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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por objetivo general Determinar las caracteristicas de
gestion de calidad con el uso del Marketing y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas, sector industrial — rubro Elaboracion de productos de Panaderias, del Distrito de
Chimbote, provincia del Santa, afio 2018. Se utiliz6 el disefio no Experimental —
Transversal — Descriptivo, se utilizd una poblacion muestral de 23 micro y pequefas
empresas y se aplicd un cuestionario estructurado de 24 preguntas a través de la técnica
encuesta obteniendo los siguientes resultados: Respecto a los representantes: el 73.68 % de
los representantes tienen de 30 a 50 afios, el 68.42 % de los representantes son femenino, el
73.68 % de los representantes cuentan con grado de instruccion secundaria. Respecto a las
caracteristicas de Micro y pequefias empresas: el 73.68% de las micro y pequefias empresas
tienen de 3 a 6 afos, el 63.16 % de las micro y pequefias empresas tienen de 1 a 5
trabajadores, el 94.74% de los trabajadores no tienen ninguna relacién con los duefios.
Respecto a las caracteristicas gestion de calidad y el marketing: el 68.42 % de los
representantes tienen poco conocimiento sobre el termino, el 57.89 % de las micro y
pequefias empresas conocen la técnica moderna del Marketing, el 73.68 % de las micro y
pequefias empresas tienen poco conocimiento del marketing. Se concluy6 que la gestion de
calidad con el uso del Marketing influye en la competitividad en las micro y pequefias
empresas, sector industrial, rubro elaboracién de productos de panaderias, Distrito de

Chimbote, 2018.

Palabras clave: Gestion de calidad, marketing , micro y pequefias empresas.
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the characteristics of quality management
with the use of Marketing and improvement plan in micro and small enterprises, industrial
sector - heading Bakery Products Development, Chimbote District, Santa Province, year
2018. The non-Experimental - Transversal - Descriptive design was used, a sample
population of 23 micro and small companies was used and a structured questionnaire of 24
questions was applied through the survey technique obtaining the following results:
Regarding the representatives: 73.68 % of the representatives are 30 to 50 years old,
68.42% of the representatives are female, 73.68% of the representatives have secondary
education. Regarding the characteristics of Micro and small companies: 73.68% of micro
and small companies are 3 to 6 years old, 63.16% of micro and small companies have 1 to 5
workers, 94.74% of workers do not have No relationship with the owners. Regarding the
characteristics of quality management and marketing: 68.42% of the representatives have
little knowledge about the term, 57.89% of micro and small companies know the modern
technique of Marketing, 73.68% of micro and small companies have Little knowledge of
marketing. It was concluded that quality management with the use of Marketing influences
competitiveness in micro and small companies, industrial sector, bakery products

manufacturing, Chimbote District, 2018.

Keywords: Quality management, marketing, micro and small businesses
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l. INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas (MYPE) poseen un destacable comportamiento
dentro del desarrollo social y econdémico de cada nacion, desempefiando un papel
importante en el proceso del cambio tecnoldgico y generando a su vez una fuente
considerable de actividad innovadora. Es por ello, que diversos paises enfrentan grandes
desafios para asegurar su crecimiento, convirtiéndose afio tras afio en la mayor fuente

generadora de empleo.

Hoy en dia en el Per( existe una gran competitividad por parte de las micro y
pequefias empresas del rubro de elaboracién de productos de panaderias, como se hace
mencion segin RPP Noticias (2017) , en el Peru existen alrededor de 10 mil panaderias
aproximadamente, y de estas el 43% se ubican en Lima, seguido por Arequipa (7%), la
Libertad (5%), Piura (5%), Callao (4,5%), Lambayeque (4,4%), Junin (4%), Cusco y

Ancash (3% cada uno).

Mediante un informe de AIBI, Asociacion Internacional de la Industria de la
Panaderia, refleja como el sector en Espafia muestra un crecimiento de competitividad,
siendo uno de los mercados que se adapta a las nuevas preocupaciones de sus

consumidores. (Empresa exterior, 2015)

En Espafia muestra un crecimiento del 3,7% en la produccion y un 4,2% en el
consumo, segun ASEMAC, Asociacion Espafiola de la Industria de Panaderias, Polleria y

Pasteleria, la industria de la alimentacion y bebidas es la primera rama industrial dentro de



la economia espafiola. En este &mbito se enmarca la industria del pan. EI Ministerio de
Agricultura, Alimentacién y Medio Ambiente cifré en aproximadamente 1.700 millones de
kilos el consumo de pan en toda Espafia durante 2013, unos 37 kilos de pan por personas al

afo.

Las exportaciones de sector de la alimentacién, en el que se engloba la panaderia,
acumulan dos afios de fuertes subidas, con un 17% en 2013 y un 11,5% en 2014. Se puede
decir que el sector de la alimentacion en Espafia reparte sus exportaciones entre la Union
Europea, 32%; Iberoamérica, 22%; Asia, 14% y Norteamérica, 10%; como regiones con
mas relevancia. Estas cifras muestran una creciente globalizacion en un mercado mas

competitivo. (INTERSICOP, 2015)

El mercado del pan en Chile representa una curva de demanda ineldstica, ya que no
se deja de consumir cual sea su precio, al existir un alza en el precio de este bien, esta no
afecta ni el consumo ni las ventas. Por lo que no tiene mayor incidencia en la renta de las
personas, ni en la canasta familiar, debido a que este bien es un producto de primera
necesidad en Chile el cual se denomina un bien necesario. La economia Chilena registro un
crecimiento de 4% en 2018, mas alto desde el 2013. Por otro lado, expertos consultores por
el Banco Central de Chile disminuyeron en marzo pasado su proyeccion de crecimiento del

Producto Interno Bruto (PIB) a 3,4% para el cierre de 2019. (América Economia, 2019)

Hoy Chile es el segundo consumidor anual de pan que ha crecido en los ultimos
cuatro afios. Mientras que en 2010 cada chileno consumia 86 kg de pan al afio, en 2014 el
consumo subid un 10%, situandose en los 96 kg de pan al afio. La industria panificadora

estd presente en todas las regiones del pais, teniendo el pan como la base de sus ventas. Es



una industria de gran atomizacién, conformada a nivel nacional, por unas 5.500 panaderias
aproximadamente, que generan mas de 100.000 puestos de trabajos. Alrededor de 95% de
los actores son PYMES, teniendo en cuenta que 72.5% son MICRO con 8.948 empresas;
GRANDE 0.4% con 48 empresas; PEQUENA 25.2% con 3.107 empresas y MEDIANA

2% con 246 empresas. (Guajardo, 2017)

Segun el estudio Taste Tomorrow realizado por Puratos en 2015, Colombia ocupa
el quinto lugar en América Latina en consumo de pan con 22,2 kg por afo, el 98% de los
colombianos consumen pan, el 70% lo hace diario, el 91% lo consume en el desayuno, el
8% a las medias nueves y el 4% al almuerzo. En el departamento de Narifio cuenta con
cerca de 1.600 panaderias, mientras que en Bogota, la cuidad con mas negocios de este tipo

en todo el pais, llega a mas de 8.000 panaderias. (La Barra, 2019)

El Per( es uno de los paises con un alto indice de emprendimiento sin embargo
muchas de las micro y pequefias empresas creadas, tienen problemas y obstaculos que les
impide permanecer en el mercado. Segun Luis Terrones, gerente de la Corporacion
Financiera de Desarrollo (CODIFE) en declaraciones para el diario Gestion, manifiesta que
las micro y pequefias empresas peruanas aportan entre el 40% vy el 45 % del PBI, emplean
a casi el 60% de la PEA y llegan a cerca de 4 millones de unidades productivas, pero solo el
20% de ellas tienen indices de acumulacion y a nivel regional mas del 60% muere durante

los dos primeros afios. (Gestion, 2016)

Este problema surge debido a que muchas micro y pequefias empresas son
administradas por sus propios duefios ya que la gran mayoria carecen de habilidades y

estrategias empresariales, porque no tienen conocimiento sobre administracion, gestion y



técnicas administrativas, la mayoria de las empresas dirigen su negocio de manera empirica
basado en la experiencia, pero no miden el riesgo que les impedira el crecimiento de sus
ganancias ya que no realizan una adecuada planificacion de sus actividades, claramente no

realizan un adecuado marketing.

En el PerQ, la industria panadera suma un afilo mas de crecimiento sostenido,
puesto que en los primeros seis meses del 2018 la elaboracion de productos de panaderias
crecié 4,1%, frente a los 3,5% que logro en todo el 2017, revelo el Instituto de Estudios
Econdmicos y Sociales (IEES) de la Sociedad Nacional de Industrias (SIN). Segin un
reporte elaborado, el crecimiento en la primera mitad del 2018 y del 2017 se explica por el
incremento de la demanda de productos de panaderias con mas valor nutricional y mayor
precio; el desarrollo de nuevos productos de panaderias, la mayor inversion en
equipamiento de herramientas y maquinas. Por otro lado el informe del IEES explica que la
elaboracion de productos de panaderias registrd un crecimiento sostenido por cuatro afios
consecutivos durante el periodo 2009 — 2012, gracias al mayor dinamismo del consumo
privado, que durante esos afios crecia a una tasa promedio anual de 7.4%. (La Republica,

2018)

En Lambayeque, existen 58 mil micro y pequefias empresas (MYPES), el cual
mantiene una expectativa de crecimiento para este 2018, toda vez que la tasa de
crecimiento de los tres Gltimos afios estd proyectada en un 3%, especialmente en las
microempresas que son el 97% dedicadas a la venta al por menor. Esto representa un
crecimiento estacional, alcanzando las 51,123 Mypes, pues esta tasa de crecimiento 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 crecimiento del empleo y por



ende menores ingresos de los ciudadanos. En tanto que, para el caso de la economia
lambayecana se espera un crecimiento del 3.08%, tras la consolidacion de las obras de
reconstruccion con cambios y el dinamismo de los sectores comercio, agroindustria y

servicios.

Sin embargo, el economista advierte que, en un escenario de un impacto del
fendmeno climético con las lluvias y la lenta ejecucion de los proyectos de la
reconstruccion el Producto Bruto Interno (PBI) de Lambayeque solo creceria 2.37%
afectando al dinamismo de las Mypes, reflejado en sus menores ventas y en sus indicadores

de rentabilidad. (Llontop, 2018)

Mientras que en Arequipa sostiene gran parte de su desarrollo gracias a las
microempresas que a pesar de los obstaculos han logrado salir adelante e incluso llegar a
mercados extranjeros. El aporte al producto bruto interno llega al 5.6% totalizado en 60 mil

104 unidades empresariales en Arequipa. (La Republica, 2014).

En la region Ancash, existen un total de 39,206 micro empresas lo cual, més de 18
mil micro y pequefias empresas operan actualmente en la provincia del Santa. Las pequefias
y medianas empresas, conocidas como MYPES, no tendrian nada que envidiar a los
grandes sectores de generacion de ingresos al pais. Dirigidas por empresarios creativos y
emprendedores, estas maquinas de hacer negocio operan con menor cantidad de empleados
e ingresos, pero su presencia tiene cada vez mas fuerza en la economia. Segun el Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica, en Ancash el 88 % de la poblacion trabaja en micro,

pequefias 0 medianas empresas, el 69.2 % trabaja en las microempresas, el 9.6 % trabaja en



pequefias empresas y el 9.2 % en medianas empresas; y mientras, apenas el 11% de la

poblacién ancashina trabaja en grandes empresas. (Periodico el Ferrol, 2016).

Pero la gran mayoria de las MYPES aparecen y desaparecen, razones por la cual
fracasan son muchas, entre ellas podemos mencionar, que las personas se convierten en
empresario de la noche a la mafiana por la necesidad de autoemplearse, sin tener ningun
conocimiento administrativo, sin haber estudio el mercado o también porque no ofrecen
productos y servicios que satisfagan las necesidades de los clientes, todo esto ocurre porque
no se utiliza un buen uso del marketing. Hay que tener en cuenta que las microempresas
confunden el termino marketing con publicidad, por lo tanto no realizan las actividades,

procedimientos y estrategias relacionadas directamente con el marketing.

En el distrito de Chimbote, donde se desarrollo la investigacion existen micro y pequefias
empresas dedicadas al rubro de Elaboracion de Productos de Panaderias, las cuales en su
gran mayoria son administradas por ellos mismo que vendrian hacer los propios duefios ,
pero no cuentan con estudios universitarios es por ello que no se encuentran muy
preparados para administrar su propio negocio , también la mayoria no tenian mucho
conocimiento sobre como administrar una empresa, las técnicas y estrategias que les
posibilite conectar a la empresa con sus clientes, lamentablemente no conocen como aplicar
el marketing dentro de la empresa en por eso que todo esto ha llegado al fracaso de las
empresas. Por lo anteriormente expresado se plante6 la siguiente pregunta de

investigacion:



¢Cuales son las principales caracteristicas de una gestion de calidad con el uso del

Marketing en las micro y pequefias empresas, sector Industrial - rubro Elaboracion de

productos de Panaderias, del Distrito de Chimbote, y como se podria mejorar?

Para poder dar respuesta a la pregunta de la investigacion se planted el siguiente objetivo

general: Determinar las caracteristicas de gestion de calidad con el uso del Marketing y

plan de mejora en las micro y pequefias empresas, sector industrial — rubro Elaboracién de

productos de Panaderias, del Distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 2018. Para dar

cumplimiento al objetivo general se planted los siguientes objetivos especificos:

Describir las caracteristicas de los Representantes de las Micro y Pequefias
Empresas, Sector Industrial — Rubro Elaboracion de productos de Panaderias, del
Distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 2018.

