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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por objetivo general: Determinar si la mejora del
marketing digital y la gestion de calidad permitird un dptimo funcionamiento en las
micro y pequefias empresas del sector industria, rubro elaboracion de productos de
panaderia, distrito de Santa, 2021. La investigacion fue de disefio no experimental—
transversal- descriptivo- de propuesta. Para el recojo de informacion se utiliz6 una
poblacion muestral de 7 representantes de las microempresas a quienes se aplicé un
cuestionario de 23 preguntas a través de la técnica de la encuesta. Obteniendo los
siguientes resultados: El 42.86% de representantes muy pocas veces emplea una
estrategia de marketing digital. EI 57.14% de los representantes muy pocas veces
cuenta con un esquema de proceso. El 42.86 de los representantes cree que algunas
veces tener un control continuo es necesario. El 57.14% de los representantes casi
siempre su producto es lo que el cliente busca. EI 71.43% de los representantes casi
siempre las cantidades son satisfactorias. EI 57.14% de los representantes muy pocas
veces a escuchado de maxima calidad. EI 42.86% de los representantes muy pocas
veces controla a los trabajadores. La investigacion concluye que: La minoria de los
gerentes de las micro y pequefias empresas no tiene confianza en las estrategias que
estd empleando, asi mismo también no cuentan con una comunicacion digital con sus
clientes, en la mayoria de los representantes no cuenta con un control continuo para los
procesos Y trabajadores asimismo en su mayoria tienen productos que satisfacen al

cliente.

Palabras clave: microempresa, gestion de calidad y maxima calidad



ABSTRACT

The general objective of this research was: To determine if the improvement of digital
marketing and quality management will allow optimal operation in micro and small
companies in the industry sector, in the category of bakery products, Santa district,
2021. The research was non-experimental design - cross-sectional - descriptive -
proposal. For the collection of information, a sample population of 7 representatives of
the micro-enterprises was used, to whom a questionnaire of 23 questions was applied
through the survey technique. Obtaining the following results: 42.86% of
representatives very rarely use a digital marketing strategy. 57.14% of the
representatives rarely have a process scheme. 42.86 of the representatives believe that
sometimes having continuous control is necessary. 57.14% of the representatives
almost always their product is what the customer is looking for. 71.43% of the
representatives almost always the amounts are satisfactory. 57.14% of the
representatives have rarely heard of the highest quality. 42.86% of the representatives
rarely control the workers. The investigation concludes that: The minority of managers
of micro and small companies do not have confidence in the strategies they are using,
they also do not have digital communication with their clients, in most of the
representatives they do not have control Continuous for processes and workers also

mostly have products that satisfy the customer.

Keywords: microenterprise, quality management and maximum quality
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l. INTRODUCCION

Como menciona Foncodes (2018). Segun la Asociacién de Emprendedores del Per(
(Asep), en el Perd, las mype aportan, aproximadamente, el 40% del PBI (Producto
Bruto Interno) y, por ello, son una de las mayores impulsoras del crecimiento
economico del pais. De ahi que se dice que el Perd es un pais de emprendedores, y esta

considerado entre los mas altos en Latinoamérica.

En el parrafo anterior Foncodes, nos habla que las Mypes son importantes para el
crecimiento de un pais ya que genera un buen porcentaje del PBI, las Mypes hasta el
dia de hoy han sido el motor de trabajo en un pais y gracias a ello se disminuye el
desempleo y la pobreza que es un factor eminente cuando existe mucha gente
desempleada. Gracias a estas Mypes muchos hogares son beneficiados y logran crecer
y vivir dignamente. Otra de la importancia es que hoy en dia surgen mas

emprendedores con muchas ganas de crecer como empresas Yy ser competitivas.

Aun asi, a pesar que son de suma importancia estas micro y pequefias empresas,
muchas de ellas tienen problemas que no les deja tener un crecimiento y desarrollo en
el mercado empresarial una de ellas es la falta de implementacién del marketing digital
y gestion de calidad, debido a que los emprendedores de estos negocios son personas
gue no tienen el conocimiento adecuado para implementar estas herramientas en su
negocio, otro seria que se les hace muy dificil el incorporarse en el ambiente digital
como es la tecnologia para poder impulsar sus productos al mercado debido a que la
gran mayoria solo tiene estudios secundarios inconclusos pero también no tienen la

iniciativa de invertir en tecnologia para su negocio.

Este problema no solo es a nivel nacional sino también internacional y podemos

mencionar que:



También mencionar que en Europa nos indica Bartolomé (2019). Para que una empresa
tenga éxito es imprescindible llevar un control de su situacion. Por ello, lo ultimo que
quiere encontrarse una empresa en su camino son deudas, especialmente cuando se
trata de una pyme. Sin embargo, la morosidad amenaza la viabilidad del

30% de las pymes espafiolas segun el ultimo Informe Europeo de Pagos, elaborado por

Intrum, compafiia de prevencion y gestion de impagos.

A las pequefias empresas les falta un control en sus sistema, hasta ahora nos damos
cuenta que las pequerias empresas se les es dificil tener una gestién de calidad adecuada
dentro de su negocio y debido a esto también podemos decir que si tienen este
problema entonces no estan ofreciendo adecuadamente sus servicios o productos al
cliente por un mal manejo de procesos y la falta de utilizacion de las herramientas
porque hoy en dia la tecnologia es esencial para todo institucion, también recalcamos
que el mal manejo de estas gestiones hace que las pequefias empresas no puedan
cumplir con sus obligaciones que tienen y es el motivo por el cual estamos haciendo
este informe para poder llegar al problema que estamos viendo hoy en dia en las micro
y pequefias empresas, no solo es en Europa también las micro y pequefias empresas en

América latina tiene problemas similares.

