es la Grado de | B grlmaga _ ordinal
pequefias persona que dirige, rado de Instruccion ecundaria rdina
eMDresas represente Superior no universitaria
P P - y Superior universitaria
administra la =
d ~ Duefo Nominal
empresa Cargo que desempefia Administrador omina
0 a 3 afios
Tiempo que desempefia el cargo 4 a 6 afios Razon
7 a més afios
) Definicion . ) ) o
Variable Dimensiones Indicadores Medicion
Conceptual
. L, Tiempo de permanencia de la a3 anos ,
unidad economica empresa en el rubro 4 a 6 afnos Razon
constituida por una 7 amas anos
Perfil del persona natural o 1 a5 trabajadores
representante juridica, NUmero de trabajadores 6 a 10 trabajadores Razo6n
de las microy bajo 11 a mas trabajadores
pequerias cualquier ] N
empresas forma de Las personas que trabajan en su Eam|||ares - Nominal
organizacién o empresa son ersonas no familiares
Obijetivo de creacion rar ga Nominal
Subsistencia
) Definicion . ) ) L
Variable Dimensiones Indicadores Medicion
Conceptual
conjunto de actos o Conoce el termino Gestién de S| .
acciones que Calidad No Nominal
realizan ya sea una Tiene poco conocimiento
persona o una Benchmarking
organizacion con o » ;
Gestién de | el obietivo técnicas modernas de gestion de | Marketing :
. ob) : Empowerment Nominal
Calidad principal de calidad Las5c
administrar ya sea Outsourcing
una organizaciéon o Poca iniciativa
personalmente ue dificultades tiene el personal izaj .
Q p Aprendizaje lento Nominal

solucionar algo.

para su implementacion

No se adapta a los cambios
Desconocimiento del puesto
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Que técnicas para medir el
rendimiento del personal conoce

La observacion

La evaluacion

Escala de puntuaciones
Evaluacion de 360°

Nominal

La gestion de calidad contribuye a
mejorar el rendimiento del negocio

Si
No

Nominal

Variable

Definicion
Conceptual

Dimensiones

Indicadores

Medicién

Del Marketing

Es una forma de
pensar, un enfoque,
una orientacion, un

punto de vista, un
concepto, una
filosofia.

Conoce el termino marketing

Si
no
Tiene cierto conocimiento

Nominal

Los productos que ofrece atiende a
las necesidades de los clientes

Si
No
A veces

Nominal

Tiene una base de datos de sus
clientes

Si
No

Nominal

El nivel de ventas de su empresa

Ha aumentado
Ha disminuido
Se encuentra estancado

Nominal

Que medios utiliza para publicitar su
negocio

Carteles

Periodicos

Volantes

Anuncios de la radio
Anuncios de television
Ninguna

Nominal

Que herramientas de marketing
utiliza

Estrategia de mercado
Estrategia de ventas

Estudio y posicionamiento de
mercado

Ninguno

Nominal

Porque no utiliza las herramientas de
marketing

No las conoce

No se adapta a su empresa
No tiene un personal experto
Si utiliza herramientas de
marketing

Nominal

Que beneficios obtuvo utilizando el
marketing dentro de su empresa

Incrementar las ventas

Hacer conocida a la empresa
Identificar las necesidades de
los clientes

Ninguna porque no lo utiliza

Nominal

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

Si
No

Nominal
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4.4. Técnicas e Instrumentos
Para la recoleccién de datos se utilizo:

Técnica: Encuesta. Ya que de esta manera se pudo recolectar informacion directa
de los principales integrantes de esta investigacion.

Instrumento: Cuestionario (cuenta con 23 preguntas). Se aplico este instrumento
porque es una herramienta muy rapiday sencilla de aplicar, donde dependid de nosotros
que la informacion o respuestas obtenidas no sean sesgadas. Las 23 preguntas de
nuestro cuestionario estuvieron distribuidas en un orden, donde se empez6 de forma
general, hasta los puntos especificos a recolectados, para asi facilitar al encuestado la
informacion del tema. (Anexo 05). Donde las 5 primeras preguntas estuvieron dirigidas
a los representantes; las 4 preguntas contintas a las micro y pequefias empresas; referente
a las variables las 5 que contintan fueron dirigidas a la variable gestion de calidad; y por

ultimo las 9 preguntas finales concentradas en la variable marketing.

4.5. Plan De Analisis

Para el analisis de los datos recolectados en la investigacion se hizo uso del
analisis descriptivo de las variables en estudio; se elaboraron tablas de distribucion de
frecuencias absolutas y relativas porcentuales (Anexo 06); asi como figuras estadisticas
(Anexo 07). El procesamiento de los datos se realizaron con el programa informatico
Microsoft Excel 2003 y descritos en Microsoft Word 2003.
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4.6. Matriz de Consistencia Logica

MATRIZ DE CONSISTENCIA

. . Poblacion Y ; Técnicas
Problemas Objetivos Variable Métodos
Muestra e Instrum.
Objetivo General: je . utiliz del
Determinar las caracteristicas Poblacion _|sen$ L Ne
de la gestion de calidad con el La  poblacion :Enves !gacutJnI, °
uso del marketing en las micro estuvo Txperlmenla ’
- o ransversal,
y pequefias empresas, del constituida  por Descrintivo
sector industrial, rubro de 13 Micro P -
y No experimental
elaboracion de productos de pequefias lizg
Cudl I panaderia, centro de la ciudad empresas del p_orque Zt_af'rea 'ZIO
; Cudl son las . . . sin modificar la
¢ o de Chimbote, 2017. sector industrial, .
caracteristicas variable en|__, .
de la gestion de rubro estudio Tecnicas
calidid con el Objetivos Especificos: elaboracion — de Tr;nsvérsal or ©
uso del e Describir las caracteristicas productos de U6 el estu diopse Instrumen
. de los representantes de las panaderia,  del q . tos:
marketing en Micro equefias empresas centro de la realizo — en un Para  la
las micro y y p d . P . espacio de tiempo .
. del sector industrial, rubro de ., ciudad de . recolecci6
pequerias elaboracién de orod La gestion de ) definido 0
productos de . Chimbote, del . n de datos
empres as , del h . calidad con el | determinado,
. ) panaderia, centro de la ciudad afio 2017. se
sector industrial, . uso del donde se conoce el e
de Chimbote, 2017. . Muestra - . utilizara:
rubro de _ - marketing. e inicioyel finaldel | _, .
., e Describir las caracteristicas Se utilizé6 una . Técnica:
elaboracién de . - L estudio. En esta
de las Micro y Pequefias muestra dirigida | . N Encuesta.
productos de . investigacion  se
. empresas del sector a las 13 micros 'y . Instrumen
panaderia, . . N realizd durante el
centro de la industrial, rubro de pequefias afio 2017 to:
ciudad de elaboracion de productos de empresas  del Descri ti\./o . Cuestiona
. panaderia, centro de la ciudad sector industrial, P y rio
Chimbote, de Chimbote, 2017 rubro que  solo  se
2017? ’ ' describid las