Detallar las caracteristicas de las Micro y pequefias empresas, Sector Industrial —
Rubro Elaboracion de productos de Panaderias, del distrito de Chimbote, provincia
del Santa, afio 2018.

Explicar las caracteristicas de una gestion de calidad con el uso del Marketing en
las micro y pequefias empresas, Sector industrial — Rubro Elaboracion de productos
de panaderias, del distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 2018.

Elaborar y proponer un plan de mejora de una gestion de calidad con el uso del
Marketing en las micro y pequefias empresas, Sector industrial — Rubro Elaboracion
de productos de panaderias, del distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio

2018.



La investigacion se justifica porque nos orienta a obtener un conocimiento de como
influye una Gestion de calidad con el uso del Marketing y plan de mejora en las micro y
pequefias empresas del &mbito de estudio, esto nos permitié conocer el tipo de gestion que
realizan los representantes y duefios de estos pequefios negocios, ademas se identificd que
tipo de marketing utilizan las empresas, para satisfacer las necesidades de sus clientes y
tener una vision acerca del producto o servicio que ofrecen las empresas al mercado el cual

ayudara en el crecimiento y en la economia de pais.

El estudio de investigacion sirve como un aporte metodoldgico la investigacion tuvo un
disefio no experimental, transversal y de tipo descriptivo, ya que solo se observa la variable
sin alterarla ni realizar modificaciones, asimismo la informacién se recolecto en un
determinado tiempo, para ello el estudio tuvo como muestra 23 micro y pequefias empresas,
puesto que se empleo el instrumento cuestionario elaborado por 24 preguntas: 5 de ellas
dirigidas a los representantes de las MYPES, 5 sobre la informacién del rubro Elaboracion

de productos de Panaderias y 14 dirigidas a la gestion de calidad con el uso del Marketing.

Los principales resultados de la investigacion con respecto a los microempresarios tenemos
que el 73.68 % de los representantes tiene de 30 a menos de 50 afios de edad y el 73.68%
tienen el grado de secundaria completa, con respecto a las mypes, el 73.68% de las mypes
tienen de 3 a menos de 6 afios en el mercado y el 63.16 % tienen de 1 a 5 trabajadores y con
respecto a la gestion de calidad con el uso del Marketing, el 68.42 % tiene poco
conocimiento sobre gestion de calidad y el 73.68% sobre marketing, el cual se encuentran
en la pagina (46 a 50). Por lo tanto la investigacion se concluye que los representantes de
las mypes desconocen un poco sobre la gestion de calidad con el uso del marketing, en el

cual se elaborara un plan de mejora para ayudar a los representantes llevar una adecuada



administracion de su negocio utilizando las estrategias de marketing para asi logras los

objetivos planteados, ubicados en la pagina (62).

Finalmente, el presente trabajo de investigacion comprende las siguientes partes: |
Introduccion, Il Revision de la Literatura, I11 Metodologia, 1V Resultados y Plan de mejora

y V Conclusiones y Recomendaciones.



Il.  REVISION DE LITERATURA

2.1.  Antecedentes

En el proyecto se considerara como antecedentes estudios realizados por los tesistas

en las diversas investigaciones como, por ejemplo:

Aguilar (2019) en su tesis Gestion de calidad con el uso del marketing en las micro
y pequefias empresas, del sector industrial, rubro elaboracién de productos de panaderias,
centro de Chimbote, afio 2017, tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas
de la gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas del
sector industrial, rubro de elaboracion de productos de panaderia, centro de la ciudad de
Chimbote, afio 2017. Para el desarrollo del trabajo se utiliz6 el disefio no Experimental —
Transversal — Descriptivo. Para el recojo de la informacion se identifico una poblacion
muestral de 13 micro y pequefias empresas y se les aplicd un cuestionario estructurado de
23 preguntas a través de la técnica encuesta; obteniéndose los siguientes resultados: El
92,0% de representantes de micro y pequefias empresas tienen de 31 a 51 afos, el 62,0%
son de género masculino, el 46,0% cuentan con grado de instruccion secundaria, el 84,62%
son los duefio. El 61,54% de micro y pequefias empresas tiene de 4 a 6 afios, el 84,62% de
micro y pequefias empresas tienen de 1 a 5 trabajadores, el 53,85% de trabajadores de
micro y pequefias empresas son personas no familiares. El 61,54% de micro y pequefias
empresas tienen poco conocimiento del término, el 92,31% de micro y pequefias empresas
conocen la técnica del marketing, el 100% de las micro y pequefias empresas no cuentas
con una base de datos, el 53,85% de las micro y pequefias empresas consideran que si ha
aumentado, mientras que el 92,31% de las micro y pequefias empresas no utilizan ninguna
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herramienta, el 46,15% de las micro y pequefias empresas no las conocen, el 100% de las
micro y pequefias empresas consideran que si ayuda. Llegando a la conclusion que la
gestion de calidad con el uso del marketing influye en la competitividad en micro y
pequefias empresas, sector industrial, rubro elaboracion de productos de panaderia, centro

de la ciudad de Chimbote, 2017.

Agurto (2019) en su tesis Gestion de calidad con el uso de marketing y propuesta
de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro cafeterias,
periferia plaza mayor, distrito de Nuevo Chimbote, 2019, tuvo objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso de marketing y propuesta
de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro cafeterias, periferia
plaza mayor, distrito de Nuevo Chimbote, 2019. Para el desarrollo del trabajo se utilizé el
disefio No experimental — Transversal — Descriptivo, con enfoque cuantitativo. Para el
recojo de la informacion se identific6 una poblacién muestral dirigida a 4 Mypes, a los
cuales se aplico un cuestionario de 24 preguntas a través de la técnica encuesta,
obteniéndose los siguientes resultados: ElI 75.00% de los representantes de las Micro y
Pequefias empresas tienen de 31 a 50 afos, el 75.00% son de género femenino, el 50.00%
tienen grado de Instruccion Universitaria, el 75.00% son Administradores o Encargados del
local comercial. EI 75.00% de los representantes tienen Poco conocimiento sobre la gestion
de calidad, el 75.00% no emplea ninguna técnica moderna de Gestion de Calidad, mientras
el 25.00% utiliza el marketing como técnica moderna de Gestion de Calidad, el 75% afirma
gue la Gestion de Calidad si contribuye al mejoramiento del negocio, el 50% realiza la

evaluacion de su personal a través de la observacion, el 75.00% de los encuestados indican
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que tiene poco conocimiento sobre el Marketing, el 100.00% de los propietarios no tienen
una base de datos de sus clientes, el 50.00% utiliza varios medios de publicidad como
carteles y redes sociales en su mayoria y el 100.00% considera que si es importante el
marketing para el mejoramiento de la empresa. Llegando a la conclusion que la mayoria de
los representantes tienen desconocimiento sobre Gestion de Calidad con el uso del
Marketing, siendo estas herramientas importantes para lograr su posicionamiento en el

mercado y mejorar la rentabilidad de la empresa.

Anaya (2019) en su tesis Gestion de calidad con el uso del marketing en las micro
y pequefias empresas del sector industrial, rubro elaboracion de productos de panaderias,
distrito de Nuevo Chimbote, afio 2016, tuvo objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del Marketing en las micro y pequefas
empresas del sector industrial, rubro elaboracién de productos panaderias, distrito de Nuevo
Chimbote, afio 2016. Para el desarrollo del trabajo se utiliz6 el disefio no experimental —
transversal. Para el recojo de la informacion se identific6 una poblacion muestral de 23
micro y pequefias empresas, a quienes se les aplicé un cuestionario de 22 pregunta a través
de la técnica encuesta, obteniéndose los siguientes resultados: El 65.22% de los
representantes tienen entre 18 a 30 afios de edad. El 82.61% son de género masculino. El
56.52% tiene grado de instruccion secundaria. EI 78.26 son duefios. EI 91.30% de las Micro
y pequefias empresas cuentan con un promedio de 1 a 5 trabajadores El 65.22% tienen
como finalidad de generar ganancias. El 60.87% tienen cierto conocimiento sobre la gestion
de calidad. El 69.57% aseguran que miden el rendimiento del personal mediante la

observacién. El 56.52% tienen cierto conocimiento sobre el Marketing. EI 100.00% no

12



cuentan con una base de datos de sus clientes. El 52.17% utilizan los carteles como medio
para publicitar su negocio. El 100.00% utilizan la estrategia de ventas como herramientas
de Marketing. El 60.87% aseguran que al utilizar el Marketing han obtenido clientes mas
satisfechos. Llegando a la conclusion que la a mayoria de las micro y pequefias empresas
no aplica en todo potencial la gestion de calidad con el uso del Marketing, dado que solo

utilizan los carteles como Unica alternativa para promocionar su negocio.

Torres (2019) en su tesis Gestion de calidad con el uso del marketing en las micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias de la avenida José Balta y pueblo
joven 2 de mayo, distrito de Chimbote, 2016, tuvo objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y
pequefias empresas del sector servicio-rubro pollerias de la Avenida José Balta y Pueblo
Joven 2 de Mayo, distrito de Chimbote, 2016. Para el desarrollo del trabajo se utilizo el
disefio no experimental, transversal-descriptivo. Para el recojo de la informacion se
identificd una poblacion muestral de 10 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplicd
un cuestionario de 20 preguntas cerradas, obteniéndose los siguientes resultados: El
50.00% de los representantes tienen edades entre 31-50 afios, el 60.00% tienen el cargo de
duefios legitimos de sus negocios, el 80.00% son de género masculino, el 60.00% tienen
grado de instruccion universitario, el 80.00% tienen tiempo de experiencia en el cargo de 5-
10 afos. El 80.00% de las micro y pequefias empresas tienen entre 1-5 trabajadores, el
80.00% realizan estudios de mercado para conocer la competencia y clientela, el 100.00%
de las micro y pequefias empresas consideran que el marketing ayuda a mejorar la

rentabilidad se su empresa. Llegando a la conclusién que la mayoria de las micro y
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pequefias empresas son dirigidos por sus mismos duefios quienes conocen del tema gestion

de calidad, pero no tienen mucha experiencia en aplicarlo.

Valderrama (2019) en su investigacion Gestion de la calidad en la mejora continua
de las micro y pequefias empresas del sector industrial, rubro elaboracion de productos de
panaderias, casco urbano del distrito de Chimbote, 2016, tuvo objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de gestion de calidad en la mejora continua de las
Micro y pequefias empresas del sector industria, rubro elaboracion de productos de
panaderia, casco urbano del distrito de Chimbote, 2016. Para el desarrollo del trabajo se
utilizé el disefio no experimental - transversal-descriptivo. Para el recojo de la informacion
se identifico una poblacion muestral de 12 micro y pequefias empresas, para lo cual se
aplicé un cuestionario estructurado con 20 preguntas a través de la técnica encuesta,
obteniéndose los siguientes resultados: El 66.67 % de representantes de las micro y
pequefias empresas tienen de 18 a 50 afios de edad, el 66.67% son de género masculino, el
75.00 % tiene como grado de instruccion basica. El 66.67 % tienen de 1 — 5 trabajadores,
el 66.67 % de representantes de las micro y pequefias empresas en estudio son personas no
familiares, el 100.00 % refiere que su objetivo de creacion es de generar ganancias, el
58.33 % manifestd conocer como técnica la observacién para medir el rendimiento del
personal. Llegando a la conclusion que los representantes no conocen el término gestién de
calidad, pero lo aplican empiricamente en las micro y pequefias empresas del sector
industria, rubro elaboracion de productos de panaderia, casco urbano del distrito de

Chimbote, 2016.
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Cosmopolis (2014) en su investigacion Caracterizacion de la capacitacion en las
micro y pequefias empresas del sector produccion en el rubro panaderias en el distrito de
Chimbote, 2013, tuvo objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de como
de desarrolla la capacitacion en las Micro y Pequefias empresas del sector produccién -
rubro panaderias, de la ciudad de Chimbote, 2014. Para el desarrollo del trabajo fue de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo y de disefio no experimental — transversal. Para el recojo de
la informacién se identificd una poblacion muestral de 10 Mypes a quienes se les aplicd un
cuestionario estructurado de 12 preguntas a través de la técnica encuesta, obteniéndose los
siguientes resultados: El 50 % de los representantes legales de las Mypes tienen de entre 31
a 50 afos, el 80% de los representantes legales de las Mypes son varones, el 80% de los
representantes legales de las Mypes son a su vez los duefios del negocio, el 50% de los
encuestados manifiesta solo tener secundaria completa, el 80% de los empresas tienen mas
de 6 afios, el 60%, tienen entre 1 y 5 trabajadores. Llegando a la conclusién que la mayor
parte de las micro y pequefias empresas del rubro panaderias en la ciudad de Chimbote

2013, no ha capacitado debidamente a sus colaboradores en las actividades que realizan.
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2.2. Bases Tedricas de la investigacion

Las Micro y Pequefias Empresas (Mype)

De acuerdo a la Ley de Promocion y Formalizacion de la Micro y Pequefia
Empresa. Ley N°28015 (2013), tiene por objeto la promociéon de la competitividad,
formalizacion y desarrollo de las micro y pequefias empresas para incrementar el empleo
sostenible, su productividad y rentabilidad, su contribucién al Producto Bruto Interno, la
ampliacion del mercado interno y las exportaciones y su contribucion a la recaudacién

tributaria.

La micro y pequefia empresa es una organizacion que ayuda a generar el desarrollo
en un pais, con la finalidad de generar ingresos y satisfacer las necesidades de toda la

comunidad.