Asi también en América Latina Chacon (2017). Indica que. Los empresarios de las
MYPES en EIl Salvador se encuentran con una serie de obstaculos y dificultades que
les llevan al sector a adquirir caracteristicas como baja productividad, informalidad en
cuanto a cumplimiento de obligaciones de ley. Cuestion por la que debemos como
investigadores y ciudadanos debemos preocuparnos por encontrar verdaderas

propuestas que ayuden a su desarrollo sostenible.



Asimismo el autor Chacén indica que los emprendedores de las pequefias empresas
tienen las dificultades al cumplimiento de sus obligaciones de ley , lo cual podemos
decir que los duefios no estan cumpliendo, debido a posibles problemas una de ella
seria un mal manejo de su productividad quizads sea por falta de apoyo o
desconocimiento de sus responsabilidades ya que sabemos que la gran mayoria de los
emprendedores de las micro y pequefias empresas son personas que no cuentan con
experiencia suficiente y estudios concluidos, a todo esto se puede decir que no estan

gestionando bien sus procesos dentro de su negocio.

Ministro de la produccion Perez (2018). Informo que existen 51 programas en su
portafolio vinculados a innovacion, mejoramiento de productividad, enfocados
mayormente en Mypes, para que los emprendedores tengan un mejor acceso a

orientacion y desarrollo.

En su resumen el autor Perez indica que aqui en el Per( hay programas que les dan la
facilidad para las mypes para que se puedan orientar en sus procesos y tramites que
deben realizar para poder ser productivas, con el fin que no quiebren por falta de

conocimientos y también poder ser empresas formales.

Asi mismo en Chimbote actualmente los negocios familiares han incrementado en
estos Ultimos dias motivo por la cual muchas familias desean emprender en su propio
negocio, pero muchos de ellos tienen un problema de manejar los procesos
administrativos, de plantear bien sus estrategias y herramientas, lo cual se les dificulta
para lograr obtener un proceso adecuado y saber lanzar su producto a su cliente
objetivo. También hacemos hincapié que estamos enfrentando una crisis mundial
(COVID) muchos de los negocios cerraron y otros se aventuraron en lanzar sus

productos o servicios por las redes sociales para poder vender y mantener su negocio



activo y asi obtener ganancias, es por ello que los empresarios tenian que tratar de
aprender y tener conocimiento de esta herramienta que es el marketing digital ya que
para muchos es nuevo y no saben usarlo adecuadamente y otros si lo conocen pero
piensan que no es necesario invertir en esta herramienta, lo cual decimos que el
marketing digital es una de las herramientas que hoy en dia es de gran importancia
para vender y fidelizar a sus clientes, pero muchos de los emprendedores fracasan por
falta de desconocimiento de los problemas ya mencionados, otro motivo grande de los
emprendedores pequefios que podemos presenciar seria que no cuentan con una
estructura organizacional que delegue funciones y asi obtener una buena gestion ya que
en su mayoria los duefios de los negocio toman todas las decisiones por tener

desconfianza ante un personal .

En el distrito de Santa, donde se desarrollé la investigacion actualmente los pequefios
negocios carecen mucho de informacién y conocimiento de gestion de calidad y
marketing digital motivo porque la gran mayoria son personas gque no tienen estudios
concluidos y se les dificulta aprender ya que lo ven muy tedioso para ellos porque son
personas que no estan a la van guardia de la tecnologia y los que si tienen conocimiento
lo aplican pero no adecuadamente y es por ello que también no son competentes ante

otras pequefias empresas de su rubro.

Por lo anteriormente expresado se planteo la siguiente pregunta de investigacion:

¢La mejora de marketing digital y gestion de calidad permite un Optimo
funcionamiento en las micro y pequefias empresas del sector industria, rubro

elaboracion de productos de panaderia, distrito de Santa, 201217

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

general de investigacion: Determinar si la mejora del marketing digital y la gestion de



calidad permite un éptimo funcionamiento en las micro y pequefias empresas del sector

industria, rubro elaboracion de productos de panaderia, distrito de Santa, 2021.

Para alcanzar el objetivo general se plante6 los siguientes objetivos especificos:

Determinar las caracteristicas de las estrategias del marketing digital en las micro y
pequefias empresas del sector industria, rubro elaboracion de productos de panaderia,
distrito de Santa, 2021. Determinar las caracteristicas de la comunicacion a través del
marketing digital en las micro y pequefias empresas del sector industria, rubro
elaboracion de productos de panaderia, distrito de Santa, 2021. Determinar las
caracteristicas de las acciones del marketing digital en las micro y pequefias empresas
del sector industria, rubro elaboracion de productos de panaderia, distrito de Santa,
2021. Determinar las caracteristicas del proceso en la gestion de calidad en las micro
y pequefias empresas del sector industria, rubro elaboracion de productos de panaderia,
distrito de Santa, 2021. Describir las caracteristicas del producto basado en la gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas del sector industria, rubro elaboracion de
productos de panaderia, distrito de Santa, 2021. Determinar las caracteristicas de la
calidad maximo a través de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
industria, rubro elaboracién de productos de panaderia, distrito de Santa, 2021.
Elaborar una propuesta de mejora del marketing digital y gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector industria, rubro elaboracion de productos de

panaderia, distrito de Santa, 2021.

La presente investigacion permitio mostrar los problemas que estan afrontando hoy en
dia los representantes de las micro y pequefias empresas dedicadas al rubro elaboracion
de productos de panaderias del distrito de Santa, se puede decir que estos negocios
carecen de procesos administrativos y la vez la implementacion de herramientas del

marketing digital, gracias a esta investigacion podemos darles el alcance de

5



informacidn detallada para beneficio de las mismas e indicar de los errores que estan
cometiendo por falta de conocimiento e informacion y asi poder apoyar a las micro y
pequefias que estan surgiendo con su negocio familiar y mejorar sus procesos
administrativos brindandoles herramientas de marketing digital y detalles para sus
procesos. Asimismo, esta investigacion se justifica porque sera beneficioso para los
nuevos emprendedores y asi tener en cuenta los procesos de gestion de calidad y
marketing digital, con todo ello colaborar para que no tengan quiebres ni cierres de sus
negocios, también es importante esta investigacion para futuros estudiantes porque
tendran antecedentes para poder realizar su investigacion dentro del &mbito geografico

de la region y del pais.