e Describir las caracteristicas
de la gestion de calidad con el
uso del marketing en las
micro y pequefias empresas,
del sector industria, rubro de
elaboracion de productos de
panaderia, centro de la
ciudad Chimbote, 2017.

elaboracion de
productos de

panaderia,  del
centro de la
ciudad de
Chimbote, del
afio 2017.

caracteristicas
mas relevantes de
las Micro vy
pequerias
empresas,
representantes y
la variable en
estudio.

35




4.7. Principios Eticos

La investigacion realizada, no cuenta con ningin impacto negativo sobre la
sociedad, ya que brinda beneficios, su ejecucion es viable en beneficio de la micro y
pequefia empresa, utilizando los principios éticos de Confidencialidad, confiabilidad

y respeto a la persona humana.

Principios de confidencialidad: Porque solo se publicé la informacion que de

acuerdo a la voluntad y deseo del representante autorizo su publicacion.

Principios de confiabilidad: Los datos presentados en esta investigacion son reales
y se obtuvo directamente de los representantes de las micro y pequefias empresas en

estudio.

Respeto a la persona humana: El presente estudio se elabord respetando las
ideas, creencias y valores de las personas que participaron en la presente investigacion,

siempre buscando el bien comdn.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de la micro y pequefias empresas, del sector
industrial, rubro elaboracion de productos de panaderia, centro de la ciudad de
Chimbote, afio 2017.

Datos generales N %
Edad

18 a 30 afos 1 7.70
31 a 50 afios 12 92.30
51 a mas afios 0 0.00
Total 13 100.00
Genero

Masculino 8 61.50
Femenino 5 38.50
Total 13 100.00

Grado de instruccion

Sin instruccién 0 0.00
Primaria 3 23.10
Secundaria 6 46.20
Superior no universitario 3 23.10
Superior universitario 1 7.70
Total 13 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 11 84.60
Administrador 2 15.40
Total 13 100.00
Tiempo que desempefia el cargo

0 a 3 afios 5 38.50
4 a 6 afios 7 53.80
7 a mas afnos 1 7.70
Total 13 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas, del sector
industrial, rubro elaboracién de productos de panaderia, centro de la ciudad de Chimbote, afio 2017.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas, del sector industrial, rubro
elaboracion de productos de panaderia, centro de la ciudad de Chimbote, afio 2017.

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

0 a 3 afios 4 30.80
4 a 6 afios 8 61.50
7 amés afios 1 7.70
Total 13 100.00
Numero de trabajadores

1 a5 trabajadores 11 84.60
6 a 10 trabajadores 2 15.40
11 a més trabajadores 0 0.00
Total 13 100.00
Las personas que trabajan en su empresa son:

Familiares 6 46.20
Personas no familiares 7 53.80
Total 13 100.00
Objetivo de creacion

Generar ganancia 4 30.80
Subsistencia 9 69.20
Total 13 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas, del sector industrial,
rubro elaboracién de productos de panaderia, centro de la ciudad de Chimbote, afio 2017.
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing de las micro y pequefias
empresas, sector industrial, rubro elaboracion de productos de panaderia, centro de la
ciudad de Chimbote, afio 2017.

Gestion de calidad con el uso del Marketing N %
Conoce el termino Gestion de calidad
Si 1 7.70
No 4 30.80
Tiene poco conocimiento 8 61.50
Total 13 100.00
Que técnicas modernas de gestion de calidad conoce
Benchmarking 0 0.00
Marketing 12 92.30
Empowerment 0 0.00
Las5c 1 7.70
Outsourcing 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 13 100.00
Que dificultades tiene el personal para su implementacion
Poca iniciativa 0 0.00
Aprendizaje lento 1 7.70
No se adapta los cambios 0 0.00
Desconocimiento de puesto 11 84.60
Otros 1 7.70
Total 13 100.00
Que tecinas para medir el rendimiento del personal conoce
La observacion 12 92.30
La evaluacion 1 7.70
Escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacién de 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 13 100.00
La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio
Si 12 92.30
No 1 7.70
Total 13 100.00
Conoce el termino marketing
Si 2 15.40
No 1 7.70
Tiene cierto conocimiento 10 76.90
Total 13 100.00
Los productos que ofrecen atiende a las necesidades de los clientes
Si 7 53.80
No 0 0.00
A veces 6 46.20
Total 13 100.00
Tiene una base de datos de sus clientes
Si 0 000
No 13 100.00
Total 13 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing de las micro y pequefias
empresas, sector industrial, rubro elaboracion de productos de panaderia, centro de la
ciudad de Chimbote, afio 2017.

Concluye...
Gestidn de calidad con el uso del Marketing N %
El nivel de ventas de su empresa
Ha aumentado 7 53.80
Ha disminuido 0 0.00
Se encuentra estancado 6 46.20
Total 13 100.00
Que medios utiliza para publicitar su negocio
Carteles 11 84.60
Periddicos 0 0.00
Volantes 0 0.00
Anuncios de la radio 0 0.00
Anuncios de television 0 0.00
Ninguna 2 15.40
Total 13 100.00
Que herramientas de marketing utiliza
Estrategia de mercado 0 0.00
Estrategia de ventas 1 7.70
Estudio y posicionamiento de mercado 0 0.00
Ninguno 12 92.30
Total 13 100.00
Por qué no utiliza las herramientas de marketing
No las conoce 6 46.20
No se adapta a su empresa 0 0.00
No tiene un personal experto 6 46.20
Si utiliza herramientas de marketing 1 7.60
Total 13 100.00
Que beneficios obtuvo utilizando el marketing dentro de su empresa
Incrementar las ventas 7 53.90
Hacer conocida la empresa 1 7.70
Identificar las necesidades de los clientes 0 0.00
Ninguna porque no la utiliza 5 38.60
Total 13 100.00
Considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa
Si 13 100.00
No 0 0.00
Total 13 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas, del sector industrial,
rubro elaboracidén de productos de panaderia, centro de la ciudad de Chimbote, afio 2017.
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5.2. Analisis de los resultados
Referente a las caracteristicas de los representantes de las MYPE

Con respecto a la edad de los representantes: el 92,0% de los representantes de las
micro y pequefias empresas tienen de 31 a 51 afios (tabla 1). Estos resultados coinciden
con los resultados encontrados por Obregon (2017) quien determina que el 50,0% de los
representantes tiene entre 30 a 50 afios de edad, pero contrastan con los resultados
encontrados por Beltran (2014) quien manifiesta que el 50,0% de los encuestados de las
Mypes de la panaderia son adultos. Esto demuestra que la mayoria de las mico y pequefias
empresas estan dirigidas por personas adultas de 31 a 50 afios de edad, contando con

experiencia, estando muy capacitadas para administrar y controlar su negocio.

Con respecto al género de los representantes: el 62,0% de los representantes de
las micro y pequefias empresas es masculino (tabla 1). Estos resultados coinciden con los
resultados encontrados por Beltran (2014) que manifiesta que el 62,5% de los encuestados
son de sexo masculino, pero contrasta con los resultados encontrados por Obregon (2017)
quien determina que el 85,0% de los representantes son de sexo femenino. Esto demuestra
que a mayoria relativa de las Micro y pequefias empresas estan dirigidas por persona del

género masculino, los cuales estan aptos para administrar y controlar su negocio.

Con respecto al grado de instruccion de las representantes: el 46,0% de los
representantes de las micro y pequefias empresas cuentan con grado de instruccion
secundaria (tabla 1). Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por
Obregon (2017) quien determina que el 65,0% de los representantes tienen su grado
académico secundaria, asimismo coinciden con los resultados encontrados por Beltran
(2014) quien manifiesta que el 37,5% de los propietarios tienen grado de instruccion
secundaria. Esto demuestra que la mayoria relativa de las micro y pequefias empresas
estas dirigidas por personas con gado de instruccion secundaria, contando con formacion
empirica para administrar y controlar su negocio. Coincidiendo con Bernilla (2013) quien
expresa que; generalmente en estas empresas quien lo lidera es el mismo duefio y la

aplicacion de las técnicas suelen ser empiricas, aprendidas de las experiencias del dia a
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dia; pero no cuentan con una base u especializacion que avale su desarrollo; conociendo

el desarrollo de las &reas pero no a fondo.

Con respecto al cargo que desempefian los representantes: el 84,62% de los
encuestados son duefios, mientras que el 15, 38% son representantes de las micro y
pequefias empresas (tabla 1). La mayoria de las micro y pequefias empresas estan
dirigidas por sus duefios, quienes gracias a su experiencia y ahinco por salir adelante viene
esforzandose dia a dia y cuentan con la capacidad de dirigir su negocio. Corroborando lo
que Bernilla (2013) describe; La micro y pequefia empresa es guiada por el mismo duefio,
donde el a criterio propio busca desarrollar y mantener su empresa en el mercado,
aplicando técnicas propias adquiridas del dia a dia. Usualmente estas personas no cuentan

con especialidad por lo que su aplicacion es empirica.

Con respecto al tiempo que desempefian el cargo os representantes: el 53,85% de
los representantes de las micro y pequefias empresas tiene de 4 a 6 afios, mientras que el
38,46% de los representantes de las micro y pequefias empresas tiene de 0 a 3 afios, y el
7, 69% de los representantes de as micro y pequefias empresas tienen de 7 a mas afos de
tiempo en el desempefio de su cargo (tabla 1). La mayoria relativa de los representantes
de las micro y pequefias empresas cuentan con 4 a 6 afios desempefiando su cargo,
contado con experiencia y capacidad para desempefiar su cargo habiendo adquirido

conocimientos durante todo este tiempo.

Referente a las Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Con respecto al tiempo de permanencia en el rubro: el 61,54% de las micro y
pequerias empresas tiene de 4 a 6 afios, mientras que el 30,77% de las micro y pequefias
empresas tienen de 0 a 3 afios, y el 7,69% de las micro y pequefias empresas tienen de 7
a mas afos de permanencia en el rubro (tabla 2). Esto demuestra que la mayoria relativa
de las micro y pequefias empresas tiene un tiempo de permanencia en el rubro de 4 a 6
afios. Siendo preocupante ya que en la ley 28015 (2003) nos dicen que; la micro y
pequefia empresa es una organizacion que genera desarrollo a un estado, es la encargada

de generar ingresos a toda la comunidad, satisfacer las necesidades de los mismo y a su
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vez generar ingresos al ente publico, Las micro y pequefias empresas son las que mueven
el mercado dando paso a las grandes empresas y llegando a donde ellas no pueden o se
les dificulta llegar.

Con respecto al numero de trabajadores: el 84,62% de las micro y pequefias
empresas tienen de 1 a 5 trabajadores, mientras que el 15,38% de las micro y pequefias
empresas tienen de 6 a 10 trabajadores, (tabla 2). Esto demuestra que la mayoria de las
micro y pequefias empresas cuentan con 1 a 5 trabajadores, sintiéndose capaces de
abastecerse en el negocio y poder desarrollar cada actividad que se presenta dia a dia. A
su vez ayudan al desarrollo donde las micro y pequefias empresas son el sostén de toda
comunidad, son generadoras de oportunidades e ingresos, permiten que el estado pueda
generar bienestar a la comunidad y a la vez genera empleo, por lo que reduce la pobreza

en la sociedad.

Con respecto a las personas que trabajan en su empresa son: el 53,85% de los
trabajadores de las micro y pequefias empresas son personas no familiares, (tabla 2). Esto
demuestra que la mayoria relativa de las micro y pequefias empresas, cuentan con
trabajadores no familiares que desempefian las labores de cada empresa que creen que es
mejor contar con personas ajenas a su familia. Todo lo contario a lo que describe
Fernandez (2016) “Hay quienes prefieren que todo quede en familia. En el mundo de los
negocios, existe la posibilidad de que los miembros de un grupo familiar puedan unirse a

través de la creacion de una empresa”.

Con respecto al objetivo de la creacion: el 69,23% de las micro y pequefias
empresas se crearon para la subsistencia de su familia, mientras que el 30,77% de las
micro y pequefias empresas se crearon para generar ganancia, (tabla 2). Esto demuestra
que la mayoria de las micro y pequefias empresas fueron credos para la subsistencia de la
familia, utilizdndolo como apoyo para realizar sus metas y desarrollarse, siendo un pilar
para todo gasto econdmico y obteniendo asi un camino para salir adelante. Concordando
con Bernilla (2013) quien dice que, estas empresas generalmente estdn basadas en su

entorno en donde se desarrollan, no cuentan con un mercado extenso, abarcan solo el area
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local y por su tamafio y capacidad no pueden acceder a mercados grandes, y a la vez no

pueden competir con las grandes empresas.

Referente a las caracteristicas de la gestion de calidad y el marketing de las MYPE

Con respecto a si conoce el término gestion de calidad: el 61,54% de las micro y
pequefias empresas tienen poco conocimiento del término, mientras que el 30,77% de las
micro y pequefias no conocen el término, y el 7,69% de las micro y pequefias empresas
si conoce el termino, (tabla 3). Esto demuestra que la mayoria relativa de las Micro y
pequefias empresas, del sector industrial, rubro elaboracion de productos de panaderia,
centro de la ciudad de Chimbote, 2017 tienen poco conocimiento del término gestion de
calidad, siendo este un obstaculo para su crecimiento. Ya que segun la Sunat (2008) dice
que, la Gestion de Calidad, es el conjunto de acciones y normas dentro de una
organizacion en busca de una mejora continua, vinculadas entres si donde a partir de estas

toda organizacién podra administrar sus recursos siempre enfocados en la calidad.

Con respecto a que técnicas modernas de gestion de calidad conoce: el 92,31% de
las micro y pequefias empresas conocen la técnica del marketing, mientras que el 7,69%
de las micro y pequefias empresas conocen la técnica de las 5 c (tabla 3). Esto demuestra
que la mayoria de las Micro y pequefias empresas, del sector industrial, rubro elaboracién
de productos de panaderia, centro de la ciudad de Chimbote, 2017 de las técnicas
modernas de gestion de calidad conocen el marketing, siendo esto favorable para todo

negocio.

Con respecto a que dificultades tiene el personal para su implementacion: el
7,69% del personal de las micro y pequefias empresas tienen aprendizaje lento, mientras
que el 84,62% del personal de las micro y pequefias empresas desconocen el puesto, y el
7,69% del personal de las micro y pequefias empresas tienen otras dificultades (tabla 3).
Esto demuestra que la mayoria de las Micro y pequefias empresas, del sector industrial,
rubro elaboracion de productos de panaderia, centro de la ciudad de Chimbote, 2017
cuenta con personal que desconoce el puesto de gestion de calidad, siendo este un

obstaculo para su crecimiento. Siendo contrastado con Gutiérrez (2009) quien explica
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que; una empresa siempre debe de basarse en los estandares de calidad pero sucede que
no muchas de ellas saben como administrar los recursos dentro de sus procesos, buscar
optimizar los recursos hara que se analice cada proceso de manera minuciosa y ver si es

necesario 0 no para la empresa.

Con respecto a que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce: el
92.31% de las micro y pequefias empresas conocen la técnica de la observacion, mientras
que el 7,69% de las micro y pequefias empresas conocen la técnica de la evaluacion, (tabla
3). Esto demuestra que la mayoria de las Micro y pequefias empresas, del sector industrial,
rubro elaboracion de productos de panaderia, centro de la ciudad de Chimbote, 2017
conoce la técnica de observacion, siendo esta la manera mas comun de medir el
rendimiento. Concordando con Lefcovich (2003) quien nos dice que, continuamente en
las empresas se suelen desperdiciar dinero y tiempo realizando procesos innecesarios que
en vez de beneficiar entorpecen o lo hacen mas lento en proceso; buscar que cada proceso

sea eficiente ayudara que el trabajo mejore.

Con respecto a la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio: el 92.31% de las micro y pequefias empresas consideran que si contribuye,
mientras que el 7,69% de las micro y pequefias empresas consideran que no contribuye,
(tabla 3). Esto demuestra que la mayoria de las Micro y pequefias empresas, del sector
industrial, rubro elaboracién de productos de panaderia, centro de la ciudad de Chimbote,
2017 consideran que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio. Coincidiendo con De la Cruz (2003) que dice que; el establecer un Sistema de
Gestidn de Calidad dentro de una organizacién genera beneficios, como: contar con una
veracidad o certificacion de que los productos que se producen en la empresa son
netamente evaluados de acuerdo a criterios y requerimientos que exige el cliente en
cuanto al producto, al ofrecer productos de calidad hace que el consumo y el querer

adquirirlo sea mas continuo generando rentabilidad.

Con respecto a que conoce el termino marketing: el 15,38% de las micro y

pequefias empresas si conocen e termino marketing, mientras que el 7,69% de las micro
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y pequefias empresas no conocen el termino marketing, y el 76,92% de las micro y
pequefias empresas tienen cierto conocimiento del marketing (tabla 3). Esto demuestra
que la mayoria de las Micro y pequefias empresas, del sector industrial, rubro elaboracién
de productos de panaderia, centro de la ciudad de Chimbote, 2017 tienen cierto
conocimiento del termino marketing. Contradiciendo a Linares (2009) quien afirme que,
el marketing consiste no solo en publicidad, sino también en una técnica que ayuda al
crecimiento del producto y la marca, buscado beneficiar y dar a conocer el producto y

servicio de la empresa.

Con respecto a los productos que ofrecen atienden las necesidades de los clientes:
el 53,85% de las micro y pequefias empresas consideran que si atienden las necesidades,
mientras que el 46,15% de las micro y pequefias empresas consideran que a veces
atienden las necesidades de los clientes, (tabla 3). Esto demuestra que la mayoria relativa
de las Micro y pequefias empresas, del sector industrial, rubro elaboracion de productos
de panaderia, centro de la ciudad de Chimbote, 2017 consideran que los productos que
ofrecen atienden las necesidades de los clientes, siendo esto un punto primordial del

negocio.

Con respecto a gue si tiene una base de datos de sus clientes: el 100% de las micro
y pequefias empresas no cuentas con una base de datos, (tabla 3). Esto demuestra que la
totalidad de las Micro y pequefias empresas, del sector industrial, rubro elaboracion de
productos de panaderia, centro de la ciudad de Chimbote, 2017 no cuentan con una base
de datos de sus clientes, siendo esto un punto muy preocupante ya que no sabran quienes

son sus clientes fieles.

Con respecto al nivel de ventas de su empresa con el uso del marketing: el 53,85%
de las micro y pequefias empresas consideran que si ha aumentado, mientras que el
46,15% de las micro y pequefias empresas consideran que se encuentran estacados, (tabla
3). Esto demuestra que la mayoria relativa de las Micro y pequefias empresas, del sector
industrial, rubro elaboracién de productos de panaderia, centro de la ciudad de Chimbote,

2017 al utilizar el marketing han aumentado el nivel de ventas de su empresa, siendo esto
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un punto para su aplicacion. Coincidiendo con Grande (2005) quien afirma que: La
funcién del marketing es un proceso de captacion, estimulacion, comprension y
satisfaccion de necesidades de los consumidores que involucra a toda una organizacion.
La funcion de marketing en las empresas puede considerarse el resultado de tres

componentes.

Con respecto a que medio utiliza para publicitar su negocio: el 84,62% de las
micro y pequefias empresas utilizan carteles, mientras que el 15,38% de las micro y
pequefias empresas no utilizan ninguno, (tabla 3). Esto demuestra que la mayoria de las
Micro y pequefias empresas, del sector industrial, rubro elaboracion de productos de
panaderia, centro de la ciudad de Chimbote, 2017 utiliza carteles para publicitar su
negocio, siendo el mas comun ente los negocios. Siendo coincidente con Dvoskin (2004,
p. 27) quien firma que, promocionar un producto puede ser ventajoso o no; todo
dependera de la manera en que hagas llegar a tu producto o servicio al mercado, si aplicas

una buena promocion, ganaras imagen y clientes.

Con respecto a que herramientas de marketing utiliza: el 7,69% de las micro y
pequefias empresas utilizan estrategia de ventas, mientras que el 92,31% de las micro y
pequefias empresas no utilizan ninguna herramienta, (tabla 3). Esto demuestra que la
mayoria de las Micro y pequefias empresas, del sector industrial, rubro elaboracion de
productos de panaderia, centro de la ciudad de Chimbote, 2017 no utiliza ninguna

herramienta de marketing en su negocio.

Con respecto a porque no utiliza las herramientas de marketing: el 46,15% de las
micro y pequefias empresas no las conocen, de la misma forma el 46,15% de las micro y
pequefias empresas no tienen un personal experto, y el 7,69% de las micro y pequefias
empresas si utiliza las herramientas de marketing (tabla 3). Esto demuestra que la mayoria
relativa de las Micro y pequefias empresas, del sector industrial, rubro elaboracién de
productos de panaderia, centro de la ciudad de Chimbote, 2017 no conocen y no cuentan

con personal experto que utilice las herramientas de marketing.
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Con respecto a que beneficio obtuvo utilizando el marketing dentro de su empresa:
el 53,85% de las micro y pequefias empresas consideraron que incrementaron sus venta,
mientras que el 7,69% de las micro y pequefias empresas consideraron que hacer conocida
su empresa, y el 38,46% de las micro y pequefias empresas consideran que ninguna
porque no utilizan (tabla 3). Esto demuestra que la mayoria relativa de las Micro y
pequefias empresas, del sector industrial, rubro elaboracion de productos de panaderia,
centro de la ciudad de Chimbote, 2017 obtuvieron beneficios utilizando el marketing

dentro de su empresa.

Con respecto a consideran gque el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su
empresa: el 100% de las micro y pequefias empresas consideran que si ayuda, (tabla 3).
Esto demuestra que la totalidad de las Micro y pequefias empresas, del sector industrial,
rubro elaboracion de productos de panaderia, centro de la ciudad de Chimbote, 2017

consideran que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa.
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V1. COCLUSIONES

En su mayoria de los representantes de las Micro y pequefias empresas, del sector
industrial, rubro elaboracién de productos de panaderia, centro de la ciudad de Chimbote,
2017; tiene como representante a sus propios duefios y la mayoria relativa son dirigidos
por varones, que desempefian el cargo entre 4 a 6 afios, asi mismo la mayoria son personas
adultas que tienen de 31 a 50 afios, y la mayoria relativa tienen grado de instruccién

secundaria.

La mayoria de las Micro y pequefias empresas, del sector industrial, rubro
elaboracion de productos de panaderia, centro de la ciudad de Chimbote, 2017; tienen un
tiempo de permanencia en el rubro de 4 a 6 afios y cuentan con un numero de 1 a5
trabajadores, asi mismo las personas que trabajan la mayoria relativa son personas no

familiares y en su mayoria el motivo de su creacion es para subsistir.

En su mayoria relativa la gestion de calidad y Caracteristicas del Marketing de las
micro y pequefias empresas en estudios; es poco conocida por los representantes, mientras
gue la mayoria tiene conocimiento de técnica moderna de gestidn de calidad al marketing,
asi mismo la mayoria de su personal desconoce del puesto y sus representantes miden el
rendimiento a través de la observacion y consideran que la gestion de calidad contribuye
para mejorar su rendimiento; asi mismo la mayoria relativa tiene poco conocimiento sobre
marketing y sus productos si atienden las necesidades de sus clientes, pero en su totalidad
0 cuentan con una base de datos de sus clientes, mientras que en su mayoria relativa el
nivel de ventas de su empresa con el uso del marketing ha aumentado y la mayoria utiliza
carteles para su publicidad, a la vez la mayoria no utilizan herramientas de marketing y
la mayoria relativa no las conocen y no tienen personal experto, asi mismo obtuvieron un
incremento de ventas utilizando el marketing y el su totalidad consideran que el

marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de sus negocios.
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ANEXO 1. Matriz de Actividades

ANEXOS

ACTIVIDADES

SEMANAS

7

8

9

10

11

12

13

14

15

1. Determinar la

poblacion y muestra.

2. Cuadro de sondeo.

3. Elaborar
cuestionario.

4. Aplicar
cuestionario.

5. Procesamiento de
datos.

6. Anélisis de los
resultados.

7. Conclusiones.

8. Propuesta.

9. Presentacion del
trabajo de campo.

10. Aprobacion del
trabajo de campo.
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ANEXO 2. Presupuesto

ITEM | DESCRIPCION CANTIDAD lPJFIQ\IIng%IO TOTAL
1 Transporte 2 semanas S/ 1.30 S/ 36.40
2 Lapicero 2 S/0.50 S/ 1.00

3 USB 8G 1 S/ 40.00 S/ 40.00
4 Cuaderno 1 S/ 3.50 S/ 3.50

5 Folder Manila 2 S/0.70 S/1.40

6 Internet 4 meses S/:30.00 S/120.00
7 Impresion 40 hojas S/0.20 S/8.00

8 Empastado 3 S/ 30.00 S/90.00
9 Luz 122 dias S/0.50 S/61.00
10 Refrigerio 14 dias S/ 6.00 S/ 84.00
11 Taller 2 meses $/2100.00 $/2100.00

S/ 2,545.30

Financiamiento: Autofinanciado
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ANEXO 3. Poblacién

Cuadro de sondeo

NO

RAZON SOCIAL

DIRECCION

01

Panaderia y Pasteleria “Gustitos”

Jr. Elias Aguirre N° 667

02

Panaderia y Pasteleria “Delipan”

Jr. Alfonzo Ugarte N° 602

03

Pasteleria “Tonny’s”

Jr. Leoncio Prado N° 588

04

Panaderia y Pasteleria “ Ottone”

Jr. Leoncio Prado N° 559

05

Panaderia y pasteleria “San Miguel”

Jr. Leoncio Prado N° 524

06

Panaderia y Pasteleria “ Don Lolo”

Jr. Manuel Villavicencio N° 415

07

Panaderia y pasteleria “Milagritos”

Av. Pardo 312

08

Pasteleria fina “ D'Jhonny’s”

Av. Pardo, esquina cuadra 6

09

Panaderia “La villa”

Av. Pardo N° 684

10

Panaderia “El pacifico”

Jr. Manuel Ruiz N° 344

11

Panaderia y Pasteleria “Delca’s”

Jr. Leoncio Prado N° 788

12

Panaderia Pasteleria “Sin Nombre”

Av. José Galvez N° 334

13

Panaderia “Panitalias”

Av. José Galvez N° 303
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ANEXO 4. Muestra

Cuadro de sondeo

NO

RAZON SOCIAL

DIRECCION

01

Panaderia y Pasteleria “Gustitos”

Jr. Elias Aguirre N° 667

02

Panaderia y Pasteleria “Delipan”

Jr. Alfonzo Ugarte N° 602

03

Pasteleria “Tonny’s”

Jr. Leoncio Prado N° 588

04

Panaderia y Pasteleria “ Ottone”

Jr. Leoncio Prado N° 559

05

Panaderia y pasteleria “San Miguel”

Jr. Leoncio Prado N° 524

06

Panaderia y Pasteleria “ Don Lolo”

Jr. Manuel Villavicencio N° 415

07

Panaderia y pasteleria “Milagritos”

Av. Pardo 312

08

Pasteleria fina “ D'Jhonny’s”

Av. Pardo, esquina cuadra 6

09

Panaderia “La villa”

Av. Pardo N° 684

10

Panaderia “El pacifico”

Jr. Manuel Ruiz N° 344

11

Panaderia y Pasteleria “Delca’s”

Jr. Leoncio Prado N° 788

12

Panaderia Pasteleria “Sin Nombre”

Av. José Galvez N° 334

13

Panaderia “Panitalias”

Av. José Galvez N° 303
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ANEXO 05: Cuestionario

<
<

N
CATO\’

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

El presente cuestionario tiene recoger informacion de las micro y pequefias empresas para
desarrollar el trabajo de investigacion titulado: “La Gestion de Calidad con el uso del
Marketing en las Micro y Pequefias Empresas, del Sector Industrial, Rubro
Elaboracién de Productos de Panaderia, Centro de la Ciudad de Chimbote, 2017”
Para obtener el titulo de licenciado en administracion. Se le agradece anticipadamente a
informacion que usted proporcione.

GENERALIDADES

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

1. Edad

a) 18 a 30 afios

b) 31 a50 afios

c) 51 amas afios

2. Genero

a) Masculino

b) Femenino

3. Grado de instruccion

a) Sininstruccién

b) Primaria

c) Secundaria

d) Superior no universitaria

e) Superior universitaria

4. Cargo que desempeiia

a) Duefo

b) Administrador

5. Tiempo que desempefia el cargo

a) 0a3arios

b) 4 a6 afios

€) 7 amas afnos

1.2. REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS.

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

a) 0a3afos

b) 4 a6 afios
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c)

7 a mas anos

7. NUumero de trabajadores

a)
b)

c)

1 a 5 trabajadores
6 a 10 trabajadores
11 a més trabajadores

8. Las personas que trabajan en su empresa son

a)
b)

Familiares
Personas no familiares

9. Objetivo de creacion

a)
b)

Generar ganancia
Subsistencia

Il. REFERENTE ALA VARIABLLE DE GESTION DE CALIDAD

2.1.

GESTION DE CALIDAD

10. Conoce el termino Gestion de Calidad

a)
b)
c)
11.
a)
b)
c)
d)
e)
f)
12.
a)
b)
c)
d)
e)
13.
a)
b)
c)
d)
e)
14.
a)
b)

2.2.

Si

No

Tiene poco conocimiento

Que técnicas modernas de gestion de calidad conoce
Benchmarking

Marketing

Empowerment

Las5c

Outsourcing

Otros

Que dificultades tiene el personal para su implementacion
Poca iniciativa

Aprendizaje lento

No se adapta a los cambios

Desconocimiento del puesto

Otros

Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce
La observacion

La evaluacion

Escala de puntuaciones

Evaluacion de 360°

Otros

La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio

Si

No

REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS DEL

MARKETING

15. Conoce el termino marketing

a)
b)
c)
16.
a)
b)

Si

no

Tiene cierto conocimiento

Los productos que ofrece atiende a las necesidades de los clientes
Si

No
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c) A veces

7. Tiene una base de datos de sus clientes

a) Si

b) No

18. El nivel de ventas de su empresa

a) Haaumentado

b) Ha disminuido

¢) Se encuentra estancado

19. Que medios utiliza para publicitar su negocio
a) Carteles

b) Periddicos

c) Volantes

d) Anuncios de la radio

e) Anuncios de television

f) Ninguna

20. Que herramientas de marketing utiliza

a) Estrategia de mercado

b) Estrategia de ventas

c) Estudio y posicionamiento de mercado

d) Ninguno

21. Porqgue no utiliza las herramientas de marketing
a) No las conoce

b) No se adapta a su empresa

c) No tiene un personal experto

d) Si utiliza herramientas de marketing

22. Que beneficios obtuvo utilizando el marketing dentro de su empresa
a) Incrementar las ventas

b) Hacer conocida a la empresa

c) Identificar las necesidades de los clientes

d) Ninguna porque no lo utiliza

23. Considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa
a) Si

b) No
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ANEXO 06: HOJA DE TABULACION

1. Respecto a las caracteristicas de los representantes de las Micro y pequefias empresas,

del sector industrial, rubro elaboracién de productos de panaderia, centro de la ciudad de

Chimbote, 2017.

Frecuencia Frecuencia
PREGUNTAS RESPUESTAS TABULACION Absoluta Relativa (%)
18 a 30 afos I 1 7.70
Edad 31 a 50 afios IRt 12 92.30
51 a més afios 0 0.00
Total 13 13 100.00
Masculino I 8 61.50
Genero Femenino 1111 5 38.50
Total 13 13 100.00
Sin instruccion 0 0.00
Primaria Il 3 23.10
Grado de instruccion Secun_daria S i 6 46.20
Superior no universitaria Il 3 23.10
Superior universitaria I 1 7.70
Total 13 13 100.00
Duefio HEE T 11 84.60
Cargo que desempefia Administrador I 2 15.40
Total 13 13 100.00
0 a 3 afios 1l 5 38.50
Tiempo que desempefia el 4 a 6 afios I 7 53.80
cargo 7 a mas afos I 1 7.70
Total 13 13 100.00
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2. Respecto a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas, del sector industrial,

rubro elaboracion de productos de panaderia, centro de la ciudad de Chimbote, 2017.

Frecuencia Frecuencia
PREGUNTAS RESPUESTAS TABULACION Absoluta Relativa

0 a 3 afios i 4 30.80
Tiempo de permanencia de la |4 a 6 afos T 8 61.50
empresa en el rubro 7 a més afios I 1 7.70
Total 13 13 100.00
1 a5 trabajadores T 11 84.60
NGmero de trabajadores 6al0 t,rabajad_ores I 2 15.40
11 a més trabajadores 0 0.00
Total 13 13 100.00
. Familiares I 6 46.20
Las persograsp?gsatg?]aja” ®1SU | bersonas no familiares T 7 53.80
Total 13 13 100.00
Generar ganancia 11l 4 30.80
Objetivo de creacion Subsistencia T 9 69.20
Total 13 13 100.00
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3. Respecto a las caracteristicas de la gestion de calidad y Caracteristicas del Marketing
de las micro y pequefias empresas, del sector industrial, rubro elaboracion de productos
de panaderia, centro de la ciudad de Chimbote, 2017.

GESTION DE CALIDAD Y Frecuencia Frecuencia
MARKETING RESPUESTAS TABULACION Absoluta Relativa
Si I 1 7.70
Conoce el termino Gestion de | No 111 4 30.80
Calidad Tiene poco conocimiento i 8 61.50
Total 13 13 100.00
Benchmarking 0 0.00
Marketing T 12 92.30
i Empowerment 0 0.00
Que técnicas modernas de L p5 | 1 770
gestion de calidad conoce aso e ) '
Outsourcing 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 13 13 100.00
Poca iniciativa 0 0.00
dificultades t | Aprendizaje lento I 1 7.70
Quepelrslg?wgﬁ pZﬁ;I:une ¢ No se adapta a los cambios 0 0.00
implementaci6n Desconocimiento del puesto UURNNY 11 84.60
Otros I 1 7.70
Total 13 13 100.00
La observacion et 12 92.30
o ] La evaluacion I 1 7.70
Que técnicas para medir el |z puntuaciones 0 0.00
rendimiento del personal L s
conoce Evaluacion de 360 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 13 13 100.00
La gestion de calidad Si IRl 12 92.30
contribuye a mejorar el No I 1 7.70
rendimiento del negocio Total 13 13 100.00
Si 1 2 15.40
| 1 7.70
Conoce el termino marketing n(_) . o
Tiene cierto conocimiento R 10 76.90
Total 13 13 100.00
Si HIH T 7 53.80
Los productos que ofrece No 0 0.00
atiende a las necesidades de los '
clientes A veces i 6 46.20
Total 13 13 100.00
. base de d d Si 0 0.00
Tiene una base de datos de sus | I 13 100.00
clientes
Total 13 13 100.00
El nivel de ventas de su Ha aumentado I 7 53.80
empresa Ha disminuido 0 0.00
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Se encuentra estancado i 6 46.20

Total 13 13 100.00

Carteles T 11 84.60

Periddicos 0 0.00

. - Volantes 0 0.00

Qsjbwgﬂ;?ssﬂt:llé;ig%ra Anuncios de la radio 0 0.00

Anuncios de television 0 000

Ninguna I 2 15.40

Total 13 13 100.00

Estrategia de mercado 0 0.00

Estrategia de ventas | 1 7.70

Que herramien_ta_ls de marketing | Estudio y posicionamiento de 0 0.00

utiliza mercado

Ninguno T T T 12 92.30

Total 13 13 100.00

No las conoce I 6 46.20

No se adapta a su empresa 0 0.00

Porque no utiliza las No tiene un personal experto I 6 46.20
herramientas de marketing | 5 ytiliza herramientas de

marketing ! 1 7.60

Total 13 13 100.00

Incrementar las ventas T 7 53.80

Que benefiios obtuvo |12 s | 1 "

utilizando el marketing dentro clientes 0 0.00

de su empresa Ninguna porque no lo utiliza il 5 38.50

Total 13 13 100.00

Considera que el marketing | Si T 13 100.00

ayuda a mejorar la rentabilidad | No 0 0.00

de su empresa Total 13 13 100.00
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ANEXO 07:

FIGURAS
1. Respecto a las caracteristicas de los representantes de las Micro y pequefias empresas,
del sector industrial, rubro elaboracién de productos de panaderia, centro de la ciudad de
Chimbote, 2017.

0%

= 18 a 30 afios
m 31 a 50 ailos

= 51 a mds afios

Figura 1. Edad
Fuente. Tabla 1

= Masculino

= Femenino

Figura 2. Género
Fuente. Tabla 01
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0%

= Sin instruccion

= Primaria

= Secundaria

= Superior no universitaria

m Superior universitaria

Figura 3. Grado de instruccion
Fuente. Tabla 01

= Dueno

= Administrador

Figura 4. Carga que desemperia
Fuente. Tabla 01
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= 0a3aos
= 4 36 afos

= 7 a mas afios

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

2. Respecto a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas, del sector industrial,

rubro elaboracién de productos de panaderia, centro de la ciudad de Chimbote, 2017.

= 0 a3aios
= 4 a 6 aios

= 7 a mas aifos

Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
Fuente. Tabla 2
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0%

= 1 a5 trabajadores
® 6 a 10 trabajadores

= 11 a mas trabajadores

Figura 7. Numero de trabajadores
Fuente. Tabla 2

= Familiares

= Personas no familiares

Figura 8. Personas que trabajan en su empresa
Fuente. Tabla 2
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= Generar ganancia

= Subsistencia

Figura 9. Objetivo de creacion
Fuente. Tabla 2

3. Respecto a las caracteristicas de la gestion de calidad y Caracteristicas del Marketing
de las micro y pequefias empresas, del sector industrial, rubro elaboracion de productos
de panaderia, centro de la ciudad de Chimbote, 2017.

u Si
= No

= Tiene poco conocimiento

Figura 10. Conoce el termino Gestion de calidad
Fuente. Tabla 3
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= Benchmarking
= Marketing

= Empowerment
mlas5c

= Qutsourcing

m Otros

Figura 11. Que técnicas de la Gestion de calidad conoce
Fuente. Tabla 3

0%

= Poca iniciativa

= Aprendizaje lento

= No se adapta a los cambios
= Desconocimiento del puesto

= Otros

Figura 12. Que dificultades tiene el personal para la implementacién de Gestién
de calidad conoce
Fuente. Tabla 03
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0%_0% 0%

= La observacion

= La evaluacion

= Escala de puntuaciones
= Evaluacion de 360°

m Otros

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

u Sj

= No

Figura 14. La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio
Fuente. Tabla 3
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u Si
= no

= Tiene cierto concimiento

Figura 15. Conoce el termino marketing
Fuente. Tabla 3

u Sj
= No

= Aveces

0%

Figura 16. Los productos que ofrece atiende a las necesidades de los clientes
Fuente. Tabla 3
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0%

u Si

= No

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

= Ha aumentado
= Ha disminuido

= Se encuentra estancado

0%

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

m Periddicos

= Volantes

= Anuncios de la radio

m Anuncios de televicién

= Ninguna

Figura 19. Que medios utiliza para publicitar su negocio
Fuente. Tabla 3

0%

m Estrategia de mercado

= Estrategia de ventas

= Estudioy
posicionamiento de
mercado

= Ninguno

Figura 20. Que herramientas del marketing utiliza
Fuente. Tabla 3
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= No las conoce

= Nose adapta a su
empresa

= No tiene un personal
experto

= Si utiliza herramientas de
marketing

0%

Figura 21. Por qué no utiliza las herramientas de marketing
Fuente. Tabla 3

= Incrementar las ventas

= Hacer conocida a la
empresa

= |dentificar las
necesidades de los
clientes

= Ninguna porque noo lo
utiliza

Figura 22. Que beneficios obtuvo utilizando el marketing dentro de su empresa
Fuente. Tabla 3
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0%

m Si

= No

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