Asimismo esta Ley N°28015 (2013) La Micro y Pequefia Empresa es la unidad
econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de
organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como
objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion

de bienes o prestacion de servicios.

Las micro, pequefias y medianas empresas deben ubicarse en alguna de las
siguientes Categorias empresariales establecidas en funcion de sus noveles de ventas

anuales tales como:

a) Microempresa: ventas anuales hasta el monto maximo de 150 Unidades Impositivas

Tributarias UIT.
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b) Pequefia empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto maximo de

1700 Unidades Impositivas Tributarias — UIT.

Es por eso que las entidades puablicas y privadas uniformizan sus criterios de
medicion a fin de conseguir una base de datos homogénea que permita dar coherencia al

disefio y aplicacion de las politicas publicas de promocion y formalizacion del sector.

Importancia de las MYPES

De acuerdo con el Ministro de Trabajo (2013) las MYPES bridan empleo a mas del
80% de la poblacion econdmica activa (PEA) y genera cerca de 45% del producto bruto

Interno (PBI), constituyendo el principal motor de desarrollo en el Perd.

Segun Véazquez, J. (2013) En la actualidad las MYPES representan un sector de
vital importancia dentro de la estructura productiva del Perd, de forma que las
microempresas representan el 95,9% del total de establecimientos nacionales, porcentaje

éste que se incrementa hasta el 97,9% si se afiaden las pequefias empresas.

Es por ello que, Vasquez, J. (2013) manifiesta que el principal motor de desarrollo

del Perd, su importancia se basa en:

v" Proporcionan abundantes puestos de trabajo.

v Reducen la pobreza por medio de actividades de generacion de ingresos.

v" Incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la poblacion.
v Son la principal fuente de desarrollo del sector privado.

v Mejoran la distribucion del ingreso.
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En este sentido se puede decir que, las micro y pequefias empresas estan formadas y
representadas por personas de bajos recursos que buscan la superacion de salir adelante, de
esta manera conseguir dinero en el que puedan seguir invirtiendo satisfaciendo las
necesidades propias y las de sus clientes para asi generar empleo y reducir el indice de

pobreza.
Tipos de Mypes

Las MYPES se pueden clasificar en 3 grupos, cada uno de ellos con caracteristicas

definidas manifestado por PERU. (2015):

% Las MYPE de Subsistencia: Son aquellas unidades econdmicas que no poseen
capacidad de generar utilidades, en mal uso de su capital, asi mismo dedicandose a
actividades que no requieren de transformacion substancial de materiales o que

deben ejecutar dicha transformacion con tecnologia artesanal.

% Las MYPE de Emprendimiento: Son aquellas empresas que por primera vez, son
concebidas desde un enfoque de oportunidad, es decir, una opcién superior de
autorrealizacion y de generacion de ingresos. En donde se enfatiza el hecho que los
emprendimientos se enfoquen hacia la innovacion, creatividad y transformacion de
una situacion econdmica saludable mejorar y volverse mas competitiva la

organizacion.

s Las MYPE de Acumulacion: Son las poseen la capacidad de generar utilidades

para conservar su capital original e invertir en el crecimiento de la empresa.
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Gestion De Calidad

La gestion de calidad es un conjunto de actividades enfocadas en planificar,
organizar y controlar politicas de calidad, establecer objetivos, funciones y
responsabilidades, para ello hay que seleccionar al personal idéneo bien motivado e
instruidos proporcionandoles un clima organizacional agradable para el desarrollo de

estrategias que dirigen sin lugar a dudas al cumplimiento de metas organizacionales.

La gestion de calidad se implanta en una empresa desde su direccion, donde el
lider tiene que proyectar como es que su producto o servicio sea consumido por la sociedad,
creando asi estrategias de para la expansion, adquisicién y distribucion de recursos para
ejecutar todas las tareas pendientes, finalmente tener el personal adecuado para la adecuada

ejecucion de los procesos y labores.

Importancia

Su importancia radica en que es una estrategia clave para lograr la competitividad en todo
tipo de negocio asi mismo logrando con eficiencia la disminucién en cuanto a costos y
plazos, y por ende la satisfaccion del cliente y la capacidad de resolver cualquier tipo de

problema que se pueda presentar en el mercado actual.

Caracteristicas

- Ayuda a mantener una buena relacion con los proveedores para lograr una
adecuada prestacion de servicios.
- Ayuda a cumplir las necesidades y requerimiento de los clientes, ya que esta es la

meta principal de la entidad.
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Uso adecuado de los recursos humanos, pues mediante un proceso de elaboracion
de un producto bien estructurado no se realiza perdidas de materia prima.
Se tiene un seguimiento de los procesos hasta la finalizacion de un producto o

servicio, para asi observar un mejoramiento continuo a realizarse.

Principios de la Gestion de la Calidad

Asi mismo, ISO 9001. (2013) Se detallan los siguientes principios de la gestion de la

calidad:

a)

b)

d)

Enfoque al cliente: Toda organizacién dependen de sus clientes y por lo tanto
deben entender sus necesidades actuales y futuras, deben cumplir con los
requerimientos del cliente y tratar de, no solo alcanzar, sino exceder sus
expectativas.

Liderazgo: Los lideres crean el ambiente en el cual las personas pueden
involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

Implicacion de todo el personal: Las personas, a todos los niveles, son la esencia
de una organizacion y su total implicacion permite que utilicen sus habilidades en

beneficio de esta.

Enfoque de proceso: Un resultado deseado se logra més eficientemente cuando
los recursos relacionados y las actividades se manejan como un proceso.

Enfoque de sistema a la gestion: Identificando, entendiendo y manejando un
sistema como procesos interrelacionados para lograr un objetivo dado, se contribuye

a la efectividad y eficiencia de la organizacion.
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f)  Mejora continua: La mejora continua debe ser un objetivo permanente de la
organizacion.

g) Enfoque basado en hechos, para la toma de decisiones: Las decisiones efectivas
se basan en un andlisis 18gico e intuitivo de datos e informacion.

h) Relacion de mutuo beneficio con proveedores: La habilidad de la organizacion y
sus proveedores de crear valor se incrementa por la relacion de mutuo beneficio, en

él se trata al proveedor como un socio mas de la organizacion.

Herramientas de la gestion de calidad

Segun Talavera (2013) estas herramientas, que posteriormente fueron denominadas “las
siete herramientas bésicas de la calidad”, pueden ser descritas genéricamente como

métodos para la mejora continua y la solucion de problemas.
Las siete herramientas bésicas de la calidad segun Talavera (2013) son:

1. Diagrama Causa: Efecto. Ayuda a identificar, clasificar y poner de manifiesto
posibles causas, tanto de problemas especificos como de efectos deseados.

2. Hoja de Comprobacion: Registro de datos relativos a la ocurrencia de
determinados sucesos, mediante un método sencillo.

3. Gréficos de Control: Herramienta estadistica utilizada para controlar y mejorar
un proceso mediante el analisis de su variacidn a través del tiempo.

4. Histograma: Gréafico de barras verticales que representa la distribucion de

frecuencias de un conjunto de datos.
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5. Diagrama de Pareto: Método de analisis que permite discriminar entre las causas
maés importantes de un problema (los pocos y vitales) y las que lo son menos (los
muchos y triviales).

6. Diagrama de Dispersion: Herramienta que ayuda a identificar la posible relacion
entre dos variables.

7. Estratificacion: Procedimiento consistente en clasificar los datos disponibles por
grupos con similares caracteristicas que muestra graficamente la distribucion de los

datos que proceden de fuentes o condiciones diferentes.

El éxito de estas técnicas radica en la capacidad que han demostrado para ser aplicadas en
un amplio rango de problemas, desde el control de calidad hasta las areas de produccién,
marketing y administracion. Las organizaciones de servicios también son susceptibles de

aplicarlas, aunque su uso comenzara en el &mbito industrial.

Ventajas de la gestion de calidad

Segun Talavera (2013) nos manifiesta que una de las ventajas de la gestion de calidad

son.

Las ventajas de una buena gestion de calidad, es que los clientes se sientan satisfechos por
la calidad de producto, servicio y atencidn que se le brinda, lo cual se traduce en aumento
en los niveles de ventas, al aumentar los niveles de ventas se incrementan los ingresos y

ganancias reflejandose en la rentabilidad de la empresa.
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Sistema de Gestion de Calidad

Un sistema de gestion de calidad debe estar documentado con un manual de calidad y con
procedimientos e instrucciones técnicas, asi mismo se debe revisar su cumplimiento
mediante las auditorias. También se debe contemplar todos aquellos aspectos que tengan

incidencia en la calidad final del producto o servicio que brinda la organizacion.
El sistema de Gestion de Calidad presenta los siguientes estructura

- Laestructura de la organizacién, es decir, el organigrama de los sistemas de la
empresa donde se jerarquizan los niveles directivos y de gestion. Se debe tener claro
cuales son los roles que cumple cada colaborador dentro del organigrama.

- La estructura de responsabilidades, es decir, las personas y los departamentos
que conforman la organizacion. La forma més sencilla de explicitar las
responsabilidades en calidad, es mediante un cuadro de doble entrada, donde
mediante un eje se sitlan los diferentes departamentos y en el otro las diversas
funciones de calidad.

- Los procedimientos, los cuales responden al plan permanente de normas
detalladas para controlar las acciones de la organizacion. Los reglamentos y normas
son el requisito principal para el desarrollo en una entidad, por lo que toda
organizacion debe contar con plan para el logro de todas las actividades.

- Los procesos, que responden a la sucesion completa de operaciones dirigidos a la
consecucion de un objetivo especifico. Si bien es cierto toda organizacion esta
basado de objetivos que se deben cumplir, para ello es preciso que todos objetivos

deben estar enfocados desde la perspectiva de la empresa.
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Importancia

El establecer un Sistema de Gestion de Calidad dentro de una organizacion genera
beneficios, como: contar con una veracidad o certificacion de que los productos que se
producen en la empresa son netamente evaluados de acuerdo a criterios y requerimientos
que exige el cliente en cuanto al producto, al ofrecer productos de calidad hace que el

consumo Yy el querer adquirirlo sea mas continuo generando rentabilidad.

Marketing

En la actualidad Marketing es un sistema total de actividades mercantiles,
encaminada a planear, fijar precios, promover y distribuir productos y servicios que
satisfacen las necesidades de los consumidores potenciales. Es por ello que Marketing es el
proceso interno de una sociedad mediante el cual se planea con antelaciéon como aumentar y
satisfacer la composicion de la demanda de productos y servicios de indole mercantil
mediante la creacién, promocion, intercambio y distribucion fisica de tales mercancias o

servicios.

La clave para un marketing exitoso en las pequefias y medianas empresas es el
disefio de herramientas que se puedan manejar con un presupuesto limitado. Las empresas
pequefas y medianas (PYMES) tienen una gran ventaja en tiempos de incertidumbre o de
crisis: por su tamafio y estructura, pueden reaccionar rapidamente a los cambios en el
entorno, porque el ingenio del empresario se aplica de manera mas flexible a la busqueda

de soluciones.
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El objetivo del marketing

Los objetivos del marketing identificacion de las necesidades de los clientes,
innovacion y diversificacion de productos, creando un canal de distribucién que pueda
lograr hacer la entrega de los productos en el tiempo indicado para alcanzar los niveles mas

altos de satisfaccion del cliente y posicionar la marca en la mente de los consumidores.

Este punto de vista se apoya de Martinez y Escriva (2014).

La finalidad del marketing es identificar las necesidades del consumidor para:
Disefiar el producto o servicio que las satisfaga, estableciendo precios méas adecuados,
seleccionando los canales de distribucion y concretar las técnicas de comunicacién que

consigan que el producto llegue al consumidor (p.9).

Tipos de Marketing

Existen varios tipos de marketing los cuales son: Marketing estratégico y operativo,
interno e interactivo, transaccional, relacional y emocional, y de servicios. EXisten varios

tipos de marketing los cuales se mencionan a continuacion:

A. Marketing estratégico y Operativo
El marketing estratégico y operativo son dos tipos de marketing que la empresa realiza
para aplicar estrategias y tacticas respectivamente en diferentes momentos a corto plazo
utilizando el marketing mix (marketing operativo) y largo plazo utilizando una
investigacion permanente de mercado (marketing estratégico). Segun Martinez y Escriva

(2014) manifiesta que:
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e El marketing estratégico: El marketing estratégico refleja la dimension
estratégica del marketing con objetivos a mediano y largo plazo. ElI marketing
estratégico trata de disefiar una oferta que sea capaz de satisfacer los deseos
actuales, asi como anticiparse a los deseos futuros de los clientes. Implica una
investigacion permanente del mercado, asi como el desarrollo de nuevos productos
y Sservicios.

e El marketing operativo: Refleja la dimension tactica del marketing con objetivos
a corto plazo. Por ello supone la puesta en marcha del marketing mix para conseguir
los objetivos que la empresa se haya fijado. Su funcion es planificar, ejecutar y

controlar las acciones del mercado (p.10).

B. Marketing externo, interno e interactivo
El marketing externo, interno e interactivo son tres diferentes tipos de marketing que la
empresa puede elegir para llegar al cliente final. Segin Martinez y Escrivd (2014)

menciona que:

e Marketing externo: Hace referencia a las acciones que pone en marcha una
empresa para desarrollar, poner precio, distribuir y comunicar un producto a su
consumidor.

e Marketing interno: Describe las acciones que lleva a cabo la empresa para
motivar y formar a sus trabajadores, considerados clientes internos, para que estos a
su vez proporcionen satisfaccién a los clientes externos.

e  Marketing Interactivo: Consiste en el conjunto de herramientas que emplean los

trabajadores de la empresa para satisfacer al cliente final (p.11).
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Marketing transaccional, relacional y emocional
El marketing transaccional, relacional y emocional son tres tipos de marketing que es
utilizan para intentar llamar la atencion de los clientes buscando su satisfaccion, una
relacion estable y duradera asi como también identificarse con las emociones que atraviesan

los clientes en diversas situaciones de su vida diaria. Para Martinez y Escriva (2014):

e Marketing transaccional: Busca la satisfaccion del cliente y la generacion de
beneficios para la empresa con el intercambio o transaccién de bienes o servicios.

e Marketing relacional: Implica considerar que el objetivo del marketing no es
conseguir una Unica transaccion con el cliente, sino establecer una relacién estable y
duradera, que sea beneficiosa tanto para la empresa como para el cliente.

e Marketing emocional: Trata de asociar en el consumidor el empleo de un
producto o servicio con la generacion de emociones de agrado o satisfaccion. No se
trata por tanto de vender el producto, sino de la emociéon que genera su uso 0

consumo (p.11).

Marketing de servicios
El marketing de servicios aparece cuando los clientes comparan los bienes con los
servicios y se encuentran diferencias tales como la intangibilidad, inseparabilidad,
homogeneidad y caducidad, por tal motivo el marketing de productos no puede ser aplicado

al marketing de servicio. Segun Martinez y Escriva (2014):

Las caracteristicas diferenciales de los productos son los siguientes:
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Intangibilidad: Un servicio no se puede tocar, no se puede transmitir su propiedad
ni se puede almacenar.

Inseparabilidad: La produccion y el consumo se produce normalmente de forma
simultanea en el tiempo por lo que no hay posibilidad de separarlos.

Heterogeneidad: Es dificil conseguir la estandarizacion del servicio.

Caducidad: Si el servicio no es consumido cuando se oferta se pierde (p.12).

Marketing Mix

El marketing mix conocido como las cuatro “P” del marketing: El producto, precio, plaza

o distribucién, promocion o comunicacién, etc. se utilizan para conseguir los objetivos

propuestos por la empresa.

1.

El Producto: Estd conformado por un conjunto de elementos tangibles e
intangibles, como son el producto basico, la marca, el empaque, la etiqueta, la
calidad y los servicios de apoyo gque en un todo armonico contribuyen a satisfacer
las necesidades y las expectativas del comprador (Pefaloza, 2005, p.75). El
producto abarca tanto el lado Restringido como el abarcador; ya que se debe
considerar los productos o insumos que constituyen el producto, pero a su vez se
debe tener cuenta los diferentes aspectos dentro de la produccion, los aspectos que

afectan directa o indirectamente al producto.

El Precio: El precio esta determinado por la empresa para saber qué cantidad de
dinero esta dispuesto a pagar el cliente por el producto o servicio que se ofrece.

Monferrer (2013) afirma que “Es la cantidad de dinero que se cobra por un producto
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0 por un servicio, o la suma de todos los valores que los consumidores intercambian
por el beneficio de poseer o utilizar productos” (p.117). En este contexto se analiza
tanto los gastos y costos utilizados en la realizacién del producto; a su vez lo que el
cliente pagaria por tu producto (teniendo en cuenta al precio de la competencia, a
que ellos macaran un limite de tu precio); solo asi se podré llegar a una conclusion

del precio que corresponde a tu producto o servicio.

Plaza o distribucion: Esto permite saber que medios utilizara la empresa para
llevar los productos al cliente final. Monferrer (2013) manifiesta que “Pone el
producto a disposicion del consumidor final o del comprador industrial la cantidad
de demanda, en el momento en el que lo necesite y en lugar donde desea adquirirlo”
(p.131). Se ve reflejado con el lugar en donde girara tu producto o servicio, abarca

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

Promocién o comunicacion: La promocion o comunicacion tiene por finalidad
dar a conocer el producto y transmitir sobre el mismo a todos los integrantes de la
organizacion para que todos tengan en claro las acciones de publicidad, ventas, etc.
que se van a implementar. Segin Monferrer (2013) Tiene como objeto informar
la existencia del producto dando a conocer sus caracteristicas, ventajas y
necesidades que satisface. Los instrumentos de la comunicacion son: Publicidad,
promocion de ventas, relaciones puablicas, venta personal, marketing directo
(p.151). Promocionar un producto puede ser ventajoso o no; todo dependera de la
manera en que hagas llegar a tu producto o servicio al mercado, si aplicas una buena

promocion, ganaras imagen y clientes.
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Funcion del marketing

La funcion del marketing se enfoca a atender las necesidades de los clientes y para poder
lograrlo se tiene que hacer uso de una fuente de informacion adquirida mediante una
investigacion de mercado para tomar en cuenta las necesidades y sugerencias de los
clientes, analizar sus perfiles para poder enviar productos al mercado que necesariamente
van a ser adquiridos por ello, porque de lo contrario el dinero y el esfuerzo invertido por las

empresas sera en vano.

De este modo lo expresado anteriormente se afirma en lo que menciona Rubio (2008): La
funcion del Marketing abarca todas las acciones enfocadas al cliente y sus necesidades, y
comprende lo siguiente: Informacion a través de la investigacion del mercado de las

necesidades y/o sugerencias de los clientes.

- Las fuerzas del mercado, o conjunto de variables econdmicas, es investigar el
mercado, ver nuestras oportunidades en ellas y a la vez las amenazas ayudaran a
saber en donde estamos ubicados y que hay por mejorar, conocer el entorno que nos
rodea.

- El conjunto de actividades de marketing que las empresas desarrollan para situar
los productos en los mercados. EI mix marketing es primordial para una ben
desarrollo empresarial, un buen estudio de las 4p lograran que el producto o servicio
tenga un buen posicionamiento.

- El proceso de ajuste entre las fuerzas del mercado y el mix de marketing para
poder atender a los consumidores. La combinacion de estas fuerzas ayudaran a la
empresa a tener una idea mas clara de lo que el cliente quiere, siempre como
prioridad superar sus expectativas.

30



Plan de Marketing

Muchos propietarios de negocios no ven los beneficios de la incorporacién de un plan de

marketing en el proceso para el desarrollo estratégico global, espero que tu no seas uno de

ellos, de acuerdo con Gonzales (2016) nos dice que un plan de marketing estratégico bien

elaborado trae beneficios como:

Proporciona a tu negocio un enfoque y la direccion mediante la identificacion de
las mejores oportunidades que vale la pena, asi como las amenazas que deberas
evitar.

Identifica las herramientas que tu empresa puede utilizar con eficacia para
combatir la competencia y ganar cuota de mercado.

Permite ahorrar tiempo y dinero concentrando los recursos en atraer a los
empleados adecuados y la inversion de las iniciativas de marketing Unica que
apoyan los objetivos generales de tu empresa.

Diferencia a tu empresa de la competencia mediante la identificacion de la ventaja
distintiva y los elementos de apoyo que te haran eficiente en tus inversiones y
acciones.

Traduce la visién de tu empresa, mision, objetivos, en las iniciativas de marketing
de forma eficaz.

Sirve como base para todas tus campafias de comunicacion y publicidad.

Mejora la eficacia del mensaje de marketing a tus clientes y socios (junta
directiva).

Aumenta de las ventas y los beneficios
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e Identifica la cantidad y frecuencia de mercados (cualitativos y cuantitativos) para
conocer e investigar diversos temas como: satisfaccion al cliente, preferencias de

usos, frecuencias de consumo y mucho mas.

Las micro y pequefias empresas, no elaboran un plan de Marketing de manera correcta, ya

que solo ofrecen sus productos de manera directa, y no buscan extender sus productos a

través de nuevas estrategias, que impulsen el posicionamiento de la marca.
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2.3.  Marco Conceptual

Micro y pequefia empresa (MYPE)

Las MYPE es una unidad econémica constituida por una persona natural o juridica, bajo
cualquier forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacion
vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion,

produccidn, comercializacion de bienes o prestacion de servicios.
Panaderia:

Es el negocio especializado en la produccion y venta de diferentes tipos de pan, asi como
también de todo tipo de productos hechos en base a la harina y a los bollos de masa. Una
panaderia puede vender entonces, ademas de pan, facturas, galletas y galletitas, masas

finas, tortas, muffins, masa para pizzas, tartas y en algunos casos también comidas saladas.
Calidad:

Son el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le confiere
la capacidad de satisfacer necesidades, gustos y preferencias, y de cumplir con las

expectativas en el consumidor.
Producto:

Es un bien o servicio que posee un conjunto de atributos tangibles (empaque, color, calidad,
marca) e intangibles (el prestigio de una marca o la percepcion obtenida con referencia a un

producto o servicio) que satisfacen las necesidades de un segmento de consumidores.
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Promocion:

Son las actividades que informan y persuaden al publico objetivo o consumidor para que

adquieran cierto producto o servicio.

Norma I1SO:

Son establecidas por el Organismo Internacional de Estandarizacion (ISO), son normas que
se crearon con la finalidad de ofrecer orientacion, coordinacion, simplificacion y
unificacion de criterios a las empresas y organizaciones con el objeto de reducir costos y
aumentar la efectividad, asi como estandarizar loas normas producto y servicios para las

organizaciones internacionales.

Gestion:

Es la accion de gestionar y administrar una actividad profesional destinado a establecer los
objetivos y medios para su realizacién, con el fin de elaborar las estrategias del desarrollo

y a ejecutar la gestion del personal.
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I1l. HIPOTESIS

En la presente investigacion Gestion de Calidad con el uso del Marketing y plan de mejora
en las micro y pequefias empresas del sector Industrial — rubro Elaboracion de productos de
Panaderias, del Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Afio 2018; no se plantea una

hipétesis por ser una investigacion del nivel descriptivo.

35



IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue no Experimental — Transversal — Descriptiva. No
experimental, porque no se manipulo ni se sometio a las variables Gestion de Calidad con
el uso del Marketing a ningun tipo de experimento y fue transversal, porque el estudio de
investigacion Gestion de calidad con el uso del Marketing y plan de mejora en las micro y
pequefias empresas del sector industrial — rubro Elaboracion de productos de panaderias,
del distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 2018, se realiz6 en un tiempo
determinado, el cual fue en el afio (2018) , y descriptivo porque consistié en describir los

fendmenos, situaciones, contextos y eventos de la variable en estudio.

Donde:
M = Muestra conformidad por Mypes a encuestar.
O = Observacion de las variables: Gestion de calidad con el uso del Marketing.

Se realiz6 un plan de mejora para ayudar en la gestion de las micro y pequefias empresas
del sector Industrial — rubro elaboracion de productos de panaderias del distrito de

Chimbote, afio 2018.

36



4.2.  Poblacion y Muestra

La poblacion de estudio estuvo constituida por 23 micro y pequefias empresas del sector
industrial — rubro Elaboracion de productos de panaderias del distrito de Chimbote del afio
2018. Segun fuente obtenida por la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote (Anexo

03)

La muestra de la presente investigacion, estuvo conformada por el 83% de la poblacion de
micro y pequefias empresas, la cual es una muestra dirigida que corresponde a 19 micro y
pequefias empresas que decidieron en voluntad propia y disponibilidad participar del

cuestionario y brindar informacion para la investigacién de dicho rubro. (Anexo 04)
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4.3.  Definicion y Operacionalizacion de variables e indicadores:
ASPECTOS DEFINICION DEFINICION -
COMPLEMENTARIOS CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES DIMENSION
A. De 18 a 30 afios
B. De 30 a 50 afios Razén
Edad o
C. De 50 a mas afos
) A. Masculino )
Genero ] Nominal
B. Femenino
El representante legal A Primaria
de una empresa es una
persona que actlaen | son personas de B. Secundaria
Caracteristicas de los nombre de diferentes edades, Grado de C. Superior Técnico Ordinal
€Sa empresa para | de distintos género | instruccion _
representantes de las realizar diversos que cuentan con D. Superior
Micro y pequefas tramites. Puede un cargo para Universitario
empresas. y tomar decisiones negocio. A. Gerente General
que seran atribuidas a Cargo dentro de B. Administrador Nominal
la empresa como la empresa '
persona juridica. C. Duefio
Flores (2016
( ) A. De cero a menos de
Tiempo que 3 afios
desemperfia dentro | B. De 3 a menos de 6 Razon

de la empresa

afos

C. De 6 a mas afios
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ASPECTOS

DEFINICION

DEFINICION

COMPLEMENTARIOS | CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES DIMENSION
Afos de A.De0Oa 3aiios.
permanencia en la B. De 3 a menos de 6 Razén
actividad y el rubro afos
empresarial C. De 6 a més afios.
Es una
organizacion
empresarial A. De 1.a S
constituida por una _ trabajadores
persona natural Esunaentidad | N°de trabajadores | B. De 6210 Razén
0 juridica que tiene econdmica, que | en la empresa trabajadores
o como objetivo tiene como C. De 10 a mas
Caracteristicas de las | desarrollar diversas | finalidad generar trabajadores
Micro y pequefias actividades de empleoy
- . Personas que -
empresas extraccion, ganancias para bai A. Familiares
Transformacion, satisfacer las | trabajan ensu B. Amigos Nominal
produccion y necesidades de sus | €mpresa C. Otros
comercializaciones consumidores. '
de biep/es 0 A. Generar ganancias
prestacion de Finalidad oor Ia B. Generar empleo
SEIVICIOS. , P C. Satisfacer las .
Escalante (2016) que creo su . Nominal
necesidades del
empresa .
cliente
D. Todas las anteriores
Cuenta con otro A. Si Nominal
Local B. No
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consumir sus productos.

. Buena ubicacion del local

DEFINICION DEFINICION <
VARIABLE CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES DIMENSION
Conoce lo que es Gestion | A. Si Nominal
de calidad. B. No
A. Atencion al cliente
Técnicas modernas de B. Marketing
gestion de Calidad conoce | C. Normas ISO Nominal
D. No conozco
El marketing es E. Todas las anteriores
un proceso A. La observacién
social y Gestion de calidad | Técnicas para medir el B. La evaluacion Nomi
- : . o . ominal
administrativo conjunto de rendimiento del personal C. Escala de puntuaciones
L mediante el cual acciones que D. Otros
Caracteristicas | |o¢ individuos y realiza u(la La gestion de calidad A Si
de la Gestion las contribuye al rendimiento N Nominal
de lacalidad | organizaciones empresa con la de su negocio B. No
gan: finalidad de < .
obtienen - - .Si .
Col\r/]lzfrlkl:.\st?ngm lo que necesitan administrar y Planifica sus actividades B. No Nominal
y desean creando planificar sus ket A.Si inal
e intercambiando | actividades para Conoce que es Marketing | 5, Nomina
valor con otros. obtener un buen A. Siempre
Morante (2016) rendimientoy | SU servicio que brinda B. Casi siempre
utilidad satisface las necesidades C. A veces Nominal
' del cliente D. Casi nunca
E. Nunca
A. Bajos precios
Razoén por la que deberian | B. Buena calidad y sabor .
C Nominal
D

. Otros
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El marketing es un
enfoque que nos
ayuda a estar
orientado para
mejorar el
rendimiento de la
empresa.

Tiene una base de datos de | A. Si .
. Nominal
sus clientes B. No
A. Ha aumentado
Como se encuentra el nivel | B. Normal .
e Nominal
de sus empresa C. Ha disminuido
D. Se encuentra estancado
A. Redes sociales (Facebook,
. . Instagram, twitter, etc.)
r':/eleggz para publicar sus B. Volantes Nominal
g C. Gigantografias
D. Anuncio en radio
A. Estrategia de mercado
. B. Estrategias de ventas
Herramientas del ) L . .
. . C. Estudio y posicionamiento Nominal
Marketing Utiliza
de mercado
D. Ninguno
A. No las conoce
- B. No tiene personal experto
Porque no utiliza las .
. C. No se adapta a su empresa Nominal
herramientas A )
D. Si utiliza las herramientas
del marketing
El Marketing ayuda a A.Si
mejorar la rentabilidad de | B. No Nominal

SuU empresa
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4.4. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de Datos:

En el presente trabajo de investigacion, la técnica que se utilizé fue la encuesta, porque es una
técnica que se emplea para poder obtener informacion sobre las opiniones de las personas que
estan inmersas en la investigacion.

Se utilizé el instrumento cuestionario, que estuvo estructurado con 24 interrogantes sobre: 05
sobre informacion de los representantes de las panaderias, 05 sobre el rubro y por ultimo 14
preguntas acerca de las caracteristicas de gestion de calidad con el uso del Marketing en las
micro y pequefias empresas del sector industrial — rubro elaboracién de productos de

panaderias del distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 2018.

La informacion se resumid para propdsitos descriptivos, en ese sentido las técnicas para el
andlisis descriptivo de datos cuantitativos fue la elaboracion de porcentajes, la cual permitid

comprobar dos 0 mas series estadisticas cuyos totales eran diferentes.

45. Plan de Analisis:

Para utilizar el plan de analisis del estudio del presente trabajo de investigacion se utilizo el
Programa Informativo Excel, el cual es de uso sencillo y practico, para la creacion de figuras e

indicadores de la base de datos.

El programa posee herramientas que nos permite desarrollar diversos métodos de estudio.
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En las figuras circulares se pueden observar, la cantidad de respuestas en cada pregunta, asi

como el porcentaje lo cual permite detallar y precisar con exactitud los datos obtenidos.

Posteriormente se desarroll6 a elaborar las tablas de distribucion de frecuencia absoluta y
relativas porcentuales asimismo el andlisis de resultados en el cual se utilizé el programa

Word.

Al finalizar se utilizo el programa PDF para la presentacion del trabajo final de investigacion.
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4.6. Matriz de Consistencia:
METODOLOGIA
PROBLEMA DE OBJETIVOS VARIABLE )
INVESTIGACION POI\?LIJQSC'II'(F\)’X Y METODO TECNICAS E PLAN DE
INSTRUMENTOS ANALISIS
GENERAL Fue noDEI>S(:)Ee,:li(r?1:ental
. L L, . Poblacion: Transversal —
o~ Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso P d o
¢(Cuales son las . . . - Estuvo conformada Descriptiva. L,
. del Marketing y plan de mejora en las Micro y Pequefias por 23 micro y No experimental, porque Se utilizé el
principales Empresas, Sector Industrial — Rubro Elaboracién de productos - iouloni programa
P de | > o ; St pequefias empresas no se manipulo ni se A
caracteristicas de la | de Panaderias, del Distrito de Chimbote, provincia del Santa, del sector industrial | sometié a las variables a Informativo
gestion de calidad | afio 2018. - rubro elaboracién ningun tipo de Excel para la
con el uso del de productos experimento, fue creacion de
Marketing en las | ESPECIFICO panaderias, del ttraz_svzr%}l, pozque el las figuras e
- ~ R . estudio de Investigacion A i .
Micro y Pequefias - L ) B distrito de it d o dg | Técnicas: indicadores
Empresas Sector -Describir las caracteristicas de los Representantes de las Micro | La gestion Chimbote estion de calidad con e de la base de
presas, y Pequefias Empresas, Sector Industrial — Rubro Elaboracion de | de calidad | o invia del Santa uso del Markel"”gﬂ"a” Encuesta datos, Word
Industrial - Rubro | hroductos de Panaderfas, del Distrito de Chimbote, provincia | con el uso afios 2018, de mejora en las m'cg’ly para la
Elaboracion de | del Santa, afio 2018. del ' pequenas empresas de elaboracion
' i . o . sector industrial — rubro
productos de | - Detallar las caracteristicas de las Micro y pequefias empresas, Marketing ] Elaboracion de de las tablas
Panaderias, del | Sector  Industrial — Rubro Elaboracién de productos de c Muejtrgéo/ productos de panaderias, o de
Distrito de Chimbote, | Panaderfas, del distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 190r('jSt6: el o7 del distrito de Chimbote, distribucion
y como se podria 2018. (19) € 1asmICroy | hrovincia del Santa, affo de la
P - Explicar las caracteristicas de una Gestion de calidad con el pequenas empresas | 2018, se realizo en un Instrumentos: frecuencia
mejorar: uso del Marketing en las micro y pequefias empresas, Sector en estudio, que tiempo determinado, el absoluta y
Industrial — Rubro Elaboracion de productos de Panaderias, del decidieron en cual fue en el afio (2018) Cuestionario relativa
distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 2018. voluntad propia y +y descriptivo porque porcentuales
disponibilidad consistié en describir los y PDF para
-Elaborar y proponer un plan de mejora de la Gestion de calidad participar del fenomenos, S't“ac'o(;‘esl' él envid del
con el uso del Marketing en las micro y pequefias empresas, Cuestionarioy Corvséﬁg'eer:’:ttﬁzioe a informe
Sector Industrial — Rubro Elaboracién de productos de brindar informacion ' final.

Panaderias, del distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio
2018.

para la
investigacion de
dicho rubro.

44




4.7.  Principios Eticos:

Para este trabajo de investigacion se hace hincapié a los principios éticos aprobado por
acuerdo del Consejo Universitario con Resolucion N°0973-2019-CU-ULADECH Catdlica,
de fecha 16 de agosto del 2019; siendo estos principios éticos lo mas resaltantes para llevar a

cabo una buena investigacion:
Proteccién a las personas:

La persona en un trabajo de investigacion, necesita cierto grado de proteccion, para ello se
determind el riesgo que pueda presentar y la probabilidad que obtenga tal beneficio hacia su

persona.
Beneficencia no maleficencia:

El presente trabajo de investigacion se ha elaborado respetando a la persona humana y sin

dafar susceptibilidades.
Justicia:

La informacién presentada en este trabajo de investigacion, esta elaborada con absoluta
confiabilidad, presentando bibliografias y consulta de autores que nos garantizan la fiabilidad

que tiene la investigacion, para el buen funcionamiento de los resultados.
Integridad cientifica:

La integridad del investigador debe extenderse a sus actividades de ensefianzas y a su ejercicio

profesional.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1l

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
industrial, rubro elaboracion de productos de panaderias, del distrito de Chimbote,
provincia del Santa, 2018

Caracteristicas de los representantes n %
EDAD

De 18 a menos de 30 afios 5 26.32
De 30 a menos de 50 afios 14 73.68
Mas de 50 afios 0 0.00
Total 19 100.00
GENERO

Masculino 6 31.58
Femenino 13 68.42
Total 19 100.00
GRADO DE INSTRUCCION

Primaria 0 0.00
Secundaria 14 73.68
Superior técnico 2 10.53
Superior universitario 3 15.79
Total 19 100.00
CARGO EN LA EMPRESA

Duefio 17 89.47
Administrador 0 0.00
Encargado 2 10.53
Total 19 100.00
TIEMPO EN EL CARGO

De 0 a menos de 3 afios 2 10.53
De 3 a menos de 6 afios 16 84.21
De 6 a mas afios 1 5.26
Total 19 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector industrial, rubro elaboracion de productos de panaderias, del distrito de Chimbote,
provincia del Santa, 2018.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector industrial, rubro
elaboracion de productos de panaderias, del distrito de Chimbote, provincia del Santa,
2018

Caracteristicas de las MYPES n %
TIEMPO EN EL MERCADO

De 0 a menos de 3 afios 3 15.79
De 3 a menos de 6 afios 14 73.68
De 6 a mas afios 2 10.53
Total 19 100.00
NUMERO DE TRABAJADORES

De 1 a 5 trabajadores 12 63.16
De 6 a 10 trabajadores 5 26.31
De 11 a mas trabajadores 2 10.53
Total 19 100.00
RELACION CON LAS PERSONAS QUE TRABAJAN

Familiares 0 0.00
Amigos 1 5.26
Trabajadores 18 94.74
Total 19 100.00

FINALIDAD AL CREAR LA EMPRESA

Generar ganancias 4 21.05
Generar empleo 0 0.00
Satisfacer las necesidades del cliente 13 68.42
Todas las Anteriores 2 10.53
Total 19 100.00
CUENTA CON OTRO LOCAL

Si 1 5.26
No 18 94.74
Total 19 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representante de las micro y pequefias empresas del
sector industrial, rubro elaboracion de productos de panaderias, del distrito de Chimbote,
provincia del Santa, 2018
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Tabla 3

Caracteristicas de una gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y
pequefias empresas del sector industrial, rubro Elaboracion de productos de panaderias,

del distrito de Chimbote, provincia del Santa, 2018

Caracteristicas de Gestion de Calidad

%

CONOCE GESTION DE CALIDAD

Si 2 10.53
Tiene poco conocimiento 13 68.42
No 4 21.05
Total 19 100.00
TECNICAS DE GESTION DE CALIDAD CONOCE
Atencién al cliente 3 15.79
Marketing 11 57.89
Norma ISO 0 0.00
TA 0 0.00
No conozco 5 26.32
Total 19 100.00
TECNICAS PARA MEDIR RENDIMIENTO AL PERSONAL
La observacion 17 89.47
La evaluacién 2 10.53
Escala de puntuaciones 0 0.00
Total 19 100.00
GESTION DE CALIDAD AYUDA EN EL RENDIMIENTO
Si 17 89.47
No 2 10.53
Total 19 100.00
PLANIFICA SUS ACTIVIDADES
Si 18 94.74
No 1 5.26
Total 19 100.00
CONOCIMIENTO DEL MARKETING
Si 3 15.79
Tiene poco conocimiento 14 73.68
No 2 10.53
Total 19 100.00
SU SERVICIO SATISFACE LAS NECESIDADES
Siempre 16 84.21
Casi siempre 3 15.79
A veces 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 19 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas de una gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias
empresas del sector industrial, rubro Elaboracion de productos de panaderias, del distrito

de Chimbote, provincia del Santa, 2018

Caracteristicas

%

RAZON POR LAS QUE ADQUIEREN SUS PRODUCTOS

Bajos precios 2 10.53
Buena calidad y sabor de los productos 17 89.47
Buena ubicacién del local de ventas 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 19 100.00
BASE DE DATOS DE SUS CLIENTES

Si 0 0.00
No 19 100.00
Total 19 100.00
COMO SE ENCUENTRA SU EMPRESA

Ha aumentado 3 15.79
Normal 16 84.21
Ha disminuido 0 0.00
Se encuentra estancada 0 0.00
Total 19 100.00
MEDIOS DE PUBLICIDAD

Redes sociales (Facebook, Instagram, twitter, etc.) 13 68.42
Volantes 0 0.00
Gigantografia 2 10.53
Anuncio en radio 0 0.00
Ninguno 4 21.05
Total 19 100.00
HERRAMIENTAS DEL MARKETING UTILIZA

Estrategia de Mercado 0 0.00
Estrategia de ventas 1 5.26
Estudio y posicionamiento de Mercado 0 0.00
Ninguno 18 94.74
Total 19 100.00
POR QUE NO UTILIZA LAS HERRAMIENTAS DEL MARKETING

No las conoce 12 63.16
No se adapta a su empresa 0 0.00
No tiene un personal experto 6 31.58
Si utiliza herramientas del marketing 1 5.26
Total 19 100.00
EL MARKETING AYUDA EN LA RENTABILIDAD

Si 19 100.00
No 0 0.00
Total 19 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
industrial, rubro Elaboracién de productos de panaderias, del distrito de Chimbote, provincia del

Santa, 2018
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Tabla 4

Elaborar y proponer un plan de mejora de una gestion de calidad con el uso de marketing
en las micro y pequefias empresas del sector Industrial, rubro Elaboracion de productos de
panaderias, del distrito de Chimbote, provincia del Santa, 2018.

PROBLEMA CAUSAS ACCIONES RESPONSABLES
La mayoria -Falta de
(68.42%) tienen capacitacion. Capacitacion a los
poco conocimiento | -Falta de interés en representantes sobre Representante
sobre que es una | la aplicacion de gestion de calidad.
gestion de calidad. | técnicas de gestion.
-Falta de uso
adecuado de las
La mayoria redes sociales. N
) Capacitacion a los
(73.68%) poco -No realizar un
) representantes sobre Representante
conocen sobre estudio de mercado .
; marketing.
marketing. adecuado.
-Falta de
capacitacion.
. Capacitar a los
La mayoria -Falta de interés por representantes sobre
(100.00%) de las . .
. aprender algun programas de como
microempresas no i
curso virtual. crear una base de datos Representante
cuenta con una base
-Falta de para el control de sus
de datos de sus L .
: conocimientos. clientes.
clientes.
Capacitacion a los
La mayoria relativa Desconocimiento | representantes en cOmo
(94.74%) de los sobre las utilizar herramientas de
representantes no herramientas de marketing para mejorar
Representante

utiliza ninguna
herramienta de
Marketing.

marketing y no
cuenta con personal
experto.

la productividad de la
empresa 0 contratar a
personal capacitado .

Fuente. Elaboracidn propia.




5.2.  Analisis de los resultados

Respecto al primer objetivo caracteristicas de los representantes de las MYPE

Con respecto a la edad de los representantes: el 73.68% de los representantes de las
micro y pequefias empresas tienen de 30 a 50 afos (Tabla 1). Estos resultados coinciden
con los resultados encontrados por Aguilar (2019) quien determina que el 92.00% de los
representantes tienen entre 31 a 51 afios de edad, pero contrasta con los resultados
encontrados por Anaya (2019) quien manifiesta que el 65.22% de los encuestados de las
panaderias tienen entre 18 a 30 afios de edad. Esto demuestra que la mayoria de las micro y
pequefias empresas estan administradas por personas adultas de 30 a 50 afios de edad, lo

cual cuentan con experiencia y la capacidad para controlar su negocio.

Con respecto al género de los representantes: el 68.42 % de los representantes de
las micro y pequefias empresas es de género femenino (Tabla 1). Estos resultados coinciden
con los resultados encontrados por Agurto (2019) quien indica que el 75.00% son de sexo
femenino, pero contrasta con Valderrama (2019) quien obtuvo como resultado el 66.67%
de los representantes son de género masculino. Esto demuestra que la mayoria de las Micro
y pequefias empresas del sector industrial estan dirigidas por mujeres, lo cual ha despertado
admiracion ya que el género femenino desarrolla capacidades como la creatividad y un

buen trato al cliente, lo cual ayuda en el desarrollo y crecimiento del negocio.

Con respeto al grado de instruccién: el 73.68 % de los representantes de las micro
y pequefias empresas cuentan con grado de instruccion secundaria (Tabla 1). Estos
resultados coinciden con los resultados encontrados por Aguilar (2019) quien determina
que el 46.00 % de los propietarios tienen grado de instruccion secundaria, asimismo
coinciden con los resultados encontrados por Anaya (2019) quien manifiesta que el 56.52%
de los representantes cuentan con estudios secundarios, pero contrasta con Valderrama
(2019) quien demuestra que el 50.00% de los representantes de la Mypes tienen el grado de
instruccion universitaria. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas
estan dirigidas por personas con grado de instruccion secundaria, contando con una

formacion bésica para poder administrar y llevar un control adecuado de su negocio.
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Con respecto al cargo que desempefian los representantes: el 89.47% de los
encuestados son duefios de sus propios negocios (Tabla 1). Estos resultados coinciden con
los resultados encontrados por Valderrama (2019) que determino que el 91.67% de los
representantes de las micro y pequefias empresas son duefios, pero contrasta con Agurto
(2019) quien manifiesta que el 75% de los representantes de las panaderias son
Administradores o Encargados del local comercial. Esto demuestra que la mayoria de las
panaderias son dirigidas por los propios duefios, quienes gracias a su experiencia has sabido

sobresalir de cada problema o dificultad presentado durante su negocio.

Con respecto al tiempo que desempefia el cargo de los representantes: el 84.21%
de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen de 3 a 6 afios (Tabla 1).
Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Aguilar (2019) quien
manifiesta que el 53,85% de los representantes de las micro y pequefias empresas tiene de 4
a 6 afnos. Esto demuestra que la mayoria de los duefios de las panaderias han desempefiado
bien su cargo durante este tiempo gracias a los afios de experiencia y conocimientos

adquiridos.

Respecto al segundo objetivo caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Con respecto al tiempo de permanencia en el rubro: el 73.68% de las micro y
pequefias empresas tienen de 3 a 6 afios (Tabla 2). Estos resultados coinciden con los
resultados encontrados por Agurto (2019) quien determino que el 50.00% del rubro de
panaderias tienen una permanencia de 4 a 6 afios, asimismo coinciden con los resultados
encontrados por Anaya (2019) quien manifiesta que el 86.96% de las micro y pequefias
empresas tienen en el rubro entre 4 a 6 afios. Esto demuestra que la mayoria de las Mypes
tienen un tiempo de permanencia en el rubro de 3 a 6 afios elaborando y ofreciendo

productos de calidad para la satisfaccion de sus clientes.

Con respecto al numero de trabajadores: el 63.16% de las micro y pequefias
empresas tienen de 1 a 5 trabajadores (Tabla 2). Estos resultados coinciden con Aguilar
(2019) quien manifiesta que el 84.62% de las Mypes tienen de 1 a 5 trabajadores, asimismo

coinciden con Valderrama (2019) quien afirma que el 66.67% de los representantes de las
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micro y pequefias empresas tienen de 1 a 5 trabajadores. Esto resultados obtenidos
demuestra que la mayoria de las Mypes del rubro elaboracion de productos de panaderias
cuentan con 1 a 5 trabajadores, sintiéndose capaces de desarrollar cada actividad que se

presenta en el negocio en el transcurso de los dias.

Con respecto a las personas que trabajan en su empresa: el 94.74% de los
trabajadores que laboran en las panaderias son personas que no tienen ninguna relacién con
los duefios (Tabla 2). Estos resultados coinciden con Aguilar (2019) quien afirma que el
53.85% de los trabajadores de las micro y pequefias empresas son personas no familiares,
asimismo coinciden con Valderrama (2019) que manifiesta que el 66.67% de representantes
de las micro y pequefias empresas en estudio son personas no familiares. Esto demuestra
gue en su mayoria no existe ningun lazo familiar, lo cual consideran que al trabajar con la
familia podria presentar algunos inconvenientes o riesgos economicos que perjudique el

negocio.

Con respecto a la finalidad por la que se cre6 la empresa: 68.42% de las micro y
pequefias empresas se crearon para satisfacer las necesidades de los clientes (Tabla 2).
Estos resultados contrasta con Agurto (2019) que manifiesta que el 75.00% tiene como
objetivo la creacion de la Micro y pequefia empresa para generar ganancias, asimismo
contrasta con Aguilar (2019) quien afirma que el 69.23% de las micro y pequefias empresas
se crearon para la subsistencia de su familia. Esto resultados demuestra que la mayoria de la
Mypes fueron creadas para generar sus propias ganancias, si bien es cierto una inversion
nos ayuda a crecer econémicamente, pero tampoco debemos olvidarnos de la satisfaccion

de nuestros clientes ya que de ello dependen el crecimiento del negocio.

Con respecto si los duefios cuentan con otro local comercial: el 94.74% de las
representantes de las micro y pequefias empresa en estudio no cuenta con otro local
comercial, mientras que el 13.04% de los propietarios del rubro elaboracion de productos
de panaderias cuentan con otro local comercial (Tabla 2). Esto demuestra que la mayoria de
los duefios de las panaderias no cuentan con otro local comercial debido a que muchas de

ellas no tienen un capital suficiente para abrir otra sucursal.
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Respecto al tercer objetivo caracteristicas de una gestion de calidad con el uso del
Marketing de las Mypes

Con respecto a si conoce el termino de gestion de calidad: el 68.42% de las micro y
pequefias empresas tienen poco conocimiento sobre el termino, mientras que el 26.09% de
las micro y pequefias empresas si conocen el termino, y el 17.39% de las micro y pequefias
empresas no conocen el término de gestion de calidad (Tabla 3). Estos resultados coinciden
con Aguilar (2019) quien afirma que el 61,54% de las micro y pequefias empresas tienen
poco conocimiento del término. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias
empresas, del sector industrial, rubro elaboracion de productos de panaderias del distrito de
Chimbote, tienen poco conocimiento sobre el término de gestion de calidad, siendo unos de

los problemas para el crecimiento de su negocio.

Con respecto a que técnicas modernas de gestion de calidad conoce: el 57.89% de
las micro y pequefias empresas conocen la técnica moderna del Marketing (Tabla3). Estos
resultados contrasta con Valderrama (2019) quien manifiesta que el 41.67% de los
representantes de las micro y pequefias empresas en estudio conoce la técnica del
benchmarking. Estos resultados demuestra que la mayoria de las micro y pequefias
empresas del rubro elaboracidon de productos de panaderias, de las técnicas modernas de

gestion de calidad conocen el Marketing, siendo favorable para todo negocio.

Con respecto a que técnicas usa para medir el rendimiento del personal: el 89.47%
de las micro y pequefias empresas usa la técnica de la observacidn, mientras que el 17.39 %
de las micro y pequefias empresas una la técnica de evaluacion (Tabla 3). Estos resultados
coinciden con Agurto (2019) quien afirma que el 50% realiza la evaluacion del personal a
través de la observacion. Estos resultados demuestran que la mayoria de la Mypes del rubro
elaboracion de productos de panaderias considera como la técnica de observacion es una de

las mas comunes para poder medir el rendimiento del personal.

Con respecto a la gestion de calidad ayuda a mejorar el rendimiento del negocio: el
89.47% de las micro y pequefias empresas consideran que si contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio (Tabla 3). Estos resultados coincide con Aguilar (2019) quien

obtuvo que el 92.31% de las micro y pequefias empresas consideran que si contribuye.
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Estos resultados demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector
industrial, considera que si contribuye a mejorar el rendimiento negocio, ya que una gestion
de calidad dentro de una empresa genera beneficios en cuanto a la calidad y seguridad de

los productos.

Con respecto a si planifica sus actividades: el 94.74% de las micro y pequefias
empresas si planifica sus actividades, mientras que un 4.35% de las micro y pequefias
empresas no realiza una planificacion de sus actividades (Tabla 3). Esto demuestra que la
mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas si planifican sus
actividades, basandose en un cronograma de actividades detallando la fecha, el lugar y la

hora, esto les ayuda a realizar sus actividades con responsabilidad y medir sus tiempos.

Con respecto a si conocen que es Marketing: el 73.68% de las micro y pequefias
empresas tienen poco conocimiento del marketing, mientras que el 15.79% si conoce sobre
el termino y un 10.53% no conoce que es marketing (Tabla 3). Estos resultados coinciden
con Aguilar (2019) quien manifiesta que el 76.92% de las micro y pequefias empresas
tienen ciertos conocimientos del marketing. Esto demuestra que la mayoria de las micro y
pequefias empresas, del sector industrial, del rubro elaboracion de productos de panaderias,

del distrito de Chimbote, tienen poco conocimiento sobre el Marketing.

Con respecto a su servicio satisface las necesidades del cliente: el 84.21% de las
micro y pequefias empresas consideran que el servicio que brindan si satisfacen las
necesidades de sus clientes (Tabla 3). Estos resultados coinciden con Aguilar (2019) nos
afirma que el 53.85% de las micro y pequefias empresas consideran que si atienden las
necesidades. Estos resultados demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas
del sector industrial consideran que los servicios que brindan satisfacen las necesidades de

sus clientes, siendo un factor primordial para su empresa.

Con respecto a la razon por las que adquieren sus productos: el 89.47% de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector industrial, rubro elaboracion de
productos de panaderias nos manifiestan que sus productos son adquiridos por buena
calidad y sabor de sus productos, mientras que el 21.74% de los representantes de las micro
y pequefias empresas del rubro nos comenta que adquieren sus productos por bajos precios

(Tabla 3). Estos resultados demuestra que las micro y pequefias empresas del rubro
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elaboracion de productos de panaderias, del distrito de Chimbote adquieren sus productos
por buena calidad y sabor de sus productos asimismo por sus variedades de presentacion, lo
cual esto ayudara a los representantes a seguir creciendo e innovando en cuanto a sus

productos.

Con respecto a si cuentan con una base de datos de sus clientes: el 100% de las
micro y pequefias empresas no cuentan con una base de datos (Tabla 3). Estos resultados
coinciden con Aguilar (2019) quien tuvo como resultado que el 100% de las Mypes
tampoco cuentan con una base de datos de sus clientes. Estos resultados demuestra que las
micro y pequefias empresas del rubro de elaboracion de productos de panaderias, del
distrito de Chimbote, no cuentan con una base de datos de sus clientes, el cual les ayudaria
a conocer quiénes son sus clientes que consumen mas sus productos ya sea en sabores y

variedades, para asi poder brindarles alguna promocion.

Con respecto al nivel que se encuentra su empresa: el 84.21% de las micro y
pequefias empresas consideran normal el nivel de su empresa, mientras que el 15.79 %
considera que ha aumentado. (Tabla 3). Estos resultados contrasta con Aguilar (2019) quien
manifiesta que el 53.85% de las micro y pequefias empresas consideran que si ha
aumentado. Estos resultados demuestra que las micro y pequefias empresas del sector
industrial, del distrito de Chimbote, las considera normal ya que no hubo ni mucho

aumento, ni mucha perdida lo cual se mantiene en ese rango normal.

Con respecto a qué tipo de medios de publicidad utiliza: el 68.42% de los
representantes de las micro y pequefias empresas utiliza los medios de publicidad como las
redes sociales (Tabla 3). Estos resultados coinciden con Agurto (2019) quien afirma que el
50% utiliza varios medios de publicidad como carteles y redes sociales en su mayoria. Esto
demuestra que las micro y pequefias empresas del rubro elaboracién de productos de
panaderias, utilizan varios medios de publicacién como las redes sociales y carteles, esto

les ayudara a que su negocio sea mas conocido y tenga posicionamiento en el mercado.

Con respecto a que herramientas del Marketing utiliza: el 94.74% de los
representantes de las micro y pequefias empresas no utiliza ninguna herramienta del
marketing (Tabla 3). Estos resultados coinciden con Agurto (2019) quien obtuvo que el

75% de los encuestados informan que no utilizan técnicas de marketing para el crecimiento
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de su negocio. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas del rubro
elaboracion de productos de panaderias no tienen ningun conocimiento sobre las

herramientas del marketing que les ayude al crecimiento de su empresa.

Con respecto al motivo porque no utiliza herramientas del marketing: el 68.16% de
los representantes de las micro y pequefias empresas no las conoce, de la misma forma el
31.58% de las micro y pequefias empresas no cuenta con un personal experto, mientras que
el 5.26% si utiliza las herramientas del Marketing (Tabla 3). Esto demuestra que las micro
y pequefias empresas del sector industrial, rubro elaboracion de productos de panaderias,
del distrito de Chimbote, no conocen y no cuentan con personal experto que utilicen las

herramientas del marketing.

Con respecto a considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su
negocio: el 100% de las micro y pequefias empresas considera que si es de ayuda (Tabla 3).
Esto demuestra que la totalidad de las micro y pequefias empresas de las micro y pequefias
empresas, del sector industrial, rubro elaboracion de productos de panaderias, del distrito de
Chimbote, 2018 considera que el marketing si ayuda a mejorar la rentabilidad de su

negocio.
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5.3. Plan de Mejora

1. Datos generales

2. Mision

Nombre o razon social: Pasteleria Fina San Miguel S.A.C

Giro de la empresa: Produccion y servicio

Direccion: Jr. Leoncio Prado N°524 ( A media cuadra de la Plaza de
Armas

Nombre del representante: Uscuvilca Moreno Miguel Angel

Historia:

Pasteleria Fina San Miguel S.A.C con nombre comercial, fue creada el
11- 07- 2015, dentro de las sociedades mercantiles y comerciales con
una Sociedad Anonima Cerrada. Inicio sus actividades economicas el
01- 08-2015, donde se encuentra dentro del sector Elaboracion de
Productos de Panaderias. Registrada en la SUNAT con RUC nimero
20600521218. La ultima vez que se reviso esta informacion al 19 de
Mayo del 2018 tenia como estado de contribuyente ACTIVO vy
condicion HABIDO.

Somos una empresa que elabora y comercializa productos de panaderias y

pasteleria, con estandares de calidad, que satisfaga los gustos de los clientes que

demandan un sabor casero y agquellos con gustos mas contemporaneos; garantizando

con el uso de materia prima de calidad, promoviendo la responsabilidad social y

contribuyendo con el desarrollo sostenible.
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Vision

Ser una empresa altamente competitiva, innovadora y lider en productos de

panaderia y pasteleria a nivel nacional e internacional.

Objetivos

e Ser una de las mejores panaderias por destacarnos en la suavidad y calidad de
nuestros productos.
e Ser destacados por la entrega puntual de los pedidos y satisfacer la necesidad de

nuestros clientes.

e Ofrecer la mejor atencion a nuestros clientes de forma atenta y confiable.

Productos y/o servicios

Pasteleria Fina San Miguel brinda, torta de chantilli, tortas personalizadas,

bocaditos entre dulces y salados, tostadas, pan integral entre otros.

Organigrama de la empresa

GERENTE
I
I I
JEFE DE ENCARGADO DE
PRODUCCION CAJA
ENCARGADO DE LA
— CHEF ATENCION AL

CLIENTE

| | COORDINADOR DE
COCINA
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7. Diagnostico general

Oportunidades

Amenazas

-Ubicacion del negocio

-Competencia en el sector.

. con gran afluencia de | -Bajas ventas.
Anélisis FODA ] )

clientes. -Altos costos en materia
-Liderazgo en el mercado. prima.
-Cuenta con estrategias de
publicidad.

Fortalezas F-O F-A

- El producto es de excelente | -Potenciar la diferenciacion | -Hacer ofertas, motivacion

calidad.
-Ofrece diversidad de
productos.

-La empresa ha generado

oportunidades de empleo.

de los productos.

-Resaltar la ventaja de la
panaderia frente a la
competencia.

-Innovacién de productos.

para aumentar la cartera de los
clientes.
-Buscar nuevos productos para

un mejor servicio.

Debilidades
-La panaderia no realiza
capacitacion constante a su

personal.

D-0O
-Plantear nuevas
oportunidades de

reformulacion de productos.

D-A

-lImplementar a los

trabajadores en capacitacion.
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8. Plan de mejora recomendado para las microempresas

Indicadores Problemas Causas Accion de Mejora
La mayoria N
. (68.42%) tienen Falta de capacitacion. Capacitacion a los
Gestion de e -Falta de interés en la
) poco conocimiento . .. representantes sobre
Calidad sobre aue es una aplicacion de técnicas de estion de calidad
gesti()nqde calidad gestion. ) |
. -Falta de uso adecuado
La mayoria . L
de las redes sociales. Capacitacion a los
i (73.68%) poco . .
Marketing conocen sobre -No realizar un estudio representantes sobre
marketin de mercado adecuado. marketing.
9. -Falta de capacitacion.
La mayoria Capacitar a los
Base de (100.00%) de las -Falta de interés por e respentantes sobre
Datos de sus microempresas no | aprender algin curso 0 Fr)amas de como crear
: cuenta con una base | virtual. Prog
clientes una base de datos para el

de datos de sus
clientes.

-Falta de conocimientos.

control de sus clientes.

Herramientas
del
Marketing

La mayoria relativa
(94.74%) de los
representantes no
utiliza ninguna
herramienta de
Marketing.

Desconocimiento sobre
las herramientas de
marketing y no cuenta

con personal experto.

Capacitacion a los
representantes en como
utilizar herramientas de

marketing para mejorar la
productividad de la
empresa o contratar a
personal capacitado.

9. Recursos para la implementacion de las estrategias

N° Recursos Humano Econdmicos Total

01 Capacitacion S/. 300.00 S/. 300.00

02 Tecnologia ( programa software) S/.1000.00 S/. 1000.00
TOTAL S/.1300.00
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VI. CONCLUSIONES

En su gran mayoria 89.47% de los representantes de las Micro y pequefias
empresas, del sector industrial, rubro elaboracion de productos de panaderias, del distrito de
Chimbote, 2018; tiene como representantes a sus propios duefios, asi mismo la mayoria
84.21% desempefia el cargo entre 3 a 6 afos, el 73.68% tiene grado de instruccion
secundaria y los representantes tienen de 30 a menos de 50 afios de edad y el 68.42% son

de género femenino.

Los representantes en su totalidad son de sexo femenino quienes planifican, coordinan y

dirigen las actividades de la organizacion, lo cual es bueno para el desarrollo de la misma.

La gran mayoria 94.74% de las Micro y pequefias empresa, del sector industrial,
rubro elaboracion de productos de panaderias, del distrito de Chimbote, 2018, no cuenta
con otro local comercial, asi mismo las personas que trabajan la mayoria no tienen ningln
lazo familiar con los duefios del negocio, el 73.68% tienen un tiempo de permanencia en el
rubro de 3 a menos de 6 afos y el 63.16% cuenta con un nimero de 1 a 5 trabajadores y la

mayoria 68.42% de las panaderias fueron creadas para satisfacer las necesidades del cliente.

Una empresa exitosa no es aquella que es rentable, es la que percibe utilidades, pero
también entrega valor a los consumidores con productos o servicios, y se preocupa por el

desarrollo de su gente y aporta beneficios a la sociedad.
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En la totalidad 100% de la gestion de calidad con el uso del Marketing de las
micro y pequefias empresas en estudios, no cuenten con una base de datos de sus clientes y
asi mismo consideran que el Marketing ayuda en la rentabilidad de su negocio; en la gran
mayoria el 94.74% de los representantes no utiliza ninguna herramienta del Marketing pero
si planifican sus actividades, el 89.47% considera que la gestion de calidad ayuda el
rendimiento de su empresa, asi mismo los representantes utilizan la técnica de observacion
para evaluar el rendimiento del personal y la razén por las que adquieren los clientes sus
productos es por una buena calidad, sabor y variedad de los productos, el 84.21% de los
representantes manifiestan que su negocio se encuentra sus ventas normales y que el
servicio brindado satisfacen las necesidades de sus clientes, el 73.68 % de los
representantes tienen poco conocimiento sobre el término del Marketing, el 68.42%
también tiene poco conocimiento sobre que es gestion de calidad y asi mismo utilizan las
redes sociales como medio de publicidad, la mayoria de los representantes el 63.16% no
utiliza herramientas de Marketing porque no las conoce y porque no cuenta con el personal
experto para su adecuada realizacion, finalmente la mayoria 57.89% conoce las técnica de

gestion de calidad para el rendimiento de su negocio.

Para lograr una fidelizacion de los clientes toda empresa debe centrarse en desarrollar y
ejecutar un buen Marketing eso implica identificar sus gustos y preferencias a través de la
posventa, encuestas, para poder identificar las necesidades insatisfechas y tener las
especificaciones de lo que desea el cliente, brindandole productos de calidad cumpliendo
con los estandares requeridos sumandose a ello un valor agregado al producto que se les

vende.
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Se elabor6 un plan de mejora de una gestion de calidad con el uso de marketing en
las micro y pequefias empresas del sector Industrial, rubro elaboracion de productos de
panaderias, del distrito de Chimbote, provincia del Santa, 2018; el cual se encontrd algunas
debilidades por parte de los representantes siendo una de ellas las més resaltantes que la
mayoria de los propietarios presentan poco conocimiento sobre lo que es una gestion de
calidad, asi mismo pocos conocen que es el marketing , en su totalidad de las mypes los
duefios no cuentan con una base de datos de sus clientes y finalmente no utilizan ninguna
herramienta de marketing ; es por ello que se realiza las acciones de mejora para esta
probleméatica en el caso de los representantes buscar ayuda profesional para una
capacitacion sobre temas de gestion de calidad y marketing , para poder tener una vision
clara sobre del manejo y mejoramiento del negocio. Innovar nuevos productos al
mercado con la marca de la empresa utilizando las redes sociales correctas que conlleve a
crear un vinculo entre empresa y clientes logrando asi buscar comentarios constructivos de

los clientes para el mejoramiento del negocio.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

e Capacitarse o llevar cursos virtuales sobre como administrar su propio negocio o

que estrategias puede utilizar para asi evitar que su empresa fracase.

e Implementar una base de datos no solo para conocer a los mejores clientes, sino
también para llevar un adecuado control de sus inventarios en cuanto a las

entradas y salidas de los productos.

e Utilizar el marketing mixto, para que de esta manera se pueda actuar de forma
planificada y coherente para satisfacer las necesidades del consumidor y seguir un

beneficio mutuo.

e Aplicar el plan de mejora realizado en la presente investigacion teniendo como
objetivo principal ayudar a los representantes de este negocio a administrar,
planificar y dirigir correctamente todas sus actividades econémicas, para lograr una
fidelizacion de los clientes toda empresa debe centrarse en desarrollar y ejecutar un
buen Marketing eso implica identificar sus gustos y preferencias a través de la
posventa o encuestas, para poder identificar las necesidades insatisfechas y tener las
especificaciones de lo que desea el cliente, brindandole productos de calidad
cumpliendo con los estandares requeridos sumandose a ello un valor agregado al

producto que se les vende.
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ANEXOL1. Matriz de Actividades

ANEXOS

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

2018 2019
SEMESTRE I SEMESTRE II SEMESTRE I SEMESTRE |1
N° ACTIVIDADES
11234 1234|123 [4]12]2]|3]| 4

1 Elaboracion del

proyecto
5 Revision del proyecto

por el jurado evaluador
3 Aprobacién del

proyecto por el jurado
4 Exposicion del

proyecto

Mejora del marco
5 e .

tedrico y metodologia

Elaboracion y
6 validacion del

instrumento de

recoleccion de datos

Elaboracion del
7 | consentimiento

informado
8 | Recoleccion de datos

Presentacion de
9

resultados

Analisis e
10 | interpretacion de los

resultados

Redaccion del primer
11 | .

informe

Revision del informe X
12 | final de la tesis por el

J.

Aprobacién del X
13 | informe final de tesis

por el J.I

Presentacion de X
14 | ponencia en jornadas

de investigacion

Redaccion del articulo X
15 | .

cientifico
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ANEXO2. Presupuesto

) COSTO TOTAL
DESCRIPCION CANTIDAD TOTAL
UNITARIO | PARCIAL
1. BIENES DE CONSUMO
- Papel bond A- 4 01 millar 30.00 30.00
- Lapiceros 02 unidades 2.00 4.00
- Resaltador 01 unidad 2.00 2.00
- USB 01 unidades 20.00 20.00
- Folder Manila A4 03 unidades 0.50 1.50
57.50 57.50
2. SERVICIOS
- Servicio de Internet 04 meses 40.00 160.00
- Copias 50 hojas 0.10 7.00
- Pasajes 04 meses 10.00 140.00
307.00 307.00
TOTAL S/. 364.50

Financiamiento: Autofinanciado por el investigador.
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ANEXO 3. Poblacion

N° RAZON SOCIAL DIRECCION

01 | Panaderia y Pasteleria “Ottone” Jr. Elias Aguirre N° 502

02 | Pasteleria “Tortas Nely” Jr. Bolivar N° 242 — Progreso

03 | Panaderia “ Trapecio” Urb. El Trapecio Mz G Lt. 10 — Il Etapa

04 | Panaderia y Pasteleria “Tayabamba” Jr. Alfonso Ugarte N° 601

05 | Panaderia “ El Pacifico” Jr. Manuel Ruiz N° 344

06 | Pasteleria “Flores” Av. José Balta Mz. A Lt. 14

07 | Panaderia y Pasteleria “ San Miguel” Jr. Leoncio Prado N° 524

08 | Pasteleria “ Tonny's” Av. José Galvez N° 325

09 | Pasteleria “ Gladys” Jr. Progreso Mz. N1 Lt. 23A

10 | Panaderia y Pasteleria “ Dulceria Rosmery” | Jr. Bolivar N° 214 Pj. Progreso

11 | Pasteleria y Panaderia “ Dayner” Jr. Victoria N° 275 Pj. Progreso

12 | Pasteleria y Tortas “D’Amanda” Jr. Elias Aguirre N° 691

13 | Panaderia y Pasteleria “ La Villa” Av. José Pardo N ° 688

14 | Panaderia “Rebachinni” Jr. Alfonso Ugarte N° 301

15 | Panaderia y Pasteleria “ Antonella” Av. Camino Real Mz.24 Lt. 18 — Miraflores Alto
16 | Panaderia y Pasteleria “ Valera” Jr. San Martin Mz. O Lt.7A — Miraflores Alto
17 | Panaderia “ D'Mery” Av. Camino Real Mz. C Lt.1 — La Victoria
18 | Panaderia “ ACAF” Av. Camino Real Mz H Lt.03- Antenor Orrego
19 | Panaderia y Pasteleria “ Don Lolo” Jr. Leoncio Prado N° 505

20 | Panaderia *“ Kairos” Calles los Pinos N° 200 — Urb. La Caleta

21 | Panaderia “Productos Campafia Navidefia” | Jr. Elias Aguirre N° 341

22 | Panaderia “ Inversiones Gonbar S.A.C” Jr. Alfonso Ugarte N° 653

23 | Panaderia “Fabricam E.LR.L.” Pj. Miraflores Alto Mz. E Lt. 18
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ANEXO 4. Muestra

La muestra de la presente investigacion, esta conformada por el 83% de la poblacion de
micro y pequefias empresas, la cual es una muestra dirigida que corresponde a 19 micro y

pequefias empresas que decidieron en voluntad propia y disponibilidad participar del

cuestionario y brindar informacion para la investigacion de dicho rubro.

N° RAZON SOCIAL DIRECCION

01 | Panaderia y Pasteleria “Ottone” Jr. Elias Aguirre N° 502

02 | Pasteleria “Tortas Nely” Jr. Bolivar N° 242 — Progreso

03 | Panaderia “ Trapecio” Urb. El Trapecio Mz G Lt. 10 — Il Etapa

04 | Panaderia y Pasteleria “Tayabamba” Jr. Alfonso Ugarte N° 601

05 | Panaderia “ El Pacifico” Jr. Manuel Ruiz N° 344

06 | Pasteleria “Flores” Av. José Balta Mz. A Lt. 14

07 | Panaderia y Pasteleria “ San Miguel” Jr. Leoncio Prado N° 524

08 | Pasteleria “ Tonny’s” Av. José Galvez N° 325

09 | Pasteleria “ Gladys” Jr. Progreso Mz. N1 Lt. 23A

10 | Panaderia y Pasteleria “ Dulceria Rosmery” | Jr. Bolivar N° 214 Pj. Progreso

11 | Pasteleria y Panaderia “ Dayner” Jr. Victoria N° 275 Pj. Progreso

12 | Pasteleria y Tortas “D’Amanda” Jr. Elias Aguirre N° 691

13 | Panaderia y Pasteleria “ La Villa” Av. José Pardo N ° 688

14 | Panaderia “Rebachinni” Jr. Alfonso Ugarte N° 301

15 | Panaderia y Pasteleria “ Antonella” Av. Camino Real Mz.24 Lt. 18 — Miraflores Alto
16 | Panaderia y Pasteleria “ Valera” Jr. San Martin Mz. O Lt.7A — Miraflores Alto
17 | Panaderia “ D'Mery” Av. Camino Real Mz. C Lt.1 — La Victoria

18 | Panaderia “ ACAF” Av. Camino Real Mz H Lt.03- Antenor Orrego
19 | Panaderia y Pasteleria “ Don Lolo” Jr. Leoncio Prado N° 505
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ANEXOQO 5. Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS FINANCIERAS CONTABLES Y ADMINSTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINSTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias empresas,
para poder desarrollar el trabajo de investigacion titulado: “Gestién de calidad con el uso del
Marketing y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector Industrial — rubro
Elaboracién de productos de Panaderias, del Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Afio
2018 “La cual serd para obtener el titulo de licenciado en administracién. Se le agradece

anticipadamente la informacion que usted proporcione.

l. GENERALIDADES

1.1. Referente a los representantes de las micro y pequefias empresas.

1. Edad
a) 18- 30 afios
b) 30 -50 afios
c) 50 a mas afios
2. Género

a) Masculino
b) Femenino
3. Grado de instruccion
a) Primaria
b) Secundaria
c) Superior técnico
d) Superior universitario
4. Cargo que desempefia en la empresa

a) Duefio
b) Administrador
¢) Encargado
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5. Tiempo que desempefia en el cargo

a) 0a 3afios
b) 3 a6 afios
€) 6 amas afos

1.2. Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas

6. Tiempo de permanencia que tiene su empresa en el mercado
a) 0a 3afios
b) 3 a menos de 6 afios
€) 6 amas afos

7. Numero de trabajadores

a) 1ab trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores
¢) 11 a més trabajadores

8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares
b) Amigos
c) Otros

9. Finalidad por la que se cre6 su empresa
a) Generar ganancias
b) Generar empleo
c) Satisfacer la necesidad del cliente
d T.A

10. Cuenta con otro local comercial
a) Si
b) No

REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD

2.1.GESTION DE CALIDAD

11. ;Conoce el término de Gestion de Calidad?
a) Si
b) Tiene Poco conocimiento
¢) No
12. Que técnicas modernas de gestion de calidad conoce:
a) Atencion al cliente
b) Marketing
c) Normas ISO
d) No conozco
e) TA

13. Que técnicas para medir el rendimiento del personal usa:

75



a) La observacién

b) La evaluacion

¢) Escala de puntuaciones
d) Otros

14. La gestién de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de su negocio
a) Si
b) No

15. Planifica sus actividades para realizar una gestion de calidad

a) Si
b) No

2.2.REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: MARKETING

16. ¢Conoce el término de marketing?
a) Si
b) Tiene poco conocimiento
¢) No
17. El servicio que Ud. brinda satisface las necesidades del cliente

a) Siempre
b) Casi siempre
c) A veces
d) Casi nunca
e) Nunca

18. ¢Por qué razon considera usted que sus clientes adquieren sus productos?
a) Bajos precios.
b) Buena calidad y sabor de los productos.
¢) Buena ubicacion del local de ventas.
d) Otros.
19. ¢ Cuenta con una base de datos de sus clientes?
a) Si
b) No
20. ¢Cbmo se encuentra el nivel de ventas de su empresa?
a) Ha aumentado
b) Normal
¢) Ha disminuido

d) Se encuentra estancado
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21. ¢Qué medios utiliza para publicitar su negocio?
a) Redes sociales (Facebook, Instagram, Twitter, etc)
b) Volantes
¢) Gigantografias
d) Anuncios en la radio

22. ¢Qué herramientas del marketing utiliza?

a) Estrategia de mercado

b) Estrategias de ventas

¢) Estudio y posicionamiento de mercado
d) Ninguno

23. ¢Por qué no utiliza las herramientas de marketing?

a) No las conoce

b) No tiene un personal experto

¢) No se adapta a su empresa

d) Si utiliza herramientas del marketing

24. ¢ Considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa?

a) Si
b) No

Chimbote, Noviembre 2018
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ANEXO 6. Figuras

1. Referente a las caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias
Empresa

0.00%

Leyenda

= 18 a 30 afios

= 30 a 50 afios

= mas de 50 afios

Figura 1.Edad del representante

Fuente. Tabla 1

Leyenda

= Masculino

= Femenino

Figura 2. Genero del representante
Fuente. Tabla 1
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Figura 3. Grado de instruccion
Fuente. Tabla 1

Figura 4. Cargo en la empresa
Fuente. Tabla 1
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Leyenda

= Primaria

= Secundaria

= Superior Tecnico

= Superior Universitario

Leyenda

= Duefio
= Administrador
= Encargado



Leyenda

= 0 a 3 afios
= 3 a6 aflos

= 6 a mas afnos

Figura 5. Tiempo en el cargo
Fuente. Tabla 1
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2. Referente a las caracteristicas de Micro y Pequefias empresas

Leyenda

= 0 a 3 afios
= 3 a 6 aflos

= 6 a mas afios

Figura 6. Tiempo de permanencia en el mercado

Fuente. Tabla 2

Leyenda

=1 a5 trabajadores
= 6 a 10 trabajadores
= 11 a mas trabajadores

Figura 7. Numero de trabajadores

Fuente. Tabla 2
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0.00%

Leyenda
= Familiares
= Amigos

= Trabajadores

Figura 8. Relacion con las personas que trabajan
Fuente. Tabla 2

0.00% Leyenda

= Generar ganancias
= Generar empleo
= Satisfacer la necesidad del

cliente

= Todas las anteriores

Figura 9. Finalidad al crear la empresa.
Fuente. Tabla 2
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5.26%

Leyenda

= Si
= No

Figura 10. Tiene otro local comercial

Fuente. Tabla 2
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3. Referente a las caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing en
las Micro y Pequefias Empresas

Leyenda

= Sj

= Poco conocimiento
= No

Figura 11. Conoce que es Gestion de calidad
Fuente. Tabla 3

Leyenda
= Atencidn al Cliente
0.00% = Marketing
0.00% = Norma ISO
" T.A
= No conozco

Figura 12. Conoce las técnicas de gestion de calidad
Fuente. Tabla 3




0.00%

Leyenda
= La observacioén
= La Evaluacién

= Escala de
puntuaciones

Figura 13. Técnicas para medir a sus trabajadores

Fuente. Tabla 3

Leyenda

= Sj
= No

Figura 14. Gestién de calidad contribuye con el rendimiento

Fuente. Tabla 3
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5.26%

Leyenda

= Sj
= No

Figura 15. Planifica sus actividades
Fuente. Tabla 3

Leyenda

= Si
= Un poco
= No

Figura 16. Conoce que es Marketing
Fuente. Tabla 3
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0.00% 0.00%

Leyenda

= Siempre

= Casi siempre
= A veces

= Nunca

Figura 17. Su servicio satisface las necesidades
Fuente. Tabla 3

Leyenda
= Bajo precios

= Buena calidad y sabor de los
productos

= Buena ubicacién del local de
ventas

= Otros

Figura 18. Razén por la que adquieren sus productos
Fuente. Tabla 3



0.00%

Leyenda

= Si
= No
Figura 19. Cuenta con bases de datos de sus clientes
Fuente. Tabla 3
0.00% 0.00%
Leyenda

= Ha aumentado
= Normal
= Ha disminuido

= Se encuentra estancado

Figura 20. Como se encuentra el nivel de ventas de su empresa
Fuente. Tabla 3
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Leyenda

= Redes Sociales
0.00%
= Volantes

= Gigantografia

= Anuncio de radio

0.00% = Ninguno
Figura 21. Medios de publicidad
Fuente. Tabla 3
Leyenda

= Estrategia de mercado
= Estrategias de ventas
= Estudio y posicionamiento de

mercado
= Ninguno

Figura 22. Herramientas de Marketing utiliza
Fuente. Tabla 3
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5.26%

Leyenda

= No las conoce
= No se adapta a su empresa

= No tiene un personal experto

= Si utiliza herramientas del

Marketing
Figura 23. Porque no utiliza las herramientas del Marketing
Fuente. Tabla3
0.00%
Leyenda
= Si
= No

Figura 24. El marketing ayuda a mejorar la rentabilidad

Fuente. Tabla 3
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