La investigacion fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo de
propuesta. Para la recoleccion de informacion se utilizd una poblacion de 7
representantes de las micro y pequefias empresas a quienes se les aplico un cuestionario
estructurado con 23 preguntas a través de la técnica de la encuesta obteniendo los
siguientes resultados: El 42.86% de los representantes muy pocas veces emplea con
frecuencia una estrategia de marketing digital en su negocio. El 28.57% de los
representantes algunas veces cree que la estrategia que esta utilizando es efectiva para
su negocio. El 42.86% de los representantes algunas veces le genera confianza las
estrategias de marketing digital emplearlas en su negocio. ElI 28.57% de los
representantes algunas veces cree que las herramientas de marketing digital servirian
para tener una buena comunicacion digital con sus clientes. EI 57.14% de los
representantes muy pocas veces cree que la comunicacion digital es esencial para
lograr ventas. El 42.86% de los representantes nunca ha tenido comunicacion digital
con sus clientes. El 28.57% de los representantes algunas veces utiliza los medios de

comunicacion digital. EI 85.71% de los representantes nunca ha tenido reconocimiento



a través de la comunicacion digital. EI 42.86% de los representantes nunca ha tomado
acciones con respecto a anuncios por la red. EI 42.86% de los representantes muy pocas
veces cree que sus clientes virtuales sienten interés por los anuncios digitales. El
42.86% de los representantes muy pocas veces le suma las acciones que puedan tomar
sus clientes sobre sus publicaciones digitales. EI 57.14% de los representantes muy
pocas veces cuenta con un esquema que le ayude a seguir los pasos de un proceso. El
28.57% de los representantes muy pocas veces verifica el proceso para obtener menos
imperfecciones del producto. El 42.86% de los representantes muy pocas veces le ayuda
a sequir las pautas de un proceso para lograr un producto de calidad. El 42.86 de los
representantes algunas veces cree que tener un control continuo es necesario para lograr
los procedimientos adecuados. El 42.86% de los representantes algunas veces verifica
las operaciones en cuanto a cantidades a realizar. EI 57.14% de los representantes casi
siempre su producto es lo que el cliente esta buscando. EI 71.43% de los representantes
casi siempre cree que su producto tiene las caracteristicas y precio adecuado. El 71.43%
de los representantes casi siempre las cantidades que produce son satisfactorias para la
venta. EI 57.14% de los representantes muy pocas veces a escuchado de una maxima
calidad del producto. EI 42.86% de los representantes muy pocas veces le pone
importancia a la calidad de un producto y su proceso. El 42.86% de los representantes
muy pocas veces controla a sus trabajadores para seguir el procedimiento. EI 57.14% de
los representantes casi siempre su producto satisface a los clientes. La investigacion
concluye que: La minoria de los gerentes o duefios de las micro y pequefias empresas
no tiene confianzaen las estrategias que esta empleando y es por ese motivo que no ven
los resultados asi mismo también en su minoria los gerentes no cuentan con una
comunicacion digital con sus clientes por falta de conocimiento e interés, en la mayoria

de los representantes no cuenta con un



control continuo para los procesos y también para los trabajadores del mismo modo
los gerentes en su mayoria tienen productos que satisfacen al cliente con buenas

caracteristicas y sabor de producto.



1. REVISION DE LITERATURA
2.1 Antecedentes

Antecedentes Internacionales
Mazon (2020) en su investigacion Sistema de gestion de calidad para la empresa de
calzado gamos segun la norma ISO 9001. 2015. Tuvo como objetivo general:
Desarrollar un Sistema de Gestion de Calidad para el &rea de produccion de la empresa
de “CALZADO GAMOS” segun la norma ISO 9001: 2015. EIl presente trabajo de
investigacion tendrd un enfoque tipo cualitativo y cuantitativo. Mediante el enfoque
cualitativo se realiza la recoleccion de informacion de la organizacion ademas de la
caracterizacion del proceso productivo de la empresa, asi como la contextualizacion de
los resultados obtenidos, por otra parte, mediante el enfoque cuantitativo se contabiliza
los resultados de las encuestas desarrolladas. Se empleara la modalidad de
investigacion de campo, ya que se trabajara directamente en las instalaciones de la
organizacion, por lo cual se realizard una encuesta a la gerencia de Calzado Gamos
sobre el Sistema de Gestion de Calidad, posteriormente se realizara la recoleccién de
informacion mediante encuestas a los responsables de los procesos administrativos,
operativos y de apoyo de la empresa, ademas a través de la técnica de observacion y
mediante la herramienta de una lista de chequeo se determina el cumplimiento de los
requisitos segun la norma ISO 9001:2015. EI numero total de trabajadores encuestados
para el desarrollo del trabajo de investigacion seréa de 120 personas comprendidas tanto
para el personal administrativo de y el personal operativo. Instrumento fue el
cuestionario con 19 preguntas, obteniendo los siguientes resultados: se observa que la
empresa cuenta con una brecha de incumplimiento en cuanto a los requisitos de la
Norma ISO 9001:2015 de manera global con un porcentaje del 58,21% que es
relativamente alto. Ademas, se determind un 53,98% referente al soporte de la

organizacion. El 55 % corresponde a 12 calificaciones de evaluacion con 25 % de



implementacion. Al 52 % que representan a 15 criterios los cuales poseen un 50% de
implementacidn a razon de que la empresa posee evidencia documental de gestion para
estos apartados, pero no se encuentra aplicado. Sefiala que tiene un porcentaje de
suficiencia de implementacion del 44,44% referentes a la planificacion de la
organizacion. Con respecto al 75% de cumplimiento sefialando que se ha aplicado y
documentado. en cuanto al 47 % que representan a 44 criterios los cuales poseen un
50% de implementacién a razon de que la empresa posee evidencia documental de
gestion para estos apartados, pero no se encuentra aplicado. EI 59 % corresponde a 22
calificaciones de evaluacion con 25 % de implementacion. EI 61 % corresponde a 11
calificaciones de evaluacion con 25 % de implementacidn, sefialan que son aplicados,
pero no documentados. la gerencia de la organizacion para saber el nivel de
compromiso que ellos tienen con el Sistema de Gestion de calidad, sefiala que el 60%
responde que si. el 70,83% de los trabajadores indican que no reciben capacitaciones
de forma continua. el 83,33% establece que las capacitaciones realizadas no fueron
eficaces para el desarrollo del trabajo. La Norma ISO 9001 2015, el 61.67% responden
a que no tienen conocimiento acerca de este Sistema. EI 88.33% responden a que no
cuentan con el manual de procedimientos. EI 100% responden que no cuentan con la
Politica de Calidad de la empresa. EI 79.17% respondieron a que, si existe una buena
comunicacion efectiva y amable con la gerencia de la empresa. ElI 74.17 %
respondieron a que, la empresa si demuestra tener interés en su desarrollo laboral como
trabajadores. EI 70.83 % respondieron a que, la empresa si toma en cuenta sus
opiniones para tomar decisiones en su puesto de trabajo. EI 95.83 % respondieron a
que, la empresa si brinda el material, los instrumentos y los equipos para realizar su
trabajo. El 72.50 % respondieron a que, la empresa si tiene la informacion actualizada

sobre los acontecimientos de la empresa de acuerdo a su area de trabajo. La

10



investigacion concluye: Se disefio el Sistema de Gestion de Calidad para la Empresa
de Calzado Gamos con el afan de ofrecer productos de excelente calidad y poder
satisfacer plenamente las necesidades y expectativas de los clientes, conforme a las
expectativas definidas por la organizacion la cual abarca los procesos gue intervienen
en la produccion de calzado bajo los requerimientos de la Norma Internacional I1ISO

9001:2015.

Arce & Taborda (2021) en su investigacion Propuesta de Sistema de Gestion de
Calidad NTC 6001:2017 para la Mipyme Optica Profesional en el Municipio de
Cartago Valle Del Cauca. Tuvo como objetivo general: Disefiar una propuesta para el
SGC NTC 6001:2017 para la Mipyme Optica Profesional que permita estructurar un
enfoque por procesos y mejore su operacion. La investigacion se sostiene desde el
enfoque cualitativo, El alcance de este trabajo, es de caracter descriptivo, ya que este
se utiliza para analizar los datos recolectados sobre cada uno de los procesos internos
de la organizacion, fue de disefio no experimental, trasversal-descriptivo. Se utiliz6 una
poblacién 01 micro y pequefias con una muestra de 7 colaboradores, la técnica que se
utiliz6 para recolectar informacion fue de aplicar una entrevista, ya que son pocas los
colaboradores que conforman el equipo de trabajo de la organizacion, de esta manera
se conoceran las percepciones de cada uno de los funcionarios, obteniendo los
siguientes resultados: Gestion de calidad. La gestion de calidad en la Optica Profesional
es un factor débil en la entidad, lo que evidencia que los procesos no se han
estandarizado, y que pueden ocurrir constantemente fallas, al no tener evaluaciones, ni
mediciones constantes de las actividades diarias, lo que propende a un descontrol y a
una falta de datos claros en el manejo de los diferentes factores de la entidad. Los
productos de la Optica Profesional al igual que sus servicios son de fécil sustitucion,

ya que sus proveedores priorizan las compras masivas para disminucion
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de precios y oferta de productos especializados. La investigacion concluye: Primero
se pudo establecer el estado de la entidad, tanto su situacién interna la cual se realizo
a través de herramientas cruciales como fueron las matrices de evaluacion MEFE vy el
POAM y Matriz de Perfil Competitivo, en donde se efectGa la investigacion de
Benchmarking, para conocer el estado de la entidad frente a su competencia y por
ultimo con las Fuerzas de Porter, de donde resultaron estrategias interesantes que
fueron adoptadas a través de los diferentes procesos en el punto de propuesta del

Sistema de Gestion de Calidad NTC 6100:20.

Antecedentes Nacionales

Salazar (2018) en su investigacion Gestion de calidad bajo el enfoque de
neuromarketing en las mypes del sector comercial, rubro panaderia, distrito de Satipo,
provincia de Satipo, afio 2018. Tuvo como objetivo general: Investigar si las mypes
del sector comercio, rubro panaderias del distrito de Satipo, se gestionan con un
enfoque de neuromarketing, investigacion para el afio 2018. La investigacion fue de
disefio no experimental, trasversal-descriptivo. Se utiliz6 una poblacion y muestra

11 micro y pequefias empresas, la técnica que se utilizd para recolectar informacion
fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario con 19 preguntas, obteniendo los
siguientes resultados: EI 45,5% esta en el rango de edad de “31 a 40 afios. Son
representados en forma casi proporcional por ambos géneros: masculino (54,5%).
Tienen estudios basicos 72,5%. El 54,5% de las mypes del sector comercial, tienen
presencia en el mercado de 6 afios a mas. El 54,3% de los microempresarios emplean
de “1 a 3 colaboradores. El 63,6% no ha disefiado correctamente su estructura
organizacional. EI 72,7% no define su mision, vision y valores. El 54,5% no gestiona
su mype bajo la filosofia de la mejora continua. La mayoria (81,8%) no administra

utilizando herramientas de gestién administrativa. EI 72,7% que no aplica un plan de
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negocio. La mayoria (90,9%) considera que la empresa satisface la necesidad del
mercado objetivo. La motivacién que tiene el consumidor a la decision de compra de
su producto o servicio es el “deseo (satisfaccion)” y representa el 63,6%. EI 81,8% no
conoce los alcances del neuromarketing; porque no saben cémo aplicarlo en sus
empresas. El 81,8% no aplico ninguna amparados en su desconocimiento. EI 81,8% no
aplica el neuromarketing. El 63,6% no esta interesado en implementar esta estrategia
para motivar a sus clientes. El 63,6% le da poca importancia al neuromarketing como
elemento influenciador en el comportamiento de compra. El

72,7% indica que no tiene interés en el neuromarketing para su mype. El
desconocimiento (63,6%) es la principal barrera para utilizar estrategias de
neuromarketing dentro de su empresa. La investigacion concluye: Carecen de una
gestion técnica porque no se administra con el uso de herramientas administrativas, no
cuentan con plan de negocios y no se tiene la vision para sortear riesgos de los cambios
del mercado. Respecto al neuromarketing, la investigacion concluye que existe un
desconocimiento de esta estrategia entre los microempresarios del rubro. Por lo tanto,

esta situacion no genera interés pleno en la aplicacién de sus estrategias.

Tandazo (2019) en su investigacion Caracterizacion de la gestion de calidad vy el
marketing de las mypes sector servicio rubro restaurantes del distrito de tumbes, afio
2019. Tuvo como objetivo general: Determinar la caracterizacion de la gestion de
calidad y el marketing de las MyPes sector servicio rubro restaurantes del distrito de
Tumbes, afio 2019. La investigacion fue de disefio no experimental, trasversal-
descriptivo. Se utilizé una poblacion 10 micro y pequefias empresas y la muestra de
68 clientes, la técnica que se utilizé para recolectar informacion fue la encuesta y el
instrumento fue el cuestionario con 16 preguntas, obteniendo los siguientes resultados:

El 70.59 % de los encuestados aseguran que los servicios que ofrecen las MyPes de
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este rubro brindan servicios enfocados a la satisfaccion de los clientes. Un 73.53 % de
las personas encuestadas aseguran que el liderazgo que se da dentro de los restaurantes
es bueno. ElI 50 % de la muestra que se tomd para este estudio, afirma que la
participacion del personal que labora en los establecimientos es adecuada y logran
hacer sentir en un ambiente amigable a los clientes. El 44 % de los encuestados
consideran que las empresas que estdn inmersas en este rubro brindan un servicio
enfocandose en procesos. El 88 % de la muestra afirma que los restaurantes de Tumbes,
son lugares competitivos y que se mejoran dia a dia. EI 76 % de las personas
encuestadas opinan que el personal realiza un trabajo de calidad. EI 91 % de la muestra
que se tomd para realizar este estudio, aseguran que han podido percibir un trabajo de
equipo. La totalidad de los encuestados (100 %) aseguran que los establecimientos que
visitan han fijado objetivos que han permitido mejorar constantemente a los
restaurantes. EI 71 % de las personas a quienes se les aplico la encuesta dijo que las
estrategias que las empresas utilizan para captar clientes es buena. ElI 29 % de los
encuestados opinan que las MyPes del sector servicio, rubro restaurantes utilizan
diferentes tipos de publicidad con la finalidad de llegar a los clientes. Un 59 % de los
encuestados dijeron que las decisiones gue se toman a menudo en los restaurantes cada
vez que se presentan problemas son decisiones oportunas y adecuadas. El 75 % de la
muestra en estudio, los restaurantes de Tumbes no necesitan pasar por medios de
comunicacion masiva para captar clientes. EI 96 % de los encuestados rebelo que al
visitar un restaurante en Tumbes logra satisfacer por completo sus necesidades y
deseos. El 66 % de las personas encuestadas opinan que el valor del servicio que
solicitan en los restaurantes de Tumbes logran satisfacerlos internamente lejos de lo
gue vale econémicamente el servicio. El 50 % de las personas encuestadas opinan que

el intercambio que se hace al momento de pedir un servicio en los restaurantes de
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Tumbes estan de acorde a lo que estos ofrecen. EI 85 % dijo que el servicio y/o producto
que ofrecen los restaurantes de Tumbes son agradables y Ilamativos a la vista del cliente.
La informacién concluye: Al analizar los resultados segin los indicadores de la
caracterizacion del marketing podemos concluir que los clientes logran satisfacer su
deseo de degustar de un servicio de comida acorde a sus exigencias, considerando que

el valor que se le da al servicio es adecuado y esta acorde a lo que se ofrece.

Ramirez (2019) en su investigacion Caracterizacion de la gestion de calidad y
marketing mix en las mypes del sector comercio, rubro tienda de panaderia y pasteleria
en el distrito de Tumbes afio -2019. Tuvo como objetivo general: Determinar la
Caracterizacion de Gestion de calidad y Marketing Mix de las MyPes del sector
comercio, rubro tienda de panaderia y pasteleria del Distrito de Tumbes

2019. La investigacién fue de disefio no experimental, trasversal-descriptivo. Se utilizd
una poblacion 8 micro y pequefias empresas y la muestra de 68 clientes, la técnica que
se utilizd para recolectar informacion fue la encuesta y el instrumento fue el
cuestionario con 16 preguntas, obteniendo los siguientes resultados: EI 87% (59) de los
trabajadores de los negocios Sl son responsables con la higiene de los productos. el
72% (49), expreso que S, utilizan la vestimenta adecuada para la venta de productos que
son para el consumo humano. El 96% (65) nos dijeron que SI, mantienen un certificado
de sanidad para el consumo de los clientes. El 85% (58) nos dieron como resultado Sl,
ha sentido una incomodidad o molestia con este negocio y lo han dado a conocer. El
65% (44) dijeron que la empresa si tiene un mayor control planificacion paracomplacer
las necesidades al consumidor. ElI 81%, (55) nos dieron como respuesta que los
trabajadores SI brindan sus conocimientos a los clientes al momento de ofrecerles sus
productos. El 82% (56) de los 56 clientes encuestados nos dijeron que Sl utilizan

nuevas técnicas y capacidades para realizar nuevos proyectos. El 81 % (55),
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manifestaron que SI mantienen un ambiente tranquilo prospero, agradable. EI 63% (43)
nos manifestaron los clientes que SI mantienen una marca elaborada por ellos mismos.
El 71%, (48) manifiestan que SI mantienen un objetivo con el pablico mostrando la
gestion de calidad. El 71% (48), manifiesta que la empresa Sl ha generado una red de
comunicacion promocionando, publicando y generando ganancias de los productos que
elaboran estas empresas para la vista de los clientes. El 62% (42) manifiestan que, Sl
han realizado una venta de estos productos elaborados. El 60% (41) mencionaron que,
SI plantean nuevas estrategias referente al crecimiento Yy produccion de los
productos nuevos de las empresas. EI 57% (39), mencionaron que, SI conocen nuevos
productos elaborados dentro de las tiendas de panaderia y pasteleria. EI 65% (44) de
los clientes respondieron que las empresas SI mantienen un crecimiento y desarrollo
para los negocios de Panaderia y pasteleria de nuestro distrito. EI 68% (46) respondieron
en la encuesta que si existen empresas competitivas ya que estas empresas vienen
ejerciendo desde hace muchos afios y aln se mantiene en el mercado con su producto,
gracias a las estrategias, manteniendo un control. La investigacion concluye: Se
precisa que dichos negocios si mantiene un mayor control de los productos elaborados,
y mantienen una planificacion para complacer las necesidades del cliente. Se
profundiza que las empresas si mantienen sus propias marcas de sus productos
elaborados y lo ofrecen en una red social para realizar una compra, permitiéndoles

realizar ventas positivas para el negocio.

Saavedra (2018) en su investigacion Caracterizacion de la gestion de calidad y
productividad de las mype rubro panaderias del centro de Tambogrande afio 2018.
Tuvo como objetivo general: Identificar las caracteristicas de la gestion de calidad y
productividad en las MYPE rubro panaderias del centro de Tambo grande 2018. La

investigacion fue de disefio no experimental, trasversal-descriptivo. Se utilizé una
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poblacién y muestra de 68 micro y pequefias empresas, la técnica que se utilizé para
recolectar informacion fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario con 28
preguntas, obteniendo los siguientes resultados: Consumo de Pan” el 100% de los
encuestados respondieron que si consumen Pan. Calidad del Pan”, los encuestados
respondieron de la siguiente forme: el 88% considera que si le importa la calidad del
pan gue le ofrecen. EI 96% considera que si le da importancia suficiente a que el pan
que le venden este recién hecho. El 91% aseguro que el pan que le venden si presenta
buen sabor, el cual es agradable para su paladar. EI 88% considero que el pan que se
le vende si presenta buen olor. EI 93% respondié que el pan que se le vende si presenta
un buen color. EI 76% considera que el pan que se le vende si presenta un buen tamafio.
El 52% respondid que el ofrecido por la panaderia a la que acude es de buena calidad.
El 90% de los encuestados respondieron que si perciben la limpieza de la panaderia. El
87% de los encuestados aportan que la panaderia a la que acuden si cumplen con los
protocolos de higiene. El 84% de los encuestados respondieron que si se siente a gusto
con el aseo que muestra la panaderia. el 63% respondio que la herramienta que utilizan
para la venta del pan son a través de guantes. El 59% considera que el precio del pan
es adecuado. El 43% respondié que solo compra pan de 3 a5 veces a la semana. EI 35%
y 25% respondi6 que compra de 2.00 a 3.00 soles de pan. El 87% si considera adecuado
el desempefio del trabajador de la panaderia a la que acuden. Desempefio del trabajador,
el 45% lo califica de bueno. El 47% califico de buena la atencién que recibe en la
panaderia. EI 68% respondié que se siente satisfecho con el trato recibido. La
presentacion personal de los colaboradores, EI 62% lo califico de bueno. el 85%
respondié que el tiempo que se emplea para vender el pan si es adecuado. El 93% de
los encuestados respondieron que a la panaderia que ellos acuden si cumple con los

plazos de entrega. EI 81% considero que el pan si le es entregado con rapidez. El 72%
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de los encuestados respondieron que si reciben una atencion personalizada. El 44%
respondio que a la panaderia a la que acuden siempre les ofrece la variedad de pan que
elaboran. EI 85% respondié que el pan lo consume en la mafana. el 59% de los
encuestados respondié que la panaderia si da a conocer las normas de seguridad que
emplea al momento de elaborar el producto. EI 69% de los encuestados respondieron
que la panaderia si le da la importancia suficiente a la seguridad del establecimiento.
El 100% de los encuestados respondieron que si les gusta su trabajo en la panaderia.
El 45% respondid que lleva 10 afios en el negocio de panaderia. EI 100% de los
encuestados respondieron que sus insumos si son los adecuados para la elaboracion del
pan. El 64% de los encuestados respondieron que utilizan un horno artesanal o barro.
El 82% de los trabajadores respondieron que el procedimiento que utilizan para la
elaboracion del pan es adecuado. EI 39% solo utiliza 80 a 100 bandejas diarias. El

64% respondio que en las bandejas que utiliza para la coccion de pan entran 18 panes.
El 55% respondio6 que casi siempre renueva el disefio del pan. EI 58% y 18% respondio
que su disefio es excelente y bueno. ElI 55% respondié que pone el horno a una
temperatura mayor a 200°C. El 100% respondié que si renuevan sus utensilios. El 94%
de los encuestados respondio que si haga programacion diaria de pan. El 48% elabora
de 1000 a 1300 panes. El 67% respondié que las variedades de pan que utiliza son 5
mientras. El 91% respondio que el peso del pan que elaboran es de 30gr. ElI 67%
compra su materia prima a la Semana. El 64% cuentan con 3 colaboradores. El 61%
califica la mano de obra de sus colaboradores como buena. EI 100% de los encuestados
dijo que su personal si se siente motivado al momento de elaborar el pan. EI 70%
respondid que la motivacion que utilizan sus colaboradores es escuchar musica. El
67% respondieron que su horario es de 2:00 am a 10:00 am. EIl 91% respondieron que

si cuentan con un dia de descanso a la semana. El 70% respondi6 que en su panaderia
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si cuenta con una caja registradora. EI 70% de las encuestas respondieron que si emiten
boletas de paso. El 88% respondid que si cuenta con un sistema de control de entrada
de materia prima. EI 88% respondié que si cuenta con un control de salida de la materia
prima que utiliza. EI 82% respondio que si cuenta con un sistema de seguridad para su
empresa. El 36% respondid que el sistema de seguridad que utiliza es bueno. El 48%
respondio que el medio de comunicacion que utiliza para promocionar su panaderia es
la radio. La investigacidn concluye: Que los elementos de la gestion de calidad estan
determinados por la calidad, higiene, precio y desempefio. En el cual respecto a la
calidad es entendida en su mayoria que los encuestados se siente satisfecho con la
calidad excelente de pan que le brinda la panaderia, asi mismo con respecto al higiene
la mayor parte de los encuestados si perciben la buena higiene que les demuestra la
panaderia y ello hacen que se sienten contentos, ademas en el desempefio del trabajador
casi la mitad de los encuestado opinan que el desempefio del trabajador en la panaderia
es buena, es por ello que se recomiendan que las Mype sigan incursionando en la
mejora de la estructura de la gestion de calidad de las Panaderias para que asi puedan
tener un namero mayor de clientes y ello se sientan contentos con su producto y

servicio.

Acosta (2017) en su investigacion Gestion de calidad bajo el enfoque de servicio de
atencién al cliente en las mypes del sector industrial elaboracion de productos de
panaderia, distrito de Manantay, afio 2017. Tuvo como objetivo general: Determinar
las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de servicio de atencion al
cliente en las mypes del sector industrial rubro elaboracion de productos de panaderia
en el distrito de Manantay, afio 2017. La investigacion fue de disefio no experimental,
trasversal-descriptivo. Se utilizd una poblacion y muestra de 8 micro y pequefias

empresas, la técnica que se utilizo para recolectar informacion fue la encuesta y el
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instrumento fue el cuestionario con 21 preguntas, obteniendo los siguientes resultados:
El 75% de los encuestados tienes de 51 afios de edad a mas. EI 75% de los encuestados
son de sexo masculino. EI 87.5% de los encuestados tiene grado de instruccién
secundaria. EI 100% de los encuestados son los propietarios de las panaderias. EIl 75%
tiene de 6 afios a mas en el cargo. El 75% de las panaderias tiene de 6 afios a méas en
el rubro. El 75% de las panaderias tiene de 1 a 5 trabajadores. EI 100% de las panaderias
fueron creadas con la finalidad de generar ganancias. En el 100% de las panaderias se
planifican los objetivos de la misma. En el 100% de las panaderias no se elaboran ni
manuales de procedimientos ni organigramas. En el 87.5% de las panaderias se
capacita en la elaboracion de panes y pasteles. En el 87.5% de las panaderias se evalta
a sus trabajadores mediante la medicion del rendimiento de ellos. En el 100% de las
panaderias se afirma que se comparan los resultados del negocio con otras panaderias.
En el 100% de las panaderias se afirma que se recopila informacién de sus clientes. En
el 100% de las panaderias comprenden las necesidades de sus clientes. En el 100% de
las panaderias consideran que sus clientes prefieren su negocio por la buena calidad y
el sabor de sus productos. En el 100% de las panaderias se cree que sus clientes estan
satisfechos con sus productos. En el 75% de las panaderias, los propietarios
califican como buena la atencion al cliente brindado por sus colaboradores. En el 37.5%
de las panaderias ofrecen promociones. En el 75% de las panaderias, los propietarios
aseguran que la retroalimentacion con sus clientes le permite ganar mas clientes. La
investigacion concluye: Las panaderias (100%) en su totalidad planifican sus objetivos,
no elaboran ni manuales ni tienen organigrama (100%), la mayoria se capacitan en la
elaboracion de panes y pasteles (87.5%), evalla a sus trabajadores midiéndoles el
rendimiento (87.5%), la totalidad comparan sus resultados con otras panaderias (100%),

recopilan informacion de sus clientes (100%),
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se comprenden las necesidades de sus clientes, estas panaderias (100%) consideran que
sus clientes prefieren su negocio por la buena calidad y el sabor de sus productos, y que
estan satisfechos con sus productos (100%), la atencion brindada en estas panaderias
(75%) es buena, ofrecen promociones para retener a sus clientes (37.5%) y en estas
panaderias (75%) la retroalimentacion de las opiniones de sus clientes les permite ganar

mas clientes.

Murrieta (2017) en su investigacion Caracterizacion de la gestion de calidad y la
cultura organizacional en las mype rubro panaderias en San José de Sisa (el dorado
— San Martin), afio 2017. Tuvo como objetivo general: Establecer las caracteristicas de
la gestion de calidad y la cultura organizacional en las MYPE rubro panaderias en San
José de Sisa (EI Dorado — San Martin), afio 2017. La investigacion fue de disefio no
experimental, trasversal-descriptivo. Se utilizé una poblacion y muestra de 4 micro y
pequefias empresas, la técnica que se utilizé para recolectar informacion fue la encuesta
y el instrumento fue el cuestionario con 27 preguntas, obteniendo los siguientes
resultados: El 38% de clientes poseen edades comprendidas entre 18 — 25 afios. El
52.0% pertenecen al género masculino. Los clientes en un 50,7% si consideran que las
panaderias han mejorado su servicio de atencion. “Insumos de calidad” se evidencia
que el 62.7% de los clientes manifiestan que cuentan con calidad de insumos y materia
prima para la elaboracion del producto. “Relacion con clientes” se evidencia que el
53.3% de los clientes manifiestan que mantienen buena relacion con las MYPE.
“Proceso de atencion” se evidencia que el 52.7% de los clientes si consideran que estan
en proceso de atencion en las necesidades. “Empefio en las tareas” se aprecia que el
54.0% de los clientes si consideran que los trabajadores delas MYPE si se esfuerzan
para realizar las tareas encomendadas. “Evaluacion de calidad” consideran que el

55.3% de los clientes consideran que los han evaluado al preguntarles si estan
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conforme con la atencidn. “Toma de decisiones” se determina que el 67.3% de los
clientes considera que los trabajadores toman sus propias decisiones. “Liderazgo” el
73.3% de los clientes que el duefio de la panaderia dirige a sus trabajadores, mientras
tanto el 26.7% consideran que no evidencian el rol de un lider. “Disposicion de ayuda”
el 54.7% consideran que las MYPE estan dispuesto a prestar ayuda en cualquier tipo
de inconveniente. “Amabilidad en atencion” el 57.3% de los clientes afirman que existe
buen trato de por medio de las MYPE al momento de la atencion. “Trabajo mutuo” se
evidencia que el 90.0% de los clientes consideran que las MYPE cuentan con personal
dedicado al trabajo para conservar poblacién consumidora. EI 50.0% de trabajadores
poseen edades comprendidas entre 18 — 25 afios. El 68.7% de los encuestados indicaron
que pertenecen al género femenino. ElI 62.5% manifiestan que tienen estudios
superiores para el desarrollo de su actividad. “Misioén” los trabajadores determina que
el 62.5% que las MYPE si conocen la mision de la empresa. “Vision”, las MYPE
determinan que el 100% si tiene conocimiento de la vision de la empresa. “Objetivos
a corto plazo” el 62.5% de los clientes consideran que las MYPE presentan objetivos
mensuales, semanales y diarios. “Satisfaccion en el trabajo” el 56.2% se encontraban
muy satisfecho con el trabajo porque tienen comodidad y consideracion por parte del
empleador. “Involucramiento en las decisiones” el 62,5% suele involucrarse en las
decisiones que conciernen su funcion o tarea. “ldentificado con las MYPE” el 68.8%
se considera identificado de tal manera ponen empefio para desarrollar su trabajo.
“Comportamiento en las MYPE” el 62,5% rigen su politica de comportamiento, ya que
el 37.5% no lo considera necesario una politica. “Direccion adecuada” el 100% de los
trabajadores sefialan que si existe una direccion adecuada. “Trabajo en equipo” el
31.3% de los encuestados comentaron que promueven trabajo en equipo.

“Comunicacion con directivos” el 37.5% de los trabajadores mencionan
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que si tienen comunicacién fluida entre los directos empleadores. “Innovacion
tecnoldgica” el 37.5% no se preocupa por las innovaciones ya que se mantienen ahi.
La investigacion concluye: En relacion al nivel de gestion de calidad, existe: procesos
implicitos en la atenciédn; esfuerzo y desarrollo de las tareas; conformidad con la
atencion; los trabajadores si suelen tomar decisiones en su trabajo. Respecto a los
factores determinantes de gestion de calidad, se considera: que los trabajadores estan
dispuestos a ayudar; son amables en la atencion; y desarrollo, trabajo colaborativo

entre los trabajadores.

Antecedentes Regionales

Saenz (2018) en su investigacion Gestidn de calidad con el uso del marketing mix en
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro alojamientos — distrito de
Huaraz, 2017. Tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas
de la gestion de calidad con el uso del marketing mix en las MYPES del sector
servicios, rubro alojamientos — distrito de Huaraz, 2017. La investigacion fue de disefio
no experimental, trasversal-descriptivo. Se utilizé una poblacion y muestra de 14 micro
y pequefias empresas, la técnica que se utilizé para recolectar informacion fue la
encuesta y el instrumento fue el cuestionario con 26 preguntas, obteniendo los
siguientes resultados: El 57,14% de los representantes de las micro y pequefias
empresas son del género masculino. El 28,60% de los representantes de las micro y
pequerias empresas tienen entre 48 a 57 afios. El 35,7% de los representantes de las
micro y pequefias empresas tienen el grado de superior universitario. EI 100% de las
MYPES tienen entre 1 a 4 trabajadores. El 57,14% de las MYPES tienen menos de 9
anos. El 85,71% atribuye que sus ventas mensuales son menos de S/ 311,250. El 50%
mencionan que solo algunas veces identifican sus potenciales consumidores. ElI 50%

afirman que casi siempre planifican su objetivo como empresa. EI 50% manifiestan
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que algunas veces crean estrategias para la mejora de sus empresas. El 57.1% afirman
algunas veces establecen planes y herramientas para mejorar la calidad en su
hospedaje. ElI 57,14% afirman que casi siempre evalGan indicadores para el
cumplimiento de sus objetivos como empresa. El 42,86% afirman que casi siempre
evallan indicadores de gestion, rentabilidad, liquidez y solvencia. ElI 57,14%
mencionan que algunas veces capacitan a sus empleados referentes al servicio al cliente
y la administracion del hospedaje. EI 64.29% manifiesta que solo algunas veces
establecen un plan de mejora continua. EI 57.14% manifiesta que algunas veces
reconocen de los logros de la empresa y de sus empleados. El 42,86% manifiesta que
casi siempre asignan eficientemente los recursos de la organizacidon para que los
trabajadores realