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RESUMEN

La siguiente tesis es una investigacion en la cual tiene como objetivo Determinar las
principales caracteristicas de la Gestion de Calidad y Endomarketing de las MYPE en
estudio en giro de panaderias del distrito La Victoria-Chiclayo 2021. El presente
trabajo de investigacion presenta informacion general de estas variables donde se
desarrollara este importante proyecto donde su metodologia fue de tipo cuantitativa,
nivel descriptivo, disefio no experimental y de corte transversal. se seleccioné unidades
econdmicas de la jurisdiccion conformada de 16 panaderias representadas por 45
trabajadores de dichas empresas, La poblacion de las variables en estudio fue finita
conocida para ambas siendo los trabajadores la fuente de informacion, del mismo
modo el tamafio muestral de las variables es de 45 elementos. Dentro de los principales
resultados de la variable gestion de calidad el 93% de los trabajadores manifestaron
que siempre tienen predisposicion y estan dispuestos a realizar los cambios en el
desarrollo de sus actividades con eficiencia en el negocio; en relacion a la variable
endomarketing el 91 % manifiestan que la empresa recompensa el desarrollo del
talento de sus trabajadores. Por otra parte, la investigacion concluye en gestion de
calidad que los trabajadores siempre tienen predisposicion y estan dispuestos a realizar
los cambios en el desarrollo de sus actividades con eficiencia para el negocio; con
respecto a la variable endomarketing los trabajadores hacen desarrollar su talento, ya
que, gracias a sus habilidades, las MYPE surgen y es importante para logro de

resultados

Palabras Claves: Endomarketing, gestion de calidad, MYPE.
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ABSTRACT
The following thesis is an investigation in which the objective is to determine the main
characteristics of Quality Management and Endomarketing of the MYPE under study
in the bakeries sector of the La Victoria-Chiclayo 2021 district. This research work
presents general information on these variables where this important project will be
developed where its methodology was quantitative, descriptive level, non-
experimental design and cross-sectional. Economic units of the jurisdiction made up
of 16 bakeries represented by 45 workers from said companies were selected. The
population of the variables under study was finite, known to both, the workers being
the source of information, in the same way the sample size of the variables is 45
elements. Among the main results of the quality management variable, 93% of the
workers stated that they are always predisposed and willing to make changes in the
development of their activities with business efficiency; in relation to the
endomarketing variable, 91% state that the company rewards the development of the
talent of its workers. On the other hand, the research concludes in quality management
that workers always have a predisposition and are willing to make changes in the
development of their activities with efficiency for the business; With regard to the
endomarketing variable, workers develop their talent, since, thanks to their skills,

MSEs emerge and it is important to achieve results.

Keywords: Endomarketing, Quality management, MYPE,

vii



CONTENIDO

FIRMA DE JURADOQO Y ASESOR.......ccoiiiiiiiict et iii
DEDICATORIA. ...ttt sttt sttt st iv
AGRADECIMIENTO ..ottt Vv
RESUMEN ...ttt e et ee e e ne e e et e e e nee e nnnee s vi
ABSTRACT .ottt et b bt e et st e reste st e e re e vii
CONTENIDO ...t e e e e srae e s nnae e arae e enrneeans viil
INDICE DE TABLAS ...ttt enae st X
INDICE DE FIGURAS ...ttt nee e Xi
INDICE DE CUADROS ..ottt sttt Xii
1. INTRODUGCCION. ..ottt tes sttt sn st n s, 1
I1. REVISION DE LA LITERATURA ..o oottt 14
2.1.- ANTECEABNTES ...o.eiiiieiie ettt bbb reene s e 14
2.1.1.- Variable de Gestion de Calidad.............ccccovviiiiinieiieece e, 14
2.1.2.- Variable de ENdomarketing.........cccooevveieiiieiieii e 21
A T T T I =To] o or LSS 27
2.2.1.- Gestion de Calidad ..o 27
2.2.2.- ENAOMArKEtING ......coviiiiiiiieee s 32
L HIPOTESIS et e e nnaee e 40
IV. METODOLOGIA ...ttt a e saee e 41
4.2.- PODIACION Y IMUBSEIA. ..ot 41
4.3.- Definicion y Operacionalizacién de las Variables e Indicadores ................ 45
4.4.- TECNICAS € INSLFUMENTOS......cviieiieiiecieeii ettt ens 46
4.5.- Plan de ANALISIS.......ccoviiiiiiiee s 46
4.6.- MAtriz de CONSISTENCIA........ciueeiieiiieieeie et 47
4.7.- PFINCIPIOS ELICOS w....oveviieeeceseeees et ten st ss sttt en st as s 48
V.- RESULTADOS ...ttt e e e nnneas 50
5.1.- Identificar las primordiales caracteristicas de la gestion de calidad y
Endomarketing de 1aS MYPES. ... 50
5.2.- ANAliSiS d& RESUITATOS ........cveiviriiriiiiiiieiee e 62
V1. CONCLUSIONES. ..ottt sttt e e 69
RECOMENDACIONES ...ttt e e 70

viii



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS........ooooieieeeeeieeee e 71

ANEXOS ... 79
CUESTIONARIO ...t s 80
EVIDENCIAS ... 83



INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Matriz de Operacionalizacion de las variables ............ccccccovveveiieceececienne. 45
Tabla 2 Matriz de CONSISTENCIA ......ccveiiieiieiieiieie et 47
Tabla 3;Realiza la empresa procesos de calidad para un buen servicio al cliente? .. 50
Tabla 4 ¢ Los trabajadores realizan control de sus insumos antes de realizar la

T E= 0T - Tox o] 1 1SRRI 51

Tabla 5¢ Esta dispuesto hacer cambios para que mejore la eficiencia en el negocio?52

Tabla 6 ; Conoce técnicas de gestion para SU eMPreSa? ........ccccceverererereriesieereenens 53
Tabla 7 ¢, Tienen conocimiento del significado gestion de calidad? ......................... 54
Tabla 8 ; Realiza la empresa métodos de mejora de la calidad?.............cccceeenneneee. 55

Tabla 9 ¢ Considera que la empresa recompensa el talento de sus trabajadores? ..... 56
Tabla 10 ¢, La empresa vela por el bienestar del trabajador para que tenga un
rendimiento OPLIMO? .......oouiiiiiieeeee e 57

Tabla 11 ¢, Considera una buena comunicacion interna entre los trabajadores de las

Y SRS 58
Tabla 12 ¢ Que entiende usted por clima laboral y compromiso?..........c.ccoceeevvvnnnn 59
Tabla 13 ¢, Que entiende usted por técnicas de mercadeo?........c.cocevvveverereseeeennns 60

Tabla 14 ; La MYPE emplea estrategias para fortalecer el desempefio laboral?...... 61



INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Modelo de Berry, Fuente: RAFIQ, M. Y AHMED, P.K.: Advances in the
INEEINAl MAIKETING ...c.veeeeecieece et te e e 36
Figura 2 Modelo de Gronroos, fuente: RAFIQ, M. Y AHMED, P.K.: Advances in the
INEEINAl MAIKETING ..c.veeveecieece ettt re e e 38
Figura 3 Modelo de Fuentes Jiménez, Pedro Antonio OPERATIVA DEL
MARKETING INTERNO .....ooiiiiiiieiie et 39
Figura 4 Realiza la empresa procesos de calidad para un buen servicio al cliente. 50
figura 5 Los trabajadores realizan control de sus insumos antes de realizar la
BIADOTACTON ... 51

Figura 6 Esta dispuesto hacer cambios para que mejore la eficiencia en el negocio. 52

Figura 7 Conoce técnicas de gestion para SU EMPIeSA.........ecvvereerreereeseeseervesieesneas 53
Figura 8 Tienen conocimiento del significado gestion de calidad................ccccueene. 54
Figura 9 Realiza la empresa métodos de mejora de la calidad ...............ccccoveveinnenees 55

Figura 10 Considera que la empresa recompensa el talento de sus trabajadores....... 56
Figura 11 La empresa vela por el bienestar del trabajador para que tenga un
FeNAIMIENTO OPLIMO ... .cciiiicie ettt e e e ste e s aeenne s 57

Figura 12 Considera una buena comunicacion interna entre los trabajadores de las

IMEY PE ettt bt b ettt hb e bbb e enn e e neeennas 58
Figura 13 Que entiende usted por clima laboral y compromiso............cccccceevvernnnne. 59
Figura 14 Que entiende usted por técnicas de Mercadeo.........ccccvvevvevvevecveeiveseeennas 60
Figura 15 La MYPE emplea estrategias para fortalecer el desempefio laboral ......... 61

Xi



INDICE DE CUADROS

cuadro 1: Relacion de 1aS MY PES........oooo oottt e e

cuadro 2 : Caracteristicas de poblacion y muestra..........c.ccocooevvvienninicnennenen,

xii



. INTRODUCCION

La investigacion denominada “Gestion de calidad y Endomarketing en las
MY PE, rubro panaderias del distrito La Victoria- Chiclayo, 2021”, tiene como objetivo
general determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y
endomarketing, la cual es desarrollada de acuerdo a la linea de investigacion
denominada Gestién de calidad que ha sido asignada por la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote para la escuela profesional de administracion.

La Victoria es uno de los principales distritos de la provincia de Chiclayo del
departamento de Lambayeque, se encuentra ubicado al sur de la ciudad de Chiclayo,
tiene una poblacién de 90,200 habitantes geograficamente su superficie es poca
extensa (Municipalidad Distrital La Victoria, 2017).

Su gente de este populoso distrito es conservadora, religiosa de costumbres
tradicionales, el dia central es el 13 de septiembre donde celebran su aniversario. Las
panaderias participan en las costumbres del pueblo, ofreciendo variedad de productos.

En cuanto al consumo de Pan, mundialmente Alemania viene hacer el pais
donde méas consumen este producto alimenticio, Se deduce que los habitantes de la
nacion europea consumen una cantidad de 106 kilogramo/habitante al afio de este
alimento béasico. Sefialandose que el minimo que recomienda la Organizacion Mundial
de la Salud es de 90 kilogramos por persona, para una apropiada alimentacién. Este
producto en las américas, es capitaneado por el pais chileno donde consumen pan, un
96% por habitante anualmente, seguido de Argentina con un 76%, el pais de Ecuador
con 37%, México consume el 34%, Brasil un aproximado de 31%, Pert consume un
total de 30%, Colombia con un 22% y Venezuela con 19%. este alimento basico como

es el pan siempre formara parte de nuestra vida cotidiana y este producto lo podemos



comer ya sea caliente, frio, como emparedado, integral, blanco, con cereales, de papa
y de muchas otras formas. Donde todas las naciones tienen sus propios estilos
culinarios, sin embargo, el pan es preferido y el mejor alimento nutritivo y basico para

tiempos de hambruna, escasez y necesidad (Paez, 2017).

La industria panificadora en el Pert aumento 4.1% en el primer semestre del
afio 2018 (enero-junio) con relacion al mismo periodo del afio 2017 donde el
incremento fue del 3.7%, este incremento se obtuvo por cuatro afios consecutivos,
entre los periodos 2009-2012, debido al elevado movimiento del consumo, Esta accion
simboliza personificar una oportunidad para las empresas dedicadas a esta industria, y
propone retos importantes al rubro relacionado a satisfacer los requerimientos de un
consumidor cada vez mas riguroso e informado. Sin embrago para lograr sostener un
crecimiento a largo plazo, los duefios panificadores deben comprender que se deben
sofisticar una serie de medidas apoyadas por las asociaciones, institutos, La Sociedad
Nacional de Industria, entre otros, para capacitar a la nueva generacion de panaderos
con estudios en competencia moderna y capacitados, con profesionales que ayuden a

lograr hacer de esta industria la mas competitiva (SNI, 2018).

Las ventas de la micros y pequefias empresas (MYPES) representaron el 19%
del Producto Bruto Interno de la nacion en el afio 2018 y dieron ocupacién a 8.4
millones de personas que representa el 46.8% de la Poblacion Econdmicamente Activa
(PEA)”, indico ayer la gerente general de Comex Pert, Jessica Luna. No obstante,
informo que la cantidad de empleados increment6 en este periodo, al pasar de 8.2
millones a 8.4 millones el 2018, cuantia que representa el 46.8% de la Poblacién

Economicamente Activa del pais. (Diario La Industria, 2019).



El Per( frente a esta pandemia nueva ha publicado el siguiente Decreto
Supremo N.° 044-2020-PCM la cual declara estado de emergencia nacional como
resultado del virus COVID-19. D.S N° 046-2020-PCM extendiendo la cuarentena
como medida de seguridad, siguiendo un protocolo, el D.S N° 044-2020-PCM. D.S N°
057-2020-PCM, el cual se cambia con el Articulo 3 del Decreto Supremo N° 051-
2020-PCM, que suspende el Estado de Emergencia por las graves particularidades que
perjudican la vida y la salud de todos los seres humanos.

La situacion que enfrentan actualmente las MYPE a nivel mundial se conoce
como factores internos y externos que llegan a influir en la actividad empresarial, el
micro entorno comprendido por los elementos, infraestructura de la empresa, factor
tecnoldgico y recursos humanos, asi mismo el factor externo o macro entorno
comprende los siguientes elementos: politico, econdémico, sociocultural, tecnoldgico,
factor legal entre otros. Entre los factores internos de estas empresas panificadoras

tenemos:

Con respecto a su infraestructura, estan implementadas de la siguiente
manera: area de ventas donde se visualizan congeladoras, mostradores donde colocan
la diversidad de pan, y estantes donde colocan variedad de productos para la venta,
esta area cuenta con un ambiente adecuado para brindar y facilitar la comodidad del
cliente en el momento de realizar su compra, cuentan con un area de elaboracion y
produccion en esta area se observaron mesas de acero para el corte de pan, cuentan
con un almacén para sus materias primas, también cuentan con sistema eléctrico, agua,

asi como también servicios higiénicos para su personal.

Con respecto a la tecnologia, estas panaderias se estan implementando con

nuevos equipos como hornos eléctricos, amasadoras y mezcladoras eléctricas, coches



con bandejas para el enfriamiento de pan, balanzas, los cuales les ha servido para el
crecimiento de sus empresas Yy tener buen incremento en cuanto a su produccion. Con
la compra de estos equipos también facilita mejor comodidad y seguridad del
trabajador. También se evidenciaron panaderias que estan faltos de tecnologia utilizan

hornos artesanales y equipos antiguos.

En cuanto a recursos humanos, las panaderias estan dirigidas por un
personal que administra la empresa y también hace las veces de cajera, una vendedora
para la venta de pan y venta de otros productos, cuenta con personal en el area de
elaboracion, los trabajadores del &area de elaboracién son personas altamente
calificados y con habilidades para el buen desempefio, estos empleados realizan
trabajos rotativos, trabajan 8 horas diarias y ganan el sueldo minimo conforme a ley.
La mayoria de trabajadores de estas empresas tienen parentesco familiar con los

duerios de estas empresas.

Las MYPE en investigacion se diferencia por el trato amable a sus clientes
también se caracterizan por la variedad de productos con precios accesibles para el
alcance del consumidor y de sus clientes fijos ya que de estos depende la continuidad
de la empresa, poder mantenerse en el mercado y lograr la preferencia del publico

basada en la eficiencia, el buen servicio y calidad del producto.

Por otro lado, los trabajadores de estas MYPE en su mayoria tienen un
desempefio laboral optimo los cuales son gratificados por su talento y habilidades estos
empleados son maestros con experiencia en este rubro de panaderia, también estan
dispuestos a cumplir sus funciones eficientemente, muestran comunicacion entre ellos.

Por otra parte, los colaboradores estan faltos de capacitaciones no tienen conocimiento



de algunos términos como técnicas de mercadeo, gestion de calidad y buenas préacticas
de manipulacion de alimentos, también se observd en algunas empresas falto de
indumentaria al personal que realiza la elaboracién del producto como delantal o
mandil, gorro y guantes ya que es muy importante para la seguridad y proteccion tanto

del empleado como del producto.

Las MYPE son administradas por sus duefios, generalmente son
emprendedores que requieren mucho asesoramiento de gestion y gerencia, son muy
pocas que en lo relacionado al micro entorno y tengan una organizacion formal, no
cuentan con documentos que les sirva en el tiempo como guias, desarrollan sus
actividades de acuerdo a la realidad econdmica que tienen cada emprendedor. Por ello
la mayoria de las MYPES, tienen dificultades para acceder a financiamientos y por
ende no desarrollan la investigacion para mejorar su gestion y los productos y darles a
las personas que forman parte de ella una formacion cognitiva donde el individuo
pueda desarrollar mucho mejor su capacidad creativa e innovadora, en la basqueda de

brindar un mejor servicio a los usuarios.

Desde el factor del macro entorno o factor externo, las MYPES, en el factor
politico se tiene que las empresas cumple con la Ley que regula la estabilidad de los
empleados, por el reducido nimero que engloba en sus organizaciones, En el afio 2017,
ASPAN (Asociacion Peruana de Empresarios de la Panaderia y Pasteleria), invita y
forma el centro de Empresarios Panificadores de la Sociedad Nacional de Industrias,
el nucleo panadero es una charla de trabajo conformada por los mismos empresarios
panificadores como una ocasion de identificar las problemas méas habituales en los
importantes aspectos del negocio de la panaderia y pasteleria como son servicio,

materia prima, proveedores, produccion, administracion y finanzas, marketing,



recursos humanos, mano de obra entre otros. Amanera se concluy6 que la primera
etapa del dictamen se determiné los siguientes problemas: falta de inspeccién de
inventarios en cuanto a materia prima, carencia de implementacion de métodos de
control de ventas, experiencia empirica del personal de produccion y comercial para
panaderias y pastelerias, escasa capacitacion para el personal operario de las
panaderias, falta de innovacion en la compra de nuevos equipos 0 maquinarias, etc.

(ASPAN, 2017).

El factor macro entorno econdémico en el Peru es fundamental porque
reconoce la importancia de la micro y pequefia empresa para la dinamica econémica
del Perd, dada que su alta tasa de concentracion y alto grado de correlacion con el
emprendimiento. Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI,2018)
en nuestro pais se hallan 2 millones 332 mil 218 empresas de las cuales mas del 95%
se encuentran en el regimen MYPE. De acuerdo con el reporte anual Doing Business
del Banco Mundial (2019), el Pert ocupo el puesto 51 de 190 economias en el cimiento

de proteccion de los inversionistas minoritarios. (Diario Gestion, 2019)

En cuanto al factor social el desarrollo de las ocupaciones econémicas en el
pais se mantiene en gran parte por las circunstancias que enfrentan todas las unidades
productivas que componen el tejido empresarial. Distintas zonas o0 sectores, empresas
y trabajadores laboran en despreciables situaciones diversas en términos de
capacidades productivas, innovacion, tecnologias, Sin embargo, a diferencias de otras
zonas regionales, podemos prestar atencion, que la costa sur conserva un promedio
crecidamente elevado en cuanto a su indice de Capacidad Formal en sus MYPE. Este
contexto se traduce no solo en una superior produccion y buenas condiciones de

empleo, del mismo modo que también haiga un ambiente propicio que incentive la



formalizacion empresarial. Asi, este sector muestra niveles parcialmente mas bajos de
informalidad, La region nororiente del pais consolida la mayor informalidad, donde
llega hasta mas del 90% en departamentos como Loreto, Amazonas y Piura.
Asimismo, en estos, departamentos, el bajo nivel promedio del indice de capacidad
formal se relaciona a una superior informalidad laboral. Con estas condiciones, no
podemos esperar que la formalizacion llegue por su cuenta para recién pensar en cOmo
promover a las MYPE, el Estado debe proteger el desarrollo de las MYPE con un

moderno enfoque para que integre estas diferencias (Comex Perd, 2019).

Muchas modificaciones en tecnologia en equipos de panaderia han originado
buenas medidas de seguridad y comodidad. Por ejemplo, en el caso de mezcladoras
eléctricas las cuales poseen un nuevo método de seguridad que dificulta el movimiento
si el dep6sito no se encuentra bien puesto herméticamente. De igual manera existen
nuevos cambios en innovacion que aminoran considerablemente la posibilidad de que
ocurra algun percance en el lugar de trabajo. Por otra parte, existe instrumental de
cocina y hornos especializados en brindar nuevos procedimientos de seguridad. Los
recientes equipos pueden mejorar procesos obsoletos de labores y poder de esta manera
abrir las posibilidades a sistemas mas eficientes e innovador. Un ejemplo, de esto es el
auge de los equipos de silicona lo que hace posible congelar la masa de pan que se
elabora en fuentes de silicona, estas son transportadas en refrigerantes y van directo al

fogén (Europan, 2019).

En cuanto al factor del ambiente las panaderias hoy en dia utilizan hornos
eléctricos ya que estos estan disefiados para que el consumo de energia sea menor y

como es de conocimiento el ahorro de energia cuida el medio ambiente, también



cuentan con contenedores para los desechos de materia prima con cual se protege el

medio ambiente ya que estos residuos contaminan el aire.

Las MYPE buscan sostener e incrementar su participacion en los centros de
abastos locales e internacionales de una manera lucrativa que proporcione su
desarrollo, en lo cual muchas MYPES en el giro de Panaderias requieren tener una
gestién de calidad distinta a la competencia, deberian realizar el uso de una
productividad para tener mejor productos, las cuales se diferenciaran al brindar un
producto de calidad para sus clientes, la diferenciacion de su personal, es en la forma
como emplea sus canales de distribucion y la diferenciacion en cuanto a la imagen de
la empresa; esto favorece a que una empresa obtenga el posicionamiento de la mente
del consumidor, estableciendo el uso de la gestion de calidad y productividad,
variables en investigacion muy primordiales en cualquier organizacion. (Saavedra,

2018)

Tapia (2019) cita a Porter el cual se refiere Las barreras de acceso que
deberian ser evaluadas conforme al talento de los potenciales entrantes, los cuales
podrian ser nuevas empresas, si las fuerzas son intensas, como lo son en los sectores
de las lineas de competitividad, financiamiento, rentabilidad, habitualmente ninguna
empresa consigue reingresos atractivos sobre sus negocios o inversiones. La
competitividad determina la organizacion de una zona; ésta no depende de si el sector
ofrece productos o servicios, de mayor procesos o disminucion en cuanto a tecnologia.
Evidentemente, un examen de las barreras de entrada y de las represalias esperadas es
clave para cualquier empresa que estad considerando entrar en un nuevo sector. El
desafio es hallar formas de superar las barreras de entrada sin anular, mediante una

pesada inversion.



En relacion a la rivalidad de las micro empresas, en la zona urbana del distrito
de la victoria, las panaderias de este sector proporcionan una mejor calidad en cuanto

al servicio para la satisfaccion de sus clientes,

En cuanto al poder de negociacion con los clientes o usuarios es mejorar
acerca de los precios y brindarle menores costos en los productos y asi poder asegurar
a los clientes. Ya que los clientes o usuarios estiman la facultad de elegir cualquier
articulo o servicio de la competencia, por eso es necesario mejorar la calidad del

producto o utilidad.

En cuanto al poder de negociacion con los proveedores, en este distrito la
competencia de los proveedores es alta, lo cual no permiten el alza de los productos,
la cual es necesario favorecer una alianza con los distribuidores para que los abonos

sean a largo plazo.

En relacion amenaza de nuevos competidores, en este distrito se vienen
desarrollando con el ingenio de los emprendedores en esta linea de investigacion como
son las panaderias avanzan para mejorar su presentacion en identificacién de marca e

invertir su capital.

En cuanto a la amenaza de productos sustitutos, los trabajadores de estos
negocios consideran que existe una amenaza alta en relacion a sus productos sustitutos
ya que produce menor rentabilidad para la mayoria de emprendedores. Por eso se ven

necesario desarrollar, incrementando la calidad del producto.

En el mundo globalizado, competitivo y complejas en todos los campos de la
mercadotecnia, vista la realidad de las MYPES, objeto de investigacion estas de

manera frecuente se enfrentan a situaciones internas sobre las cuales tienen dominio y



competencia, asi como capacidad de decision, por otra parte, el factor externo del cual
no tienen competencia alguna, limitdndose al cumplimiento de las disposiciones de

gobierno.

El actual andlisis de investigacion procede de una linea de investigacion
designada: Gestion de la Calidad en las MYPE, linea que fue establecida, por la
Escuela de Administracion e incluida en el campo disciplinar: promocion de las

MYPE.

Estas organizaciones conllevan a una perseverante donde el resultado de estos
objetivos y ambiciones empresariales dan entendimiento y estan dirigidos en torno a
la gestién de calidad, donde el comprador tiene una relacion muy trascendental, asi

como también el cliente o comprador de estos articulos y/o servicios.

Acerca de la Caracterizacion del problema, Las MYPES que se encuentran
en Lambayeque, respaldan una oportunidad de crecimiento para este 2021, siempre y
cuando la tasa de crecimiento de los tres dltimos afios este planificada en un 3%
fundamentalmente en las microempresas que son el 97% dedicadas a la venta al por
menor. Para el economista, Jefferson Llontop, esto interpreta un crecimiento
estacional, obteniendo las 51,123 MYPES, pues esta tasa de progresion se encuentra
influenciada por las menores tasas de crecimiento que ha enfrentado la economia
peruana de alrededor 3%, lo que origina una menor tasa de desarrollo para el empleo
y por ende menores ingresos de los ciudadanos. Sin embargo, el economista advierte
que, en un escenario de un impacto del fendmeno climatico con las lluvias y la lenta
ejecucion de los proyectos de la reconstruccion el Producto Bruto Interno (PBI) de

Lambayeque solo aumentaria 2.37% perjudicando la eficacia de las MYPES, reflejado
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en minimizar sus ventas y también los indicadores de rentabilidad. (RPP, Noticias.

2018)

Asi mismo se enuncia el Problema como: ¢Cuéles son las principales
caracteristicas de la Gestion de la Calidad y Endomarketing de las MYPE rubro
panaderias del distrito La Victoria-Chiclayo, afio 2021? Problematica que existe en la
region Lambayeque y que, gracias a la ULADECH Catdlica, sede Piura, escuela de

Administracion se buscara dar solucion a la problematica antes identificada.

Asi el objetivo general que se establecid se puede enunciar como:
“Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y endomarketing
de las MYPE rubro panaderias del distrito La Victoria Chiclayo, afio 2021”. Mientras
los objetivos especificos son: (a) Conocer el control de calidad que tienen las MYPE
rubro panaderias del distrito la Victoria Chiclayo, afio 2021. (b) Identificar la mejora
de la calidad de las MYPE rubro panaderias del distrito la Victoria Chiclayo, afio 2021.
(c) Determinar los elementos que tiene el endomarketing de las MYPE rubro
panaderias del distrito la Victoria Chiclayo, afio 2021. (d) Describir los modelos del
endomarketing de las MYPE rubro panaderias del distrito la Victoria Chiclayo, afio

2021.

Este estudio se justifica tedricamente ya que nos permite darnos cuenta de la
verdadera situacion gue se encuentran estas empresas y nos permitird gestar un control
y mejora de la calidad, tanto para los duefios de las panaderias y trabajadores que
laboran dentro de estas, de manera practica se vio una mejor calidad y endomarketing
en los procesos de produccion e incrementando su rendimiento ya que de ello depende

que estas tengan una mejora en su demanda y no solo la perduracion y beneficio de la
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empresa, donde incluso depende de su buen desarrollo en el desempefio de sus labores
y el talento de sus trabajadores la cual tienen que reflejar a sus clientes locales, este
proyecto en estudio estimulara el interés de nuevos egresados que buscaran el soporte
tedrico del trabajo de investigacion donde se fundamentd la gestion de calidad y
endomarketing, con aplicacion de medios matematicos y estadisticos para el anélisis

de la informacién obtenida.

La metodologia fue el modelo de enfoque representativo o descriptivo, nivel
cuantitativo, no-experimental - transversal, donde se realizd este trabajo con una
determinada poblacion y muestra de 45 trabajadores se empled las técnicas de
observacion y de encuesta donde se disefiaron preguntas y los instrumentos que fueron
utilizados fue la guia de observacion y el cuestionario. El plan de analisis se interpreto

con el procesamiento de datos de los diferentes programas y sistemas de computo.

La presente investigacion queda delimitada de la siguiente manera:

v" Delimitacién temporal: afio 2021

v’ Delimitacién espacial: geograficamente en el distrito de La Victoria
Chiclayo — Perd.

v Delimitacién psicografica: panaderias

v Delimitacién tematica: Gestion de calidad y Endomarketing.

Dentro de los principales resultados de la variable gestion de calidad el 93%
de los trabajadores manifestaron que siempre tienen buena actitud y estan dispuestos a
realizar los cambios en el desarrollo de sus actividades con eficiencia en el negocio;
en relacion a la variable endomarketing el 91 % manifestaron que la empresa

recompensa el desarrollo del talento de sus trabajadores. Por otra parte, la
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investigacién concluye en gestion de calidad que la mayoria de los trabajadores
siempre tienen predisposicidn y estan dispuestos a realizar los cambios en el desarrollo
de sus actividades con mucha eficiencia para el negocio; con respecto a la variable
endomarketing los trabajadores hacen desarrollar su talento, ya que, gracias a sus

habilidades, las MYPE surgen y es importante para logro de resultados.
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I1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1.- Antecedentes

2.1.1.- Variable de Gestion de Calidad

Salcedo (2017) realizo una investigacion denominada: “Ventajas de la
implementacion de un sistema de gestion para la calidad en la panaderia “la picota”
Bogotd”. Este trabajo de investigacion se desarrollo en la Universidad Militar Nueva
Granada-Bogota, 2017, tiene como objetivo general describir la evaluacién
desarrollada en la panaderia del COMEB “La Picota” de Bogota con la finalidad de
determinar los probables beneficios asociados a la implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad (SGC) conducido en proporcionar a las Personas Privadas de la
libertad (PPL) asociadas a este proyecto con material las cuales permitan prosperar los
sistemas del sector, elevando la productividad de esta. Con este fin se conducird a
constituir los principales matices para una mejor eficiencia en la empresa en el proceso
de la panaderia para proyectar un SGC que se acople al nuevo sistema y colabore a
vencer las no conformidades encontradas. Para la innovacién oportuna de los
pardmetros prometidos en la actual norma técnica elegida, donde se formara el uso de

las funciones del Ciclo administrativo.

La investigacion mencionada concluyé que para el desarrollo del SGC de la
Panaderia del COMEB se empieza desde dos normas técnicas de calidad que muestra
los modelos esenciales para la elaboracion del mencionado proyecto. La principal de
ellas es la NTC ISO 9001:2008, en la que se localiza los Requerimientos de un

Sistemas de Gestion de la Calidad y cambios para mejorar la eficiencia en el negocio.
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Soledispa (2018) realizo una investigacion denominada: “Plan de Accion
basado en BMP en la panaderia PASTEL PAN, Guayas — Guayaquil”. El contenido
de este trabajo de investigacion, se desarroll6 en la universidad de Guayaquil-Ecuador,
esta microempresa se ocupa a la preparacion de productos de panaderia y pasteleria,
como investigacion su desarrollo se enfocé en la linea de panaderia, para demostrar el
problema de esta MYPE se elabor6 el diagrama de Ishikawa, fundamentandose en la
normativa de Buenas Précticas de Manufactura, por via de encuestas a los operarios
que constituyen parte de la microempresa “PASTEL PAN” se alcanzo las condiciones

actuales que conlleva esta MYPE, mediante estos acontecimientos.

La investigacion mencionada concluyd con la elaboracion de un plan de
accion basado a la normativa mencionada para que los operarios cumplan con los
parametros establecidos y dar a conocer la importancia en la manipulaciéon de los
alimentos y el compromiso que deben tener los operarios al entregar un producto de
alta calidad a sus consumidores evitando las enfermedades que se puedan trasmitir por
medios de los alimentos, obteniendo personal altamente capacitado, concluyendo que
daran a conocer programas de capacitacion a todo el personal aportando conocimientos
sobre los beneficios de implementar las Buenas Practicas de manufactura enfocandose
en la higiene, control e inspeccion con el fin de elaborar un alimento libre de

contaminacion brindando seguridad al personal que conforma “PASTEL PAN™.

Mendoza (2019) realizo una investigacion denominada: “Manual de Procesos
administrativos para panaderia y pasteleria Faggioni”. Este estudio se desarroll6 en la
Universidad Laica Vicente Rocafuerte DE Guayaquil- Ecuador. En la totalidad de
estos establecimientos familiares se constata algunas falencias como: la carencia de

implementaciéon de herramientas gerenciales ya que no cuentan con un

15



direccionamiento estratégico que les facilite como planificar, coordinar, dirigir y
controlar sus insumos en las distintas situaciones y métodos en sus labores diarias.
Ante esta circunstancia como parte del analisis de investigacion se implanté un disefio
mixto (cualitativo y cuantitativo) que permitié realizar una serie de entrevista a los

empleados de la empresa, y entrevistas a expertos del tema.

La principal conclusion de esta investigacion es acerca de un disefio en
estudio de campo donde se da a conocer la situacién por la que atraviesa la
organizacion; estableciendo asi los atributos mas notables en el entorno administrativo
de dicha empresa ya que no solo se debe ofrecer un extraordinario atencion a los
clientes y facilitar productos artesanales de alta calidad. Por lo expuesto, se concluyé
con el disefid de un manual de procedimientos administrativos que permita generar el
control de sus insumos y un correcto desenvolvimiento de actividades; generando
resultados favorables para la empresa y permita incrementar su nivel de calidad y

competitividad en el mercado.

Cano (2019) realizo una investigacion denominada: “Propuesta de mejora del
marketing mix como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas, del sector produccion, rubro panaderias, de la urbanizaciéon Pando, distrito
de San Miguel, 2018”, esta tesis se desarrollé en la Universidad Catolica los Angeles
de Chimbote. El presente trabajo de investigacién tuvo como objetivo general:
Proponer las mejoras del marketing mix como factor relevante para la gestion de
calidad de las micro y pequefias empresas, del sector produccion, rubro panaderias, de
la urbanizacién Pando, distrito de San Miguel, 2018. Asi como también, la
investigacion fue de tipo cuantitativa, no experimental, descriptiva y transversal. Para

llevar a cabo este estudio se seleccion6 un patrén poblacional de 26 panaderias que
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tuvieron condiciones en responder la encuesta a quienes se les confecciono un
cuestionario de 24 preguntas vinculadas a las variables en estudio. Los resultados

obtenidos fueron: sobre los representantes de las MYPE.

La principal conclusién de esta investigacion en mencion es de sobre
Marketing Mix: debido a que tienen un nivel medio en la implementacion del
marketing mix. Y en la dimensién del producto es de nivel medio. En la dimension

precio declara que es de nivel alto de las MYPE.

Macedo (2019) realizo una investigacion denominada: “Caracterizacion de la
gestién de calidad y la formalizacion de las MYPE del sector produccion — rubro
panaderias, del distrito de Pueblo Libre, Lima 2018”. Esta tesis en estudio se desarrollo
en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote. Tuvo como objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y la formalizacion
de las MYPE del sector produccién — rubro panaderias, del distrito de Pueblo Libre,
Lima 2018. Del mismo modo, la investigacion fue de tipo cualitativa, no experimental,
descriptiva y transversal. Para llevarla a cabo se escogié una muestra poblacional de
47 panaderias que tuvieron disposicion de responder la encuesta a quienes se les realizo

un cuestionario de 30 preguntas relacionadas a las variables de investigacion.

Acerca de la gestion de calidad: su conclusion principal de esta investigacion
es conocer las prioridades de sus clientes y para ello ejecutan servicios de acuerdo a
esas necesidades, asi mismo elaboran mecanismos en la trasformacién o procesos
valoran en la realizacion del proceso, cotejan y varian sus procesos de acuerdo o

conforme lo planificaron.
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Castillo (2018) Realizo una investigacion denominada “Caracterizacion de la
Gestion de la Calidad en los beneficios de las micro y pequefias empresas del Sector
Produccion - Rubro Panaderias, de la Asentamiento Humano José Carlos Mariategui
del Distrito de Villa Maria del Triunfo, 2018”, esta tesis fue desarrollada en la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, tiene como objetivo general:
Determinar la influencia de la gestién de calidad en los beneficios de las micro y
pequefias empresas del Sector Produccién - Rubro Panaderias, del Asentamiento
Humano José Carlos Mariategui del Distrito-Villa Maria del Triunfo 2018, Lima. Se
desarrollé empleando una investigacion de tipo cuantitativa, nivel de investigacion no
experimental- transversal- correlacional, para su ejecucion se recogié la muestra
poblacional de 08 microempresas, representan el 100% de la poblacidn, a las que se

aplico un cuestionario de 26 preguntas, empleando la técnica de la encuesta.

Su principal conclusién en esta investigacion es acerca de la gestion de
calidad: ya que la mayoria de las MYPE no toman en cuenta el tema de técnicas de
gestion de calidad en sus negocios, casi siempre cuenta con equipos de alta tecnologia
y utilizan materia prima de calidad en la preparacion de su manufactura, asi mismo

realizan algin seguimiento para medir el control de la calidad.

Guerrero (2020) realizo una investigacion denominada “Gestion de la calidad
y fidelizacion del cliente en las MYPES, rubro de panaderias y pastelerias en
Lambayeque, afio 2020”. La presente investigacion se desarrolld en la universidad
Catélica los Angeles de Chimbote. Como objetivo general: Determinar la gestion de
la calidad y fidelizacion del cliente en las MYPES, rubro de panaderias y pastelerias
en Lambayeque, afio 2020. La metodologia fue de modo cuantitativo, nivel

descriptivo, disefio no experimental de corte transversal, en gestiéon de la calidad y
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fidelizacion del cliente la poblacion es finita; tamafio de muestra fue de 31

trabajadores.

La investigacion mencionada Concluye con, las politicas que garantizan que
la administracion programa las tareas de los empleados para el logro de metas; la
utilidad garantiza la calidad del producto y buen control en los procesos de la calidad,
ya que los productos tienen buena textura y sabor exquisito; la fidelizacién del cliente
garantiza la satisfaccion de los clientes y la panaderia permite diferenciar a los clientes
garantizando que los productos de la panaderia siempre sean de gusto y preferencia de

los clientes

Lluén (2018) realizo un estudio denominado: “Caracterizacion de Gestion de
Calidad y Competitividad de las MYPES en el rubro Panificadoras en el distrito de
Monsefu, 2018”. Este proyecto en estudio se desarroll6 en la universidad Catolica los
Angeles de Chimbote. Tiene por objetivo general determinar las Caracteristicas de la
Gestion de calidad y Competitividad de las MYPES del giro panificadoras del distrito
de Monsefu, afio 2018. La investigacion fue de tipo Descriptivo, nivel Cuantitativo y
de disefio No experimental corte Transversal y con una poblacion real de 11 gerentes
de las MYPES del giro panificadoras, determinandose una muestra por conveniencia
conformada por 11 gerentes de las MYPES del giro panificadoras del distrito de
Monsefu, a los cuales se aplico un cuestionario estructurado de 20 preguntas a través

de la técnica de la encuesta.

La investigacion mencionada concluye, referente a la Gestion de Calidad: los
microempresarios no aplican una buena gestion, un poco mas de la mitad aplican el

proceso de mejorar la calidad total, al contratar al personal consideran responsabilidad,
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habilidades, virtudes y compromiso, utilizan la observacion como técnica del
rendimiento de personal, si capacitan a su personal y su prioridad principal ante sus
proveedores es el precio. Referente a Competitividad: son competitivos, el uso de
tecnologias son una ventaja positiva para el negocio, trabajan con proveedor

mayorista, fidelizan a sus clientes por la calidad del producto.

Castillo (2019) realizo una investigacion denominada: “Propuesta para la
implementacion del sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015
en el molino Capricornio Import S.A.C., Chiclayo”. Este estudio se desarrollé en la
Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo-Chiclayo. Se ha determinado como
objetivo de estudio: Elaborar la propuesta de implementacion de un Sistema de Gestion
de Calidad (SGC) basado en la norma 1SO 9001:2015. El disefio de la investigacion
fue de tipo cualitativo — cuantitativo (mixto). La investigacion es de tipo descriptiva,
no experimental y de corte transversal. No se ha considerado hipotesis debido a la
naturaleza de la investigacion y la aplicacion de la Norma 1SO 9001:2015, misma que
ya se encuentra validada. La muestra considerada fueron los seis trabajadores fijos del
Molino Capricornio Import S.A.C. (igual a la poblacion). Los métodos y técnicas de
recoleccion de datos fueron dados mediante observacion, andlisis documental y
cuestionarios (encuestas y entrevistas), mismos que han sido plasmados en las listas

de verificacion que exige la norma.

La investigacion en mencion concluye que existen competidores directos de
la empresa que ya han implementado un Sistema de Gestidn de Calidad, motivo por el
que se concluye la necesidad e importancia del significado Gestion de Calidad para
realizar la mejora dentro del Molino como un requisito para mantenerse vigente en el

mercado.
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2.1.2.- Variable de Endomarketing

Moreno (2017) realizo un estudio de investigacion denominado: “Disefio de
una herramienta de endomarketing para empresas. Medellin, 20177, este estudio de
investigacion se desarrolld en la Universidad EAFIT- Medellin, Colombia. Tiene
como objetivo general: determinar una herramienta modelo endomarketing para
empresas en Medellin, 2017. Su metodologia tiene un tipo de estudio de analisis basica
conceptual, en técnica recoleccién en la informacion utilizando fuentes secundarias
como el estudio de documentos (trabajos y publicaciones académicas). En la
verificacion se empled la paridad de varios escritores donde se determinaré el orden y
el enlace de platica en medio de los documentos que permitan mostrar conclusiones
paralelo a la materia de estudio con apoyo a descubrimientos y teorias repartidas por
diferentes autores acerca de la temética.

La investigacion mencionada concluye, después de verificar y comparar por
el enlace del endomarketing con distintas direcciones organizacionales (como el
bienestar, el compromiso y la comunicacion, etc.) donde la gestion humana realizara
aportes a dicho proyecto, empezando de la experiencia en necesidades que tiene el
trabajador, perfiles y la motivacion del empleado, toda esta gestion es responsabilidad
en la cual se establece con las empresas.

Heredia (2019) realizo una investigacion denominada “Disefio de un plan de
endomarketing en la empresa Ernst y Young del ecuador en el afio 20197, esta
investigacion fue desarrollada en la universidad Pontificia universidad Catdlica del
Ecuador. Como objetivo general fue Disefiar un plan de endomarketing para la
empresa “Ernest y Young” del Ecuador en el afio 2019, su metodologia es de tipo

descriptivo tiene un disefio no experimental que se desarrollé en varias etapas, para el
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desarrollo del marketing interno el diagndstico de la situacion actual de la organizacién
gracias al uso de entrevistas a la alta directiva y un instrumento disefiado en base a la

informacidn obtenida de las mismas especialmente para la empresa.

En una de sus conclusiones de esta investigacion es acerca de la situacion
actual de los empleados de EY en términos generales es favorable debido a que se
encuentran resultados positivos dentro del area de conocimiento empresarial, relacion
laboral y compromiso empresarial. Sin embargo, existen ciertos factores o temas en
donde se debe prestar atencién en el bienestar del personal para conseguir un

rendimiento optimo.

Pefia y Marin (2019) realizo un estudio de investigacion denominada:
“Endomarketing una herramienta de valor en la cooperacion entre areas internas de
una organizacion, 2019- Bogota”, este estudio de investigacion se desarrollo en la
Universidad EAFIT-Bogota, Colombia, tiene como objetivo, determinar si la
utilizacion de estrategias en endomarketing ayuda la cooperacion entre sectores
internos de una organizacion. Usando metodologia cualitativa con corte de modo
interpretativo, se encontraron evidencias de la gestion que se realiza con el
endomarketing, como asistencia y la colaboracién sobre todo del ambiente en que se
desarrollan estas maniobras internamente en las organizaciones.

La primordial conclusion de este plan es la asociacion tedrica positiva que
existe entre los modelos de endomarketing y la cooperacién entre las areas de las
organizaciones. Lo cual quiere decir que el endomarketing nos brinda planificaciones
de marketing interno y dar oportunidades para poder implementar elementos de

cooperacién dentro de las organizaciones, con la finalidad de restablecer resultados y
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experiencia de los trabajadores, debido a esto, se manifiesta como un dominio positivo
para la motivacion y compromiso del personal.

Huaman (2019) realizo una investigacion denominada “endomarketing como
estrategia para los colaboradores en una asociacion cafetalera en san Ignacio-
Cajamarca, 2019”. Este estudio de investigacion se desarroll6 en la universidad Sefior
de Sipan, Pimentel, su objetivo general es analizar el endomarketing en la asociacién
cafetalera en San Ignacio periodo 2019. Utilizo una metodologia con un tipo de
investigacion descriptivo y disefio no experimental para el cual se realizd una encuesta,
dirigida a los colaboradores de dicha Institucion, se emple6 el método de recoleccion

de datos el cuestionario, de acuerdo a los resultados.

La investigacion mencionada concluye que al emplear el endomarketing va a
generar un espacio laboral y una buena comunicacion interna para que sus trabajadores
se sienta comodo, sea mas productivo y se desarrolle profesionalmente y asi lograr el
compromiso de los colaboradores en la institucion, que se sientan contentos,
identificados y comprometidos, asimismo se demostré que consideran a dicha
institucién como una oportunidad de crecimiento profesional, que sus actividades se
realizan dentro de un buen comparierismo y clima organizacional, que son capacitados

periddicamente.

Pedrera (2020), realizo un estudio de investigacion denominado: “Gestion de
calidad y endomarketing en las MYPE rubro panaderias del centro de la ciudad de
Piura, afio 20207, este estudio de investigacion se desarroll6 en la Universidad Catdlica
los Angeles de Chimbote-Piura. La presente investigacion tuvo como objetivo general
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y endomarketing en las MYPE

rubro panaderias del centro de la ciudad de Piura, afio 2020. Empleo una metodologia
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de tipo cuantitativa y de nivel descriptivo con disefio no experimental, de corte
transversal. Las MYPE objeto de investigacion fueron 4 MYPE. La muestra fue finita
en la variable endomarketing, teniendo como modelo a 18 trabajadores; y para variable
gestién de calidad, su muestra fue infinita donde la prueba estuvo constituida por 120
clientes, se aplico la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario.

La investigacién mencionada concluyo en cuanto a relacion a los enfoques
del endomarketing se identificd que cuentan con estrategias y técnicas de mercadeo
para captar nuevos clientes y asi solucionar cualquier conflicto que pueda generarse;
motivacion al personal; y satisfaccion al trabajar en las MYPE en mencién.

Vargas (2020) realizo un estudio de investigacién denominado: “Importancia
del endomarketing para mejorar el clima laboral en el personal del hotel Crowne plaza
lima”, este estudio de investigacion se desarrolld en la Universidad San Martin de
Porres, Lima- Peru, 2020, como objetivo general es analizar la importancia que tiene
el endomarketing en la mejora del clima laboral en el hotel Crowne, lima. Tuvo una
metodologia empleada para lograr su objetivo y fue de tipo cualitativo, la propuesta de
disefio de la presente tesis es teoria fundamente a un nivel descriptivo de tipo
sistematico, el enfoque utilizado en la investigacion es cualitativo, debido a que se
busca comprender la problematica desde la perspectiva de los participantes,

La investigacion mencionada concluy6 sobre la influencia del endomarketing
en el Hotel Crowne Plaza Lima, las mejores estrategias y herramientas para el mismo
y su impacto en el clima laboral del hotel, asi como el desempefio y desarrollo
intelectual de los trabajadores dandoles un incentivo por su talento.

Alarcon y Huaman (2019) realizo un estudio denominado: “El marketing

interno y compromiso organizacional de los trabajadores de la empresa King Kong
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Lambayeque 20197, este estudio de investigacion se desarrollé en la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo. Su metodologia de dicho estudio fue cuantitativa con un
disefio transaccional y nivel de manera descriptiva correlacional, con una muestra de
28 trabajadores de modelo no probabilistico con seleccidn tipo censo por conveniencia.
La recoleccion de informacion se efectud por intermedio de dos instrumentos: el
cuestionario en Marketing interno y el cuestionario del compromiso organizacional los
elementos agregados o items fueron medidos en la escala Likert ordinal. Estos
resultados demuestran la existencia entre el marketing interno y el compromiso
organizacional.

las principales conclusiones de esta investigacion indica, que en la empresa
King Kong Lambayeque se vienen utilizando estrategias de marketing interno de
manera parcial, en consecuencia, si la empresa aplica en su totalidad las practicas del
marketing interno mejorara los niveles de compromiso en los trabajadores.

Guarniz y Palomino (2019) realizo un estudio de investigacion denominado:
“El endomarketing como estrategia para fortalecer el desempefio laboral del personal
administrativo de la municipalidad de José Leonardo Ortiz - Chiclayo 2019. Este
estudio de investigacion se desarrolld en la Universidad Lambayeque, Perd. Tuvo
como objetivo general, proponer estrategias de endomarketing para mejorar el
desempefio laboral del personal administrativo de la Municipalidad de José Leonardo
Ortiz — Chiclayo 2019. La metodologia de la investigacion fue de tipo descriptivo con
un disefio no experimental transversal. Como muestra se tomo a 191 colaboradores de
la Municipalidad, como técnica se utilizd la encuesta y como instrumento el

cuestionario.
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La investigacion en mencion concluyd, que las estrategias de
endomarketing fortaleceran el desempefio laboral en la Municipalidad, debido a que
estdn fundamentadas de acuerdo a las necesidades de la institucién, aportando al
desarrollo personal, integracion y comunicacion interna. Asi mismo, estas estrategias
son primordiales para el mejoramiento del desempefio laboral, generando mejores
resultados para la empresa.

Rivasplata (2019) realizo un estudio de investigacion denominado:
“Endomarketing para mejorar la calidad de servicio en las picanterias la carpa
Chiclayo, 2018”. Este estudio de investigacion se desarroll6 en la Universidad Sefior
de Sipan-Pimentel, Peri. Tuvo como objetivo general proponer estrategias de
endomarketing para mejorar la calidad de servicio en las picanterias La Carpa de la
ciudad de Chiclayo, 2018. Su metodologia, fue un estudio que tuvo un enfoque
cuantitativo, de tipo descriptivo - propositivo y de disefio no experimental dando
respuesta al objetivo que planteo y empleé como herramienta el cuestionario para la
recoleccion de datos a nivel interno y externo, es decir una encuesta aplicada tanto para
empleados como para clientes.

La investigacion mencionada llega a la principal conclusién donde
propusieron estrategias de endomarketing para mejorar el nivel de la calidad de
servicio en la picanteria La Carpa, siendo producto de la sumatoria de los diagnosticos
realizados en torno a las variables endomarketing y calidad de servicio, con lo cual se
permitio aceptar la hipdtesis de la investigacion. Las estrategias de endomarketing si

permitirdn mejorar la calidad de servicio en la picanteria La Carpa, Chiclayo 2018.
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2.2.- Bases Tebricas

2.2.1.- Gestion de Calidad
Se entiende como gestion de calidad a una habilidad de gestién empresarial
que radica del andlisis y técnicas de valoracidn del concepto de gestion de calidad en
cada una de las etapas de un proceso de produccién. El proposito de este objetivo es la
mejora constante de los ingresos y servicios ofertados y obtener mayor satisfaccion del

cliente (Sanchez, 2017).

La gestion de la calidad en las empresas, es una herramienta cuyo objetivo
fundamental es la buena organizacion, la mejora de la produccién y el servicio al
cliente, de manera que la empresa tenga ventajas competitivas con relacion a sus pares.

(Gonzales, 2017)

2.2.1.1-Control de Calidad

De acuerdo con Meléndez (2017) sefiala:

El control de calidad es el manejo de estrategias y procesos, esforzandose
para alcanzar, sostener y mejorar la calidad de un servicio o producto. Por
lo que se radica basicamente en la inspeccion, comprobacion de sus
insumos y analisis de las caracteristicas para determinar una acertada toma
de decisiones. (p.7). Conforme a nuestros proyectos en Cerealcorp SAC,
los controles de calidad, estdn apoyando a mejorar la calidad de los
productos, asimismo estamos incorporando métodos y actividades, como
es el asunto del disefio del producto, sus formulaciones utilizando

productos naturales.
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El control de la calidad, consiste en poner en curso todo lo planificado en la
etapa anterior, por supuesto aqui ya elimind algunas dificultades para comenzar a
producir. Sin embargo, es necesario plasmar el proceso de la verificacion para poder
tener un producto acorde a lo planificado. En ese sentido, se observa lo obtenido y se
compara con aquello planificado. El control de calidad se realiza en todo el proceso y
se utilizan los instrumentos de calidad apropiados para poder comprobar y examinar
los cambios en la produccién y en cuanto se describan presencia de avance 0
distorsiones se toman las medidas correctivas. El control de la calidad viene hacer uno
de los procesos de la trilogia de Juran. (Cano, 2019)

La calidad del disefio: se entiende como el grupo de caracteristicas que
comprende un producto o servicio, la utilizacion de insumos de calidad es primordial
para satisfacer el placer o capricho de los clientes, producir variedad de productos es
para satisfacer necesidades y gustos diferentes. El producto de mayor calidad tiene un
precio méas elevado en el mercado en razon de las caracteristicas especiales. El objetivo
de constituir el grado correcto de calidad del disefio es consolidar los requerimientos
del cliente. (Cano, 2019)

La calidad del proceso: esta caracteristica de la calidad, resulta critica porque
se relaciona directamente con la confiabilidad del producto o servicio. La meta de la
calidad del proceso es producir bienes y servicios con eficiencia y que no tengan
defectos. Las especificaciones de los productos y los servicios, proporcionadas en
indices de tolerancia de las dimensiones y/o errores en los servicios, definen como se
tendra que producir el bien o el servicio. El cumplimiento de estas especificaciones es
fundamental para garantizar la confiabilidad del producto o servicio. (Cano, 2019)

2.2.1.2.-Mejora de la calidad
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La mejora continua representa cuando el indicador mas fiable de la mejora de
la calidad de un servicio sea el incremento continuo y cuantificable de la satisfaccién
del cliente. Esto exige a la organizacién adoptar una aproximacion centrada en los
resultados en materia de incremento continuo de la satisfaccion del cliente, integrado
en el ciclo anual de planificacion de actividades de la organizacion. La creacién de una
cultura de mejora continua en una organizacion no es algo que se pueda hacer de un
dia para otro, y esto es cierto tanto para el sector privado y también para el sector
publico. La mejora de la calidad no puede obtenerse mediante un programa, se trata
del resultado de un proceso de mejora continuo y permanente. Este liderazgo necesario
(imprescindible) para la implantacion en el seno de la Organizacion de la cultura de la
mejora continua, tiene que producirse tanto en los niveles politicos como en la alta
direccion de la Organizacién: no pueden delegar la responsabilidad, es necesario que

asuman la direccion de los trabajos o nada sucedera. (Goémez, J. 2017, p.4)

Pasos para mejorar la Calidad

Lluén (2018) Cita a Croshy, en la década del 60, donde se propuso un temario
de 14 pasos inclinado en alcanzar el objetivo de "cero defectos” empleando la
planeacion, funcionamiento y operacion de una planificacion exitosa en el
mejoramiento de la calidad. Mediante este plan se proyecta idear la posibilidad de
lograr la perfeccion, a través de la motivacion de los empleados y obreros mediante la
gerencia de la organizacion, Favoreciendo un gran peso a las relaciones humanas en el
trabajo.

Los catorce pasos para perfeccionar la calidad son:
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1. Obligacion de la Direccién: el nivel de direccidn en una organizacién debe
responsabilizarse y precisar un régimen de mejora de calidad. Los directivos deben
ordenarse de forma clara su compromiso con este régimen en la cual debe fijar una
politica de mejoramiento en la empresa, comunicando de manera repetitiva su
compromiso y mostrando e interés de la calidad en las reuniones de la direccion.

2. Equipo de mejora de la calidad: debe de crearse un equipo que dirija el
proceso de mejora y comprometerse a un liderazgo para tener una comunicacion facil
a través de los representantes de cada departamento.

3. Medidas para la calidad: se deben recoger estadisticas y datos como fechas
para poder examinar las tendencias de los productos y evitar problemas en la
elaboracion y funcionamiento en la empresa. Con el objetivo de medir los problemas
habidos en la empresa y ser eficaces en el momento de realizar medidas correctoras.

4. El costo de la calidad: setrata de evaluar e identificar los distintos factores
que integran el precio de la calidad, este involucra al peso o importe de realizar las
cosas mal y de no realizarlas bien a la primera. Capacitar a los directivos en el uso de
estos mecanismos de gestion que es importante para la organizacion.

5. Tener conciencia de la calidad: se preparara bien a la organizacion, e
instruir acerca del coste de la no calidad con la finalidad de evitarlo. Mejoramiento de
un sistema de comunicacion para promover la preocupacion de los empleados con el
tema de la calidad evitando problemas y poder trasmitir este compromiso para la
mejora de la calidad.

6. Accion correctiva: se responsabilizara a la empresa a ejecutar controles

correctivos de sus insumos acerca de posibles desviaciones. Deberian tener un método
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para identificar y resolver problemas, partiendo de un estudio en la cual se verifique el
origen que lo estan generando.

7. Proyecto cero defectos: por medio de la planificacién se realizara un
programa de accién con la finalidad de precaver errores en lo sucesivo. Se debe
establecer un comité para elaborar un estudio de actividades que realiza la
organizacioén y para ello debe de crearse un programa cero defectos y para eso se debe
contar con la opinién de todos los involucrados en el proceso de mejora de la calidad.

8. Capacitacion del supervisor: la direccion deberé confeccionar y ejecutar un
proyecto de mejora realizando capacitaciones para sus trabajadores. Para el
entrenamiento de estos supervisores se debe establecer un plan de formacion el cual
debe ser adecuado a cada trabajador con mira a cumplir una mejor calidad deseada por
la organizacion.

9. Dia de cero defectos: deberian examinar la fecha donde la empresa prepare
un cambio real en el negocio, es decir fijar una fecha de comienzo formal con un
proyecto que difunda una transformacion cultural y que tengan compromiso todos los
trabajadores de conseguir tal objetivo.

10. Establecer los objetivos: se resuelven las metas por alcanzar para luego
disminuir los errores. Todos los empleados deben fijar metas individuales y llegar a
una conclusién con sus equipos de trabajo.

11. Suprimir la causa error: se descarta lo que es interferido para el
cumplimiento del proyecto de actuacion error cero. Se debe instaurar un sistema para
comunicarse con los trabajadores y directivos para que el personal pueda comunicar
los asuntos que enfrenta al lograr sus metas personales de cada trabajador para la

mejora de la calidad.
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12. ldentificacion: se instalan indemnizaciones para aquellos que cumplan las
metas, objetivos establecidos. Se hace indispensable o necesario fijar un sistema de
reconocimiento tanto para los empleados como para los directivos donde no deben
estar incluidos los estimulos econdémicos y poder alcanzar las metas establecidas.

13. Sugerencias de calidad: se procura juntar a toda la clase trabajadora a
través de la comunicacion. Estas reuniones se realizan para una mejora de la calidad,
las cuales se realizan casi frecuentemente con toda la organizacién y poder compartir
sus experiencias y conocimientos para el mejor desempefio del trabajador.

14. Comenzar del Principio: restablecer la calidad es una etapa de
continuacién que no acaba nunca. Este proceso para mejorar la calidad es ilimitado y
siempre existen posibilidades en solucionar los problemas que aquejan al negocio o
empresa y con esto se trabajara para el alcance de los objetivos de gestion para la

mejora de la calidad en la empresa.

2.2.2.- Endomarketing

Indica que es un conjunto de acciones direccionadas al cliente interno, donde
el trabajador que pertenece a una organizacion o empresa debe velar por el bienestar
del mismo, demostrandole que es uno de los mejore talentos con los que cuenta la

organizacion con el fin de mantener la motivacion y el compromiso (Bluemara, 2018).

Alcaida (2016), menciona que a través del Endomarketing se busca mejorar
la motivacién del empleado, logrando satisfacer sus necesidades, pero con ello también
se busca la satisfaccion del cliente externo. Aplicar el marketing para atraer y retener
a los mejores talentos es crear un factor del area de Recursos Humanos. Las

organizaciones que buscan ser competitivas deben gestionar correctamente el talento
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humano, pero no a través del area de recursos humano, sino a través del marketing,
que tiene como fin atraer, formar y mantener al cliente interno y sobre todo que
impacta directamente en la satisfaccion de los clientes externos, generando grandes

beneficios para la empresa.

2.2.2.1.- Elementos del Endomarketing

Alva (2017) cita a Bohnenberger quien sefiala que el endomarketing o marketing
interno consta de 4 elementos que son: Desarrollo del talento, contratacion de los

empleados, puesto del trabajo y comunicacion interna.

Desarrollo del talento. - es el primer elemento del marketing interno que tiene
como fin, “la formacion y el desarrollo de habilidades, acciones direccionadas al
cliente externo y el logro de nuevos conocimientos en el empleado” Es importante que
las organizaciones integren y cuenten con personal altamente calificado para el
desarrollo de sus actividades y sobre todo que vele por la mejora de la institucion, debe
ser evidente para los nuevos colaboradores el buen clima laboral, el reconocimiento y

sobre todo hacerles sentir motivados de integrar a la empresa.

Contratacion de los Empleados. - si la empresa tiene como objetivo satisfacer
las necesidades del cliente externo, este paso es primordial para lograrlo, un eficiente
proceso de reclutamiento y seleccion es ideal para integrar empleados calificados y
posteriormente lograr buenos resultados. Esta etapa es clave para las instituciones que
ofrecen servicios al publico, dado que el trato con el cliente es de manera directa y por

ende si se cuenta con personal preparado lograra la satisfaccion del cliente externo.

Puesto del trabajo. - este elemento trata de las medidas o acciones que toma la

empresa para ajustar la motivacion y habilidades de cada uno de los empleados
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respecto a las actividades que van a desarrollar dentro de la misma, asi como también
brindarle empoderamiento y el apoyo necesario que necesite para el desarrollo
eficiente de sus funciones y finalmente reconocer lo correcto e incorrecto respecto al

logro de sus objetivos

comunicacién interna.- como su propio nombre lo dice, es la comunicacién
direccionada a la parte interna de la empresa, es decir al cliente interno, con el
proposito de socializarse con todos los empleados desde aquel de menor jerarquia hasta
el de mayor jerarquia, tratar la informacion gque se considere importante para beneficio
de la empresa, las metas y objetivos empresariales que se pretenden alcanzar en un
determinado tiempo, los objetivos que se lograron conseguir, involucrar la cultura
organizacional, asi como también los valores por los cuales se caracteriza la empresa
y por ultimo que no se debe de dejar de lado, es prevenir los cambios se van a atravesar

en un futuro, a nivel interno y externo de la empresa

2.2.2.2.- Modelos de endomarketing

Entre los principales modelos de endomarketing tenemos:

Modelo de Berry y la cooperacion
Moreno (2017) cita a Regalado, este modelo comprende al trabajador como
cliente interno que viene hacer la persona que trabaja dentro de la empresa el cual
establece la importancia de sus labores o funciones con un buen clima laboral, con la
finalidad de reclutar trabajadores satisfechos y capacitados en orientacion hacia el
cliente. aplicar las labores como un producto e indagar el involucramiento y
colaboracién del trabajador. Este modelo explica el final de la guia para el cliente

interno como agrado para el cliente final y como ventaja competitiva para la empresa.
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Berry y Parasuraman, plantearon un modelo en mercadeo interno formado
por 7 puntos de acciones estratégicas dirigidas a los clientes internos, bien sea en
forma colectiva, puntual o por departamento de gestion:

1. La insistencia por atraer talento.

2. La promesa de una aparicién facil que debe ser comunicada con fervor y
regularidad, la cual debe servir para retener, desde el punto de vista emocional, a los
trabajadores de la organizacion.

3. Capacitacion a las personas para su buen desempefio mediante la
preparacién continua y tengan un buen clima laboral.

4. Promover el trabajo en equipo que motive el clima laboral: como
liderazgo de equipo y compromiso laboral para llegar a cumplir las metas trazadas.

5. Autonomia para el trabajo: conjugando la obligacion que haiga guias para
el buen funcionamiento con la libertad de una buena toma de decisiones.

6. Disposicion y reconocimiento: donde estén transparentes los procesos de
evaluacion.

7. Tener conocimiento de las obligaciones hacia los clientes internos.

Pefia y Marin (2019) con relacion al modelo Berry se pueden identificar
algunas propiedades. En su publicacion manifiesta: el trabajador como cliente en este
modelo se basa cuando los empleados internos, se sienten “clientes satisfechos”, l0s
cuales deben lograr en su comportamiento y en su actitud un mejor comportamiento
con direccion a una mejor atencion de los clientes externos, donde hard a la
organizacién con mayor competitividad en el mercado, gracias a unos altos niveles de
calidad de servicio. Un beneficio donde se sientan satisfechos el cual debe ser un

producto atractivo, que contenga en cuenta sus prioridades y anhelos con el cual el
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cliente esté de acuerdo. Justamente cercano a esta concepcion de una tarea o
responsabilidad como “producto” donde se desarrollan las estrategias de marketing
interno, estas son delineadas y encaminadas por el area de recursos humanos, con la
finalidad de captar y conservar a estos trabajadores, con lo cual generan ideas y
obligaciones y calidad con respecto a su “producto”. En este modelo, expresan al
endomarketing como el origen para que los trabajadores perciban su labor como un
“producto” el cual tiene que ser de calidad, y como fundamento para lograr en los

obreros mayor consciencia en sus consumidores.

Empleado Aptitudes Calidad de

satisfecho . los Clientes
e : satisfec

al servicio sanvicios
percbidos im

Aplicacion interna de las Atraery

técnicas de marketing retener
empleados

orientados
al cliente

Figura 1 Modelo de Berry, Fuente: RAFIQ, M. Y AHMED, P.K.: Advances in the internal marketing
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Las debilidades que se indican, consisten en las dificultades que afloran al
entender al trabajo como un producto, debido que existen diferencias en medio de un
producto normal y un compromiso laboral. Mientras tanto el marketing tradicional, el
cliente interno tiene la opcién de escoger o no un producto, en el entorno del trabajo
los obreros no tienen preferencia de escoger el compromiso que les toca cumplir,
debido que hay un contrato o acuerdo de por medio.

Modelo de Gronroos y la cooperacion

Pefia y Marin (2019) Este modelo se basa en capacitar a los trabajadores, a
través de estrategias de marketing que viene hacer un plan para conseguir los
objetivos de una empresa y sus prioridades, teniendo una posicion en mejorar las
ventas. crear a su vez, que los empleados tengan una mentalidad de mercado que los
dirijan en querer complacer las necesidades del cliente interno. Esta es la importante
desigualdad con el modelo Berry, pues ya no se hace énfasis en que el trabajador debe
ser alcanzado como cliente, sino que el trabajador tendria que ser consciente con las
prioridades de sus clientes y crear estrategias de mercado para suplir estas necesidades.
Por lo tanto, las estrategias de endomarketing aplicadas conforme al modelo de
Gronroos son altamente coherentes con las estrategias en colaboracion a una empresa;
de igual manera, lleva a pensar en un “entrenamiento” para la cooperacion entre
departamentos, pero con estrategias de marketing integradas, de tal forma que la
cooperacion entre departamentos sea el producto deseado, y que, como producto, tenga
establecidos ciertos criterios de calidad para la satisfaccion de los empleados

Moreno (2017) El autor en el modelo de cita a Regalado el cual indica que las
técnicas de mercadeo vienen hacer meétodos para alcanzar objetivos como la
captacion de clientes nuevos o hacer regresar a los clientes que nos visitaban. Informar

al publico interno como opcidn para que sus trabajadores perciban que son motivados
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y orientados hacia el cliente. Este modelo plantea el involucramiento del trabajador a

través de la informacion para que ellos puedan identificar lo muy importante de su

funcién dentro del proceso, como lo que es calificado como mercadeo interactivo,

como ventaja competitiva que pueda conducir al aumento de las ventas como también

de la rentabilidad.

Informacianes
anticipadas de
las campafias
publidtarias

Practicas de
e clhu i mdssn E o

SOpOrte
de gestion

Ensefianss

GeLtiGn
P rERCRpaat iva

Libertad
para el
empleo

Ermphisadas
ean
pureapeiin
i |
I L L
di du

Tii o

Emipleadas

mathados BUEMma&s
¥ interac

kN kados

al clente

Cones

Empleados
satisfechos

Caliciad
del
sendicio
peroiido

Ausmento de
rentahbilidad

38

Figura 2 Modelo de Gronroos, fuente: RAFIQ, M. Y AHMED, P.K.: Advances in the internal marketing




Modelo de endomarketing de Fuentes Jiménez
Moreno (2017) el escritor plantea que la estrategia de endomarketing deberia
ser situada por un nivel ejecutivo de una empresa en triada con las areas de recurso
humano y mercadeo. Cita a Fuentes, quien sefiala que el &rea de recursos humanos es
consciente de esta actividad, siempre y cuando tengan los recursos disponibles para
que se torne en realidad. Asimismo, el &rea técnica de mercadeo puede colaborar con
la debida investigacion y tambien con los recursos asociados con el aprendizaje del

trabajador donde se relaciona con la orientacion hacia el cliente.
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Figura 3 Modelo de Fuentes Jiménez, Pedro Antonio OPERATIVA DEL MARKETING INTERNO
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1. HIPOTESIS
Dado que esta investigacion es de tipo Descriptiva, no presenta ninguna
hipotesis. Segun Fernadndez Sampieri (2016), las investigaciones de descriptivas
enumeran las propiedades de los fendmenos estudiados, por lo tanto, no es necesario
establecer hipotesis, dado que se trata solo de mencionar las caracteristicas de la

situacion problematica
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IV. METODOLOGIA

4.1.- Disefio de la Investigacion

La investigacion fue de tipo cuantitativo, ya que su medicién fue objetiva de
la realidad de las caracteristicas de las variables objeto de investigacion. Segln
Sanchez (2018) una investigacién es de tipo cuantitativo, debido que el estudio se
bas6é en la medicién numérica, es decir en la recoleccién y analisis de datos que
cumplan con los objetivos planteados. El nivel de la investigacién fue descriptivo. Es
una investigacion de nivel descriptivo, segin Sanchez (2018), porque considera como
objetivo central detalla fendbmenos. Asimismo, es descriptiva porque se realizd
cuando se desea describir, en todos sus componentes principales, una realidad y busca
especificar propiedades, caracteristicas y los perfiles importantes de personas,
grupos, comunidades o cualquier otro fendbmeno que se someta a un analisis, estudio
0 investigacion. Asi mismo fue de disefio No experimental, su finalidad es detallar
las variables y estudiar su incidencia e ilacion en un momento dado. Segin Hernandez
y Mendoza (2019) el disefio de la investigacion es no experimental, dado que se
observaron los hechos ya existentes, es decir no se realiz6 la manipulacion deliberada
de variables, ademés es transversal pues los datos fueron recogidos en un solo

momento, es decir en un tiempo dnico.

4.2.- Poblacién y Muestra

La poblacién bajo estudio esta constituido por la MYPE rubro panaderias
ubicadas en el distrito de la Victoria-Chiclayo, En la presente investigacion la
poblacion para las dos variables: gestion de calidad y endomarketing es finita siendo
como fuente de informacidn los 45 trabajadores de estas panaderias que se encuentran

en investigacion, los cuales le daremos a conocer acerca de la variable en estudio
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(Gestion de la Calidad), constituyendo una poblacion finita dado que se conoce el
numero limitado de elementos cuya data fueron obtenidas de la municipalidad
distrital de la Victoria. Segin Sampieri y Mendoza (2019) manifestaron cuando en
un estudio los componentes que participan en una investigacion son igual o menor de

50 no requiere de aplicacién estadistica.

CUADRO N° 1
RELACION DE UNIDADES ECONOMICAS -
MYPES
orden codigo nL’Jm_ero de
trabajadores
1 1316688251001 3
2 1316688251002 4
3 1316688251003 3
4 1316688251004 2
5 1316688251005 3
6 1316688251006 2
7 1316688251007 3
8 1316688251008 2
9 1316688251009 3
10 13166882510010 2
11 13166882510011 4
12 13166882510012 3
13 13166882510013 2
14 13166882510014 3
15 13166882510015 3
16 13166882510016 3
total 45

cuadro 1: Relacion de las MYPES

Elaboracion Propia
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La muestra es una parte del universo o un sub conjunto de unidades que se
identifican de acuerdo a las propiedades. El tamafio muestral de la presente
investigacion para las dos variables, no requiere de aplicaciones matematicas o
estadisticas, conforme lo indico Sampieri y Mendoza (2019) quien dijo que los
elementos en apoyo a una investigacién son menores de 50 no requiere de aplicacion
de formulas estadisticas.

Por tanto, N = n,

donde N=45 siendo asi la muestra definitiva es n = 45.

Consecuentemente el tamafio muestral es de 45 trabajadores.

CUADRO N° 2
CARACTERISTICA DE POBLACION Y MUESTRA
Variable Poblacién Muestra Fuente
45 45
Gestién de calidad Finita Trabajadores
45 45
Endomarketing Finita Trabajadores

Elaboracion: Propia del investigador

Cuadro 2: Caracteristica de poblacién y muestra

Criterios de Inclusion:
-Para Variable gestion de calidad

Se tuvo consideracion trabajadores con 6 meses de experiencia, debido al tiempo de

servicio y al aporte que pudieron dar en esta investigacion.

-Para la variable Endomarketing.

Se consideraron a trabajadores de estas MYPE, sin distincion alguna de genero tanto

hombre como mujer.
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Criterios de exclusion

Para el caso de las dos variables, se excluyeron a los trabajadores con menos de seis

meses de experiencia laboral y que no mostraron interés en participar en la encuesta.
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4.3.- Definicion y Operacionalizacion de las Variables e Indicadores

Tabla 1 Matriz de Operacionalizacion de las variables

marketing

Variables Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores Definicion Operacional Fuente Nivel
. La dimensién de control de calidad se . .
La gestion de calidad en Procesos de calidad medira con sus indicadores, procesos de la Trabajador Nominal
9 Control de a calidad y calidad del producto o servicio
A las gmpt)resas es Ltj)ni calidad para obtener un producto de nivel para el
€rramienta Cuyo objetvo : usto de sus clientes empleando la técnica ; ;
Calidad del producto | 9 ) P ; : Trabajador Nominal
fundamental es la buena P de la encuesta y el instrumento cuestionario !
organizacion, la mejora
GEiTLIFD’\,iBE de I"’_‘ producgién yel Accion correctiva Trabajador Nominal
servicio al cliente, de La dimension de mejora de la calidad se
manera que la empresa Medidas para la medird con sus indicadores, accion Trabaiad Nominal
tenga ventajas Mejora de la Calidad correctiva, medidas para la calidad, rabajacor omina
competitivas con relacién Calidad Capacitacion el capacitacion del supervisor y equipos de
a sus pares. (Gonzales, P . _mejora de la calidad empleando la Trabajador | Nominal
2017) Supervisor implementaci6n con la técnica de la
Equipos de mejora de encuesta y el instrumento cuestionario ) .
la calidad Trabajador Nominal
Indica que es un conjunto Desarrollo del Talento | La dime{]s’i()n elem(::nnto-s del endomarketing | Trabajador Nominal
de acciones direccionadas se medird con sus indicadores, desarrollo
: : Elementos del . del talento y comunicacion y comunicacion . .
al cliente interno donde el ; . ) iy
smpleado que pertenece a | Endomarketing Puesto del trabajo interna empleando la implementacién con | 1aPajador | Nominal
Fl)ma or qanizgcién o la técnica de la encuesta y el instrumento
g Comunicacion Interna cuestionario Trabajador | Nominal
empresa debe velar por el
ENDOMARKETING bienestar del mismo, Clientes Int Trabaia Nominal
demostrandoles que es un ientes Internos _ 3 _ rabajador ominal
talento en la organizacion La dlm(ejrjs]on Mode'log_dedendorgell_rketlng
con el fin de mantener la Modelos de Técnicas de mercadeo se medira con sus indicadores Clientes Trabajador Nominal
motivacién v el Endomarketin internos, Técnicas de mercadeo y
. Bly 9 Estrategias de marketing, con la técnica de
compromiso. (Bluemara, Estrategias de la encuesta y el instrumento cuestionario . .
2018) Trabajador Nominal

Elaboracién propia

45




4.4.- Técnicas e Instrumentos

Para la acumulacion de informacion se tuvo que recurrir al método pregunta
en manera de encuesta, donde se empleé como herramienta una programacion de modo
cuestionario guiado a los trabajadores de panaderias en localidad la Victoria -
Chiclayo. La gestion de calidad y endomarketing se conocera sobre la base de los
elementos. Los datos se obtienen a partir de realizar un conjunto de preguntas
normalizadas dirigidas a una muestra representativa, con el fin de conocer estados de
opinidn, caracteristicas o hechos especificos. El cuestionario se obtendra a partir de la
operacionalizacién de las variables, utilizara un listado de preguntas escritas que se
entregaran a los sujetos, a fin de que las contesten igualmente por escrito. (Robles y

Rojas, 2015)

4.5.- Plan de Analisis

Esta investigacion sera lograda a través de un manejo de sistemas e
instrumentos, y se recurrird a la indagacion para llegar a este analisis o fuentes.
La informacion conseguida de estas variables fue acerca de una muestra
representativa lo cual arrojo conclusiones para toda una poblacion al
comenzar una informacion alcanzada en una muestra los cuales seran
anexados en una base de datos que a partir de la cual se proyectaron tablas,
asi como figuras y cuadros ingresados para su respectiva revision en los
esquemas representativos de computo como Word, Excel y todo el proyecto
descriptivo, y el analisis estadistico. Sirve de guia para recoger aquello que se
da por valido en base a la conducta y principios éticos de los que participan

en entregar informacion. (Pérez y Merino 2013)
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4.6.- Matriz de consistencia

Tabla 2 Matriz de Consistencia

Titulo Problema Objetivos
General: Determinar las principales Técnical
caracteristicas de la gestion de la Variables | Dimensiones Indicadores eenic Fuente
calidad y competitividad de las Instrumento
MYPE rubro panaderias del distrito
La Victoria Chiclayo, afio 2021.
a) Conocer el control de calidad Procesos de calidad Trabajador
que tienen las MYPE, rubro Control de la
panaderias del distrito La Victoria Calidad . .
Chiclayo, afio 2021. Calidad del producto Trabajador
. Accidn correctiva Trabajador
Gestion de General: ¢Cudles Gestion de
. son las Principales . . Calidad i ] .
Calidad y rincip b) Identificar la Mejora de la ' Medidas para la Calidad Trabajador
. Caracteristicas de - .
Endomarketing estion de Calidad calidad de las MYPE, rubro Mejora de la
de las MYPE, g . panaderias del distrito La Victoria Calidad Capacitacion del .
rubro y Endomarketing Chiclayo, afio 2021 supervisor Trabajador
panaderias del Rggrlgs xl(dzlrzilas Equipos de mejora de |
Distrito La del DF;strito la quipos de mejora de fa Trabajador
Victoria, oo calidad Encuesta/
Chiclayo, 2021 _Vlctorla, Cuestionario
Chiclayo-2021 Desarrollo del talento Trabajador
c) Determinar los elementos del
Endomarketing que tienen las Elementos del - :
MY PE rubro panaderias del distrito Endomarketing Puesto del trabajo Trabajador
La Victoria Chiclayo, afio 2021.
. Comunicacion Interna Trabajador
Endomarketing
o Clientes internos Trabajador
d) Describir los modelos del
Endomarketing en las MYPE rubro Modelos del P .
panaderias del distrito La Victoria Endomarketing Técnicas de mercadeo Trabajador
Chiclayo, afio 2021 . . .
Estrategias de marketing Trabajador
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4.7.- Principios Eticos

ULADECH (2019) en toda investigacion participamos personas, la
investigacion de la linea aprobada para la Escuela Profesional de Administracion de la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote se ejecuta de acuerdo a los principios
éticos aprobados para el desarrollo de la investigacion, los mismos que se encuentran

debidamente descritos y ejemplarizados en la version y sus modificatorias.

Beneficencia no maleficencia: no debemos ocasionar dafio y nuestra
conducta debe ser honesta ya que debemos asegurar el bienestar, sin intencion de hacer

dafo a las personas que participan en la investigacion.

La libertad: en tal sentido, todas las personas que participan en este estudio
tienen derecho a dar su opinion, ser libre y responsable donde el investigador debe

tomar las precauciones sin someter a la persona a su voluntad.

Justicia: toda persona debe tener un juicio razonable y no dar lugar a
practicas injustas donde el trato debe ser equitativo con los trabajadores que participan

en esta investigacion para realizar este proceso de estudio.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: por otro lado, debemos
cuidar el medio ambiente tomando medidas y precauciones para que no ocasionen
dafo a nuestro planeta medidas como la plantacién de arboles y el uso de bolsas

biodegradables.

Libre participacion y derecho a estar informado: como investigadores
tenemos derecho a estar bien informados acerca de las MYPE investigadas, en la cual
debemos cumplir con los objetivos trazados y ser comunicativos con los participantes

para que esta tarea sea voluntaria y de libre de participacion.
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Integridad cientifica: hablamos de honestidad en donde la integridad debe
regir en la ensefianza y profesionalismo en funcién de sus deberes y principios

respetando la disciplina o linea de investigacion de esta prestigiosa universidad.

Proteccion a las personas: toda persona necesita cierto grado de proteccién
donde debemos respetar su identidad, la confidencialidad y la privacidad y el

agradecimiento a estas personas por participar en esta investigacion.
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V.- RESULTADOS

5.1.- Identificar las primordiales caracteristicas de la gestion de calidad y
Endomarketing de las MYPES

a) Conocer el control de la calidad que tienen las MYPE, rubro panaderias
del distrito de la Victoria-Chiclayo, afio 2021.

Tabla 3

¢Realiza la empresa procesos de calidad para un buen servicio al cliente?

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE

S1 35 78%
NO 10 22%
Totales 45 100%

Fuente: En cuesta aplicada a los trabajadores de las Panaderias de distrito de La Victoria

Elaboracion por el investigador

uS|
mNO

Figura 4 Realiza la empresa procesos de calidad para un buen servicio al cliente
Fuente: Resultados de la encuesta a los trabajadores de las panaderias.

En latabla 03 y en la figura 04 se observo que de los 45 trabajadores encuestados el
78% si realiza procesos de calidad para un buen servicio al cliente y el 22%

manifiestan todo lo contrario.
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Tabla 4

¢los trabajadores realizan control de sus insumos antes de empezar la elaboracion?
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE

S1 26 58%
NO 19 42%
Totales 45 100%

Fuente: En cuesta aplicada a los trabajadores de las Panaderias de distrito de La Victoria

Elaboracion: por el investigador

uS|
B NO

figura 5 Los trabajadores realizan control de sus insumos antes de realizar la elaboracion

Fuente: Resultados de la encuesta aplicada a los trabajadores de las panaderias

En la tabla 04 y en la figura 05 se observo que de los 45 trabajadores encuestados el
58% manifiesta que la empresa si realiza control de sus insumos antes de prestar

servicio de calidad y el 42% manifiestan todo lo contrario respecto a ello.
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b) Identificar la mejora de la calidad de las MYPE, rubro panaderias del
distrito de la Victoria-Chiclayo, afio 2021.

Tabla b

¢ Esta dispuesto hacer cambios para que mejore la eficiencia en el negocio?

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE

S1 42 93%
NO 3 7%
Totales 45 100%

Fuente: En cuesta aplicada a los trabajadores de las Panaderias de distrito de La Victoria

Elaboracion por el investigador

uS|
B NO

Figura 6 Esta dispuesto hacer cambios para que mejore la eficiencia en el negocio

Fuente: Resultados de la encuesta

En la tabla 05 y en el Figura 06 se observé que de los 45 trabajadores encuestados el
93% considera que Si estan dispuestos hacer cambios para que mejore la eficiencia en

el negocio y el 7% opina lo contrario.
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Tabla 6

¢ Conoce técnicas de gestion para su empresa?

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE

S1 40 89%
NO 5 11%
Totales 45 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las Panaderias de disrtito de La

Victoria
Elaboracion por el investigador

u S|
mNO

Figura 7 Conoce técnicas de gestion para su empresa

Fuente: Resultados de la encuesta aplicada a los trabajadores de las Panaderias.

En la tabla 06 y figura 07 se observd que de los 45 trabajadores encuestados el 89%
manifiestan que si tienen conocimiento en técnicas de gestion el 11% no conoce

especificamente lo que es técnicas de gestion.
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Tabla 7

¢ Tiene conocimiento del significado gestién de calidad?

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE

S1 25 56%
NO 20 44%
Totales 45 100%

Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores de las panaderias de distrito de la Victoria

Elaboracidn por el investigador

m S|
B NO

Figura 8 Tienen conocimiento del significado gestién de calidad

Fuente: Resultados de la encuesta aplicada a los trabajadores de las panaderias.

En la tabla 07 y en la figura 08 se observé que de los 45 trabajadores encuestados el
56% manifiestan que si conocen el significado de gestion de calidad para poder
desempefarse en su puesto de trabajo mientras que el 44% manifiesta todo lo

contrario.
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Tabla 8

¢Realiza la empresa métodos de mejora de la calidad?

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE

S1 37 82%
NO 8 18%
Totales 45 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las Panaderias de distrito de La Victoria

Elaboracion por el investigador

uS|

= NO

Figura 9 Realiza la empresa métodos de mejora de la calidad

Fuente: Resultados de la encuesta aplicada a los trabajadores de las panaderias.

En la tabla 08 y en la figura 09 se observo que de los 45 trabajadores encuestados el

82% si realiza métodos de mejora de la calidad y el 18% manifiestan todo lo contrario.
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c) Determinar los elementos del endomarketing que tienen las MYPE,
rubro panaderias del distrito de la Victoria-Chiclayo, afio 2021.

Tabla 9

¢Considera que la empresa recompensa el desarrollo del talento de sus trabajadores?

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE

S1 41 91%
NO 4 9%
Totales 45 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las Panaderias de distrito de La Victoria

Elaboracion por el investigador

m S|

B NO

Figura 10 Considera que la empresa recompensa el talento de sus trabajadores

Fuente: Resultados de encuesta aplicadas a los trabajadores de las panaderias

En la tabla 09 y en la figura 10 se observd que de los 45 trabajadores encuestados el
91% manifiesta que la empresa si recompensa el talento de sus trabajadores y el 9%

manifiestan todo lo contrario respecto a ello.
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Tabla 10

¢La empresa vela por el bienestar del trabajador para que tenga un rendimiento

Optimo?
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
S1 32 71%
NO 13 29%
Totales 45 100%

Fuente: En cuesta aplicada a los trabajadores de las Panaderias de distrito de La Victoria
Elaboracion por el investigador

uSs|
B NO

Figura 11 La empresa vela por el bienestar del trabajador para que tenga un rendimiento éptimo

Fuente: Resultados de la encuesta aplicada a los trabajadores de las panaderias

En la tabla 10 y en la figura 11 se observo que de los 45 trabajadores encuestados el
71% manifiesta que la empresa si vela por el bienestar del trabajador para que tenga

un rendimiento 6ptimo y el 29 % manifiestan todo lo contrario respecto a ello.
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Tabla 11

¢Considera que hay buena comunicacién interna entre los trabajadores de las MYPE?

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE

S1 37 82%
NO 8 18%
Totales 45 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las Panaderias de distrito de La Victoria

Elaboracion por el investigador

uS|
= NO

Figura 12 Considera una buena comunicacion interna entre los trabajadores de las MYPE

Fuente: Resultados de la encuesta aplicada a los trabajadores de las panaderias

En latabla 11y la figura 12 se observo que de los 45 trabajadores encuestados afirman
que el 82 % trabajadores considera que si hay una buena comunicacién interna entre

ellos y el 18% todo lo contrario.
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d) Describir los modelos del endomarketing en las MYPE, rubro panaderias del
distrito de la Victoria-Chiclayo, afio 2021.

Tabla 12

¢ Qué entiende usted por clima laboral y compromiso?

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE

S1 30 67%
NO 15 33%
Totales 45 100%

Fuente: En cuesta aplicada a los trabajadores de las Panaderias de distrito de La Victoria
Elaboracion propia del investigador

u S|

Figura 13 Que entiende usted por clima laboral y compromiso

Fuente: Resultados de encuesta aplicada a trabajadores de las panaderias

En latabla 12 y la figura 13 se observo que de los 45 encuestados el 67% manifesto
que si entienden que es lo que significa clima laboral y compromiso y un 33% de los

encuestados manifiesta que no entienden que es clima laboral.
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Tabla 13

¢ Qué entiende usted por técnicas de mercadeo?

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
S1 15 33%
NO 30 67%
Totales 45 100%

Fuente: En cuesta aplicada a los trabajadores de las Panaderias de distrito de La Victoria

Elaboracion propia del investigador

u S|
mNO

Figura 14 Que entiende usted por técnicas de mercadeo

Fuente: Resultados de encuesta aplicada a trabajadores de las panaderias

En la tabla 13 y la figura 14, se observé que de los 45 trabajadores encuestados el
33% manifiestan que si entienden por técnicas de mercadeo y el 67% manifiestan

gue no tienen conocimiento de ese término.
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Tabla 14

¢La MYPE emplea estrategias para fortalecer el desempefio laboral?

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
S1 34 76%
NO 11 24%
Totales 45 100%

Fuente: En cuesta aplicada a los trabajadores de las Panaderias de distrito de La Victoria

Elaboracion propia

H S|
= NO

Figura 15 La MYPE emplea estrategias para fortalecer el desempefio laboral

Fuente: Resultados de encuesta aplicada a los trabajadores de las panaderias.

En la tabla 14 y en la figura 15 se observé que de los 45 trabajadores encuestados el
76% manifiesta que la empresa si emplea estrategias para fortalecer el desempefio

laboral y el 24 % manifiestan todo lo contrario respecto a ello.

61



5.2.- Andlisis de Resultados
a) Conocer el control de la calidad que tienen las MYPE, rubro panaderias
del distrito la Victoria-Chiclayo, afio 2021
En la tabla 3: Denominada ¢Realiza la empresa procesos de calidad para un
buen servicio al cliente? Se observé que de los 45 trabajadores encuestados el 78%
manifiesta que si realizan procesos de calidad en sus productos y el 22 % manifiesta todo
lo contrario. De igual manera Guerrero (2020) manifestd en su Conclusion que, las
politicas garantizan que la administracion programa las tareas de los empleados para
el logro de metas; la utilidad garantiza la calidad del producto, y buen control en los
procesos de la calidad, ya que los productos tienen buena textura y sabor exquisito.
Por otra parte, Meléndez (2017), sefiala El control de calidad es el manejo de
estrategias y procesos, esforzandose para alcanzar, sostener y mejorar la calidad de

un servicio o producto.

En la tabla 4: Denominada: ¢Los trabajadores realizan control de sus
insumos antes de empezar su elaboracion? Se observd que de los 45 trabajadores
encuestados el 58% manifiesta que los trabajadores si realizan control de sus insumos
antes de empezar la elaboracién y el 42% manifiestan todo lo contrario respecto a ello.
Datos cercanos a Mendoza (2019) quien ademas concluyo con el disefié de un manual
de procedimientos administrativos que permita generar el control de sus insumos y un
correcto desenvolvimiento de actividades; generando resultados favorables para la
empresa y permita incrementar su nivel de calidad y competitividad en el mercado.
Por otra parte, LIuén (2018) Cita a Crosby, quien manifestd en uno de los pasos para

perfeccionar la calidad en Medidas para la calidad: Se deben recoger estadisticas y
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datos como fechas para poder examinar las tendencias de los productos y evitar

problemas en la elaboracién y funcionamiento en la empresa.

b) ldentificar la mejora de la calidad de las MYPE, rubro panaderias del

distrito de la Victoria-Chiclayo, afio 2021.

En la Tabla 5: Denominada ¢ Esta dispuesto a hacer cambios que mejoren su
eficiencia en el negocio? Se observo que de los 45 trabajadores encuestados el 93%
considera que se debe de hacer cambios de mejorar la eficiencia del servicio de calidad
de la empresa y el 7% opina lo contrario. Cercano con Salcedo (2017) concluyo que,
para el desarrollo del SGC de la Panaderia, se empieza desde dos normas técnicas de
calidad que muestra los modelos esenciales para la elaboracion del mencionado
proyecto. La principal de ellas es la NTC 1SO 9001:2008, en la que se localiza los
Requerimientos de un Sistemas de Gestion de la Calidad y cambios para mejorar la
eficiencia en el negocio. Por otra parte, Cano (2019) La meta de la calidad del proceso

es producir bienes y servicios con eficiencia y que no tengan defectos.

En la tabla 6: Denominada: ¢Conoce técnicas de gestion para su empresa?
Se observé que de los 45 trabajadores encuestados el 89% manifiestan que si tienen
conocimiento en técnicas de gestion el 11% no conoce especificamente lo que es
técnicas de gestion. Resultado discrepante con Castillo (2018) quien concluyo que los
trabajadores de las MYPES desconocen sobre técnicas de gestion. Por otra parte,
Sanchez (2017) manifesto que los emprendedores usan técnicas para mejorar la calidad
la cual radica del analisis y valoracion del concepto de calidad en cada una de las etapas

de un proceso de produccion.
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En la Tabla 7: Denominada ¢ Tienen conocimiento del significado de gestién
de calidad? Se observo que de los 45 trabajadores encuestados el 56% manifiestan que
si conocen el significado de gestion de calidad para poder desempefiarse en su puesto
de trabajo mientras que el 44% manifiesta todo lo contrario. Cercano con Castillo
(2019) quien manifestd que existen competidores directos de la empresa que ya han
implementado un Sistema de Gestion de Calidad, motivo por el que concluye acerca
de la necesidad e importancia del significado Gestién de Calidad para realizar la
mejora dentro del Molino como un requisito para mantenerse vigente en el mercado.
Por otra parte, Gonzales (2017) manifestd que la gestion de calidad en las empresas,
es una herramienta cuyo objetivo fundamental es la buena organizacion, la mejora de
la produccién y el servicio al cliente, de manera que la empresa tenga ventajas

competitivas con relacion a sus pares.

En la tabla 8: Denominada: ;Realiza la empresa métodos de mejora de la
calidad? Se observo que de los 45 trabajadores encuestados el 82% conoce lo que
implica brindar un servicio de calidad y el 18% manifiestan todo lo contrario. De igual
manera LIuén (2018) concluye que un poco mas de la mitad aplican el proceso de
mejorar la calidad total, al contratar al personal consideran responsabilidad,
habilidades, virtudes y compromiso, utilizan la observacion como técnica del
rendimiento de personal, Por otra parte, GOmez (2017) manifestd que La mejora de la
calidad no puede obtenerse mediante un programa, se trata del resultado de un proceso
de mejora continuo y permanente.

c) Determinar los elementos del endomarketing que tienen las MYPE, rubro
panaderias del distrito de la Victoria-Chiclayo, afio 2021.

En la Tabla 9: Denominada ¢Considera que la empresa recompensa el
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desarrollo del talento de sus trabajadores? se observé que de los 45 trabajadores
encuestados el 91% manifiesta que la empresa si recompensa el talento de sus
trabajadores y el 9% manifiestan todo lo contrario respecto a ello. Cercano con Vargas
(2020) concluyd sobre la influencia del endomarketing en el Hotel Crowne Plaza
Lima, las mejores estrategias y herramientas para el mismo y su impacto en el clima
laboral del hotel, asi como el desempefio y desarrollo intelectual de los trabajadores
dandoles un incentivo por su talento. Por otra parte, Alva (2017) cita a Bohnenberger
quien manifiesta que el desarrollo del talento, es el primer elemento del marketing
interno que tiene como fin, “la formacion y el desarrollo de habilidades, acciones
direccionadas al cliente externo y el logro de nuevos conocimientos en el empleado”
Es importante que las organizaciones integren y cuenten con personal altamente
calificado para el desarrollo de sus actividades y sobre todo que vele por la mejora de
la institucion.

Tabla 10: Denominada ¢La empresa vela por el bienestar del trabajador para
que tenga un rendimiento éptimo? se observo que de los 45 trabajadores encuestados
el 71% manifiesta que la empresa si vela por el bienestar del trabajador para que tenga
un rendimiento optimo y el 29 % manifiestan todo lo contrario respecto a ello. Cercano
a Heredia (2019) quien concluye acerca de la situacién actual de los empleados de EY
en términos generales es favorable debido a que se encuentran resultados positivos
dentro del area de conocimiento empresarial, relacion laboral y compromiso
empresarial. Sin embargo, existen ciertos factores o temas en donde se debe prestar
atencion en el bienestar del personal para conseguir un rendimiento 6ptimo. Por otra
parte, Bluemara (2018) Indica que es un conjunto de acciones direccionadas al cliente

interno, donde el trabajador que pertenece a una organizacién o empresa debe velar
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por el bienestar del mismo, demostrandole que es uno de los mejore talentos con los

gue cuenta la organizacién con el fin de mantener la motivacion y el compromiso.

En la Tabla 11: Denominada ¢considera usted que hay una buena
comunicacion interna entre los trabajadores de la MYPE? se observo que de los 45
trabajadores encuestados afirman que el 82 % trabajadores considera que si hay una
buena comunicacién interna entre ellos y el 18% todo lo contrario. Cercano con
Huaman (2019) Concluye que al emplear el endomarketing va a generar un espacio
laboral y una buena comunicacion interna, para que sus trabajadores se sientan
comodo, sean mas productivo y se desarrolle profesionalmente y asi lograr el
compromiso de los colaboradores en la institucion. Por otra parte, Alva (2017)
comunicacion interna. Viene hacer como su propio nombre lo dice, es la comunicacion
direccionada a la parte interna de la empresa, es decir al cliente interno, con el
propdsito de socializarse con todos los empleados desde aquel de menor jerarquia hasta
el de mayor jerarquia.

d) Describir los modelos del endomarketing en las MYPE, rubro panaderias
del distrito de la Victoria-Chiclayo, afio 2021.

En la Tabla 12: Denominada ¢Qué entiende por clima laboral y
compromiso? se observé que de los 45 encuestados el 67% manifestd que si entienden
que es lo que significa clima laboral y compromiso y un 33% de los encuestados
manifiesta que no entienden que es clima laboral. Cercano con Alarcon y Huaméan
(2019) quien concluye, si la organizacidn adopta en su mayoria los procedimientos del
endomarketing o marketing interno perfeccionara los grados de compromiso en los

trabajadores. Por otra parte, Moreno (2017) en una de las acciones estratégicas
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manifiesta, el fomento del trabajo en equipo que propicie el buen clima laboral:

liderazgo de equipo y compromiso laboral para llegar a cumplir sus objetivos.

En la Tabla 13: Denominada ¢Que entiende usted por técnicas de mercadeo?
se observad que de los 45 trabajadores encuestados el 33% manifiestan que si entienden
por técnicas de mercadeo y el 67% manifiestan que no tienen conocimiento de ese
término. Cercano a Pedrera (2020) Concluyo en cuanto si hay coherencia con los
enfoques del marketing interno o endomarketing se reconocié que posee con
estrategias y técnicas de mercadeo para captar nuevos clientes y asi resolver sea cual
sea el conflicto que pueda generarse como motivar al personal y satisfaccion al trabajar
en las MYPE en mencidn. Por otra parte, Moreno (2017) cita a Regalado, este ejemplo
comprende que el trabajador como cliente interno determina lo principal de sus labores
o funciones a través de las técnicas del mercadeo, con la finalidad de lograr
trabajadores satisfechos con la mayor guia e inclinacién hacia el cliente. En este
ejemplo de Berry, son indispensables dos temas: tratar las labores como un producto
buscando el involucramiento y la participacion del trabajador.

En la Tabla 14: Denominada ¢;La MYPE emplea estrategias para fortalecer
el desempefio laboral? se observé que de los 45 trabajadores encuestados el 76%
manifiesta que la empresa si emplea estrategias para fortalecer el desempefio laboral y
el 24 % manifiestan todo lo contrario respecto a ello. Cercano a Pefia y Marin (2019)
Este ejemplo se fundamenta de producir en los trabajadores a través de estrategias de
endomarketing o marketing interno, una mayor conciencia del cliente y de sus
necesidades, las cuales estan orientadas a aumentar las ventas. Donde deduce a su vez,
de producir en los trabajadores una caracteristica de mercado que los administre a

resolver como satisfacer las necesidades del consumidor o cliente. Por otra parte,
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Moreno (2017) Cita a Fuentes Jiménez quien propone que la estrategia del marketing
interno o endomarketing deberia estar posicionada por un nivel ejecutivo en laempresa
en triada con las areas de recurso humano y de mercadeo. Donde Fuentes Jiménez,
también sefiala que el area de recurso humano es el responsable de esta actividad, toda

vez que tengan los bienes utilizables para que se torne en realidad.
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V1. CONCLUSIONES

Con relacién a gestion de calidad se conocié en cuanto al control de calidad
los procesos de calidad realizados en las MYPE la mayoria sobresalieron ya que
realizan procesos de calidad en sus productos y servicios, asi mismo la mayor parte
efectda control de sus insumos antes de empezar su elaboracion lo cual sirve para que
el producto sea saludable para sus clientes.

Con relacion a la mejora de calidad se identifico en su mayoria que siempre
tienen predisposicion y estan dispuestos a realizar los cambios en el desarrollo de sus
actividades para que mejore la eficiencia para el negocio; Asimismo la mayor parte
conoce técnicas de gestion para su empresa optimizando mejores resultados para la
satisfaccion del cliente, por otra parte casi la mayoria tiene conocimiento del término
gestion de calidad la cual sirve para realizar procedimientos y aprovechar
adecuadamente los recursos de la empresa. Con respecto a métodos de mejora de la
calidad la mayoria manifestaron que conocen lo que implica brindar un buen servicio
de calidad en el desarrollo de sus funciones.

Con relacion al endomarketing se determiné los elementos de esta variable en
cuanto al desarrollo del talento casi la mayoria manifestaron que si reciben un premio
0 recompensa gracias a sus habilidades en el desarrollo de sus actividades; por otra
parte casi la mayoria manifestaron que en su empresa velan por el bienestar del
trabajador para asi poder tener un rendimiento Optimo en el puesto de trabajo;
asimismo casi la mayoria tienen una buena relacion y una excelente comunicacion
interna con sus comparieros de labores lo cual es importante para que se sientan
comodos y sean mas productivos.

Con respecto a los modelos del endomarketing, acerca del clima laboral y
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compromiso la mayor parte tiene conocimiento de clima laboral y compromiso ya que
es primordial llegar a cumplir las metas dentro de la empresa; por otra parte acerca de
técnicas de mercadeo casi en su totalidad no tienen conocimiento acerca de este
término, ya que este método es primordial para la empresa porque captas nuevos
clientes, asimismo con respecto a estrategias de marketing casi la mayoria emplea
estrategias para fortalecer el desempefio laboral ya que es importante para que tomen
una mejor conciencia hacia los clientes internos y externos para mejorar sus ventas y

poder conseguir los objetivos de la organizacion.

RECOMENDACIONES

Se recomienda la elaboracion de un plan o programa semestral de
capacitacion, para colaboradores o trabajadores de estas empresas en tema de:
Técnicas de mercadeo ya que estos métodos se utilizan para poder alcanzar algunas
metas trazadas en las empresas en cuanto a la captacion de nuevos clientes o hacer que

los que han sido sus clientes vuelvan a comprar sus productos nuevamente.
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CUESTIONARIO

iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacién con el fin de conocer la Gestién
de calidad y Endomarketing en las MYPE rubro panaderias del centro de La Victoria-
Chiclayo, afio 2021, por ello acudo a Ud. con el fin de que responda a unas preguntas
sencillas marcando un aspa (X) en la respuesta que Ud. considere méas conveniente. Su

participacion es muy valiosa y se le agradece por ello.

Datos Demogréaficos:

EDAD ESTADO CIVIL GENERO

NIVEL DE ESTUDIOS

GIRO DEL NEGOCIO

ANOS EN EL NEGOCIO

NUMERO DE TRABAJADORES

TIPO DE PERSONA
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GESTION DE CALIDAD
1.- ¢ Conoce técnicas de Gestidn para su empresa?

SEQ) NO( )

2.- ¢Realiza la Empresa Métodos de mejora de la calidad?

SEC) NO ()

3.- ¢ La empresa realiza control de sus insumos antes de prestar el servicio?

St () NO ()

4.- ¢ Tiene conocimiento del significado Gestion de Calidad?

S@) NO ()

5.-¢Esta dispuesto hacer cambios para que mejore su eficiencia en el negocio?

St() NO ()

6.- ¢Realiza la empresa procesos de calidad para un buen servicio al cliente?
St () NO()

ENDOMARKETING

7.- ¢ Considera que hay una buena comunicacion interna entre los trabajadores

de las MYPES?

St () NO ()
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8.- ¢Entiende usted por clima laboral y compromiso?

SI() NO ()

9.- ¢Considera que la empresa recompensa el talento de sus trabajadores?

SI() NO ()

10.- ¢ Sabe usted que significa técnicas de mercadeo?

SI() NO ()

11.- ;La MYPE emplea estrategias para fortalecer el desempefio laboral?
Sl () NO ()
12.- ¢ La empresa vela por el bienestar del trabajador para que tenga un
rendimiento 6ptimo?

SI () NO ()
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EVIDENCIAS
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ANEXO: MATRIZ DE INDICADOR PREGUNTA

Tabla N° Variable  Dimension Indicador Preguntas Fuente Nivel
1 ¢Realiza I_a empresa procesos de calidad para un Trabajador Nominal
buen servicio al cliente?
Control de la | ¢L0s trabajadores realizan control de sus
2 calidad insumos antes de empezar la elaboracién o Trabajador Nominal
servicio?
< Primordiales ST . .
GESTION - ¢ Estan dispuestos hacer cambios que mejoren la . .
3 DE cgge:;tzg::ilgﬁs eficiencia en el negocio? Trabajador Nominal
CALIDAD | “4e calidad
4 ¢ Conoce técnicas de gestion para su empresa? Trabajador Nominal
Mejora de la
5 calidad ¢ Tienen conocimiento del significado gestion de Trabajador Nominal
calidad?
6 ¢Realiza la empresa metodos de mejora de la Trabajador Nominal
calidad?

Elaboracion Propia
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ANEXO MATRIZ INDICADOR PREGUNTA
TABLA N° Variable Dimension Indicador Pregunta

¢Considera que la empresa recompensa el

Fuente

Nivel

fortalecer el desempefio laboral?

1 . .
talento de sus trabajadores? Trabajador | Nominal
¢éLa empresa vela por el bienestar del

Elementos del . . . .
2 "~ | trabajador para que tenga un rendimiento | Trabajador | Nominal
Endomarketing | . ..
Optimo?
3 o T:Con5|dera que hay bu_ena comunicacion Trabajador | Nominal
Caracteristica interna entre los trabajadores de las MYPE?
ENDOMARKETING del
Endomarketing ¢Qué entiende usted por clima laboral y . .

4 . Trabajador | Nominal
compromiso?
¢ Qué entiende usted por técnicas de . .

5 Modelos d(.el ¢Qu I ! P ! Trabajador | Nominal

Endomarketing | mercadeo?
:La MYPE I trategi . .
6 ca emplea estrateglas pard Trabajador | Nominal

Elaboracion propia
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LIBRO DE CODIGO DE RESULTADOS

Encuestados
Dimension indicador Pregunta 8 [9[10]11]12[13[1a 1516|1718 [ 19202122 (2324|2526 [ 2728 [29[30[31(3233 343536 [37 (3839|4041 4243 4a[as
. ¢Realiza la empresa
Procesos de calidad p
procesos de calidad? 122 |a|2|afa|a|a|2f2|a|afafafa|a|2f2|a|afaf2|a|a|afa|2|2]afafa|a]|2]2|l2]|1]1
Control de la éLos trabajadores
calidad realizan control de sus
Calidad del producto insumos antes de
empezar su
elaboracién? 12 (2|2 |afafa|a|2|af2|a|2|afa|2|2|afa|a|afaf2|a|2|2|2|a|afa|2|2|1]|afa|l2]|2]1
¢Estan dispuestos hacer
Accidn correctiva |cambios que mejoren la
eficiencia en el negocio? O T O T T T T I T T T O I O O R O
. éconoce técnicas de
Medidas para la .,
X gestion para su
calidad N
Mejora de la empresa: 1(2(21 21|21 f2 |2 |1|2|2|2|1|1|21|2|2|2|2|2 2222|222 fafafafafaf2f2f2f2|2f2]|1
calidad L, ¢Tienen conocimiento
Capacitacion del L L,
. del significado gestion
supervisor .
de calidad? 1012 222222222222 |2|2f2|2|afa|2|2fa|a|af2|2|al2|2|a|2|2]2|2]2]2
. . ¢Realiza la empresa
Equipos de mejora i .
. métodos de mejora de
de la calidad .
la calidad? 20122222222 fafafal2fa|afafa|2|af2|2|2f2a|a|ala|a]afa]|2]2afl2]|2]2|2]2
¢Considera que la
Desarrollo del empresa recompensa el
talento talento de sus
trabaj res?
Elementos del abajadores 1fa a1 |afafafafa|afa|a|2fafafafa|af2|a|afa|ala]a|afafa|afa]a|2]2a]|a|a|2]|2|2]1
Endomarketing ¢La empresa vela por el
. |bienestar del trabajador
Puesto del trabajo
para que tenga un
rendimiento éptimo? 1{a 12222 f2|afa|a|af2]2fafa|2fa|2|2fa|a|afa|afafa|afafa|afa]|2|2]1]|21|1]2
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Comunicacion
interna

¢Considera que hay
buena comunicacion
interna entre los
trabajadores de la
MYPE?

Modelos de
Endomarketing

Clientes internos

¢Qué entiende usted
por clima laboral y
compromiso?

Técnicas de
Mercadeo

¢Qué entiende usted
por técnicas de
mercadeo

Estrategias de
Marketing

éLa MYPE emplea
estrategias para
fortalecer el desempefio
laboral?

Leyenda

Elaboracion propia
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CONSTANCIA DE VALIDACION (a)

Yo %—fﬂdﬂfoé\vf’d&fﬁ?erez

identificadocon DNI..... Y& D6 Y/// . MAGISTEREN..... .

Gestion. Poblica

Por medio de la presente hago constar que le he revisado con fines de validacion el (los)

s e e @ S 8 A R

instrumento de recoleccion de datos: ... ... ......cuestionario... ... ............elaborado por,

Rommel Enrique Colina Nafiez... a los efectos de su aplicacion a los elementos de la
poblacién, seleccionada para el trabajo de investigacion “Gestion de calidad y

Endomarketing en la MYPE, rubro panaderias en el distrito La Victoria-Chiclayo, 20217,
Que se encuentra realizado.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

27 de Enero el

Chiclayo... .. 2021

= 4
Mg Fernando W. Guevara Pérez
CLAD N° 13379

Firma y sello



VALIDACION

items relacionados con la variable Gestion de calidad

" éNecesita éSe necesita mas
¢Es pertinente con 7 : ‘ i
mejorar la ¢ Es tendencioso, | items para medir
el concepto K i
redaccion? aquiescente? el concepto?
No Si Si Si

(Conoce técnicas de gestion para su empresa?

(Realiza la empresa métodos de mejora de la calidad?

¢Los trabajadores realizan control de sus insumos antes
de empezar su elaboracién?

¢ Tienen conocimiento del significado gestion de
calidad?

¢, Esta dispuestos hacer cambios que mejoren su
eficiencia en el negocio?

N NI NI VI O

(Realiza la empresa procesos de calidad?

X

e

MUIXA A N X B

KRS PRI

RIZ R 1B X N

ando
CLAD N° 13379

” Guevara Pérez
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VALIDACION

. ¢ Necesita ¢Es ¢Se necesita mas
¢Es pertinente con : ; 2 .
i ) 1 t mejorar la tendencioso, |items para medir
Items relacionados con la variable Endomarketing cLeoncepio redaccién? aquiescente? el concepto?
No Si Si Si No

¢ Considera que hay buena comunicacién interna entre los
trabajadores de las MYPE?

¢, Entiende usted por clima laboral y compromiso

¢, Considera que la empresa recompensa el talento de sus
trabajadores?

¢Sabe usted que significa técnicas de mercadeo?

¢ La MYPE emplea estrategias para fortalecer el desempeiio
laboral?

¢, La empresa vela por el bienestar del trabajador para que
tenga un rendimiento 6ptimo?

NG N P D2 Nz e

xxxux\ég

KNI A R R LB

MR A A A L

X ando W.'Guevara Pérez
= CLAD N° 13379
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CONSTANCIA DE VALIDACION (a)

Yo . . Waltey Curcia Peco
identificadocon DNIL../€ 772632 MAGISTEREN.... AZM 57557‘.[(‘.‘.@“‘"”
zZ.f’..,Mg?eéfﬁ?S.,....r%wf?.l.e..rmq.’.e.%/.es.

Por medio de la presente hago constar que le he revisado con fines de validacion el (los)

instrumento de recoleccion de datos: ... ... ......cuestionario..................elaborado por,

Rommel Enrique Colina Nafiez... a los efectos de su aplicacién a los elementos de la
poblacion, seleccionada para el trabajo de investigacion “Gestion de calidad vy

Endomarketing en la MYPE, rubro panaderias en el distrito La Victoria-Chiclayo, 20217
Que se encuentra realizado.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Chlclayo’zggﬂeroa/&(ZOZI

22

" W aylia Neco
D Ne #5532

rma y sello
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VALIDACION

items relacionados con la variable Gestién de calidad

&Es pertinente con
el concepto

Z{Necesita
mejorar la
redaccion?

¢Es tendencioso,
aquiescente?

{Se necesita mas
items para medir
el concepto?

No

Si

Si

Si

Conoce técnicas de gestion para su empresa?

(Realiza la empresa métodos de mejora de la calidad?

(Los trabajadores realizan control de sus insumos antes
de empezar su elaboracién?

¢(Tienen conocimiento del significado gestion de
calidad?

¢ Esta dispuestos hacer cambios que mejoren su
eficiencia en el negocio?

(Realiza la empresa procesos de calidad?

XXX X B

SOA Y X [

XK IR [ B
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VALIDACION

items relacionados con la variable Endomarketing

" ¢Necesita ¢Es ¢{Se necesita mas
¢ Es pertinente con i N : |
mejorar la tendencioso, |items para medir
el concepto : X
redaccion? aquiescente? el concepto?
No Si Si Si

(Considera que hay buena comunicacién interna entre los
trabajadores de las MYPE?

¢, Entiende usted por clima laboral y compromiso

(, Considera que la empresa recompensa el talento de sus
trabajadores?

;Sabe usted que significa técnicas de mercadeo?

¢ La MYPE emplea estrategias para fortalecer el desempefio
laboral?

X'XXXXQ‘

¢, La empresa vela por el bienestar del trabajador para que
tenga un rendimiento 6ptimo?

L L

< [ [ X T ™

AN X b X X B

KIX K (X% x5

£Leo

: ' Mg. :\Valter

rcia Neco

/" CLAD N° 05537

93




CONSTANCIA DE VALIDACION (a)
Yo __,._57%99749_..&?&47%& LSl Yaspoen

identificadocon  DNI.... 72 7933/  MAGISTER EN__ 1442??’4/@/137.’;4??/ oy
Con.. HMencion ey Ee37/60 ...&xﬁ.‘s’.‘%?ff‘é

Por medio de la presente hago constar que le he revisado con fines de validacion el (los)

instrumento de recoleccion de datos: .. ...cuestionario...... ... ... .. elaborado por,

Rommel Enrique Colina Nafiez... a los efectos de su aplicacion a los elementos de la
poblacion, seleccionada para el trabzjo de investigacion “(iestion de calidad y

Endomarketing en la MYPE, rubro panadcrias en el distrito La Vicioria-Chiclayo, 2021,
Que se encuentra realizado.

Luego de hacer la revision correspondienie se recomienda al estud-ante tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con 11 finalidad dc optimizar sus resultados.

Chic|ayo_..._...2(57,...?{€.g??t‘@. 200

s

Big. Segundo Jonathan Siva Viisquez
& .. CLAD N°® 02258

Firma y sello
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VALIDACION

. ¢Necesita éSe necesita mas
¢Es pertinente con : ; ‘ 4
fefprimen mejorar la ¢Es tendencioso, | items para medir
Items relacionados con la variable Gestion de calidad P redaccion? aquiescente? el concepto?
No Si Si Si No

(Conoce técnicas de gestion para su empresa?

(Realiza la empresa métodos de mejora de la cal

idad?

de empezar su elaboracion?

¢Los trabajadores realizan control de sus insumos antes

¢ Tienen conocimiento del significado gestion de
calidad?

., Esta dispuestos hacer cambios que mejoren su
eficiencia en el negocio?

KX Y % < B

(Realiza la empresa procesos de calidad?

<X X ™ X [X P
X X X I B

A

-4
X
X
X
X
X

T

o Jonathan Silva Vi
W&Aﬂ N° 02258 B

R
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VALIDACION

z ¢Necesita ¢Es éSe necesita mas
¢Es pertinente con 2 ) denici . "
, s . i 1 concepts mejorar la tendencioso, items para medir
Items relacionados con la variable Endomarketing e P redaccién? aquiescente? el concepto?
si No Si si No si No

i Considera que hay buena comunicacién interna entre los

trabajadores de las MYPE?

¢, Entiende usted por clima laboral y compromiso

¢, Considera que la empresa recompensa el talento de sus

trabajadores?

¢Sabe usted que significa técnicas de mercadeo?

¢ La MYPE emplea estrategias para fortalecer el desempefio

laboral?

¢ La empresa vela por el bienestar del trabajador para que

tenga un rendimiento 6ptimo?

B O (¥ O TS I

KXXX\(YOZ

X
A
%
v
A
X

e A A b N e

(=l

CLAD N° 02258

Mg. Segundo Jonathan Silva Vasquez

e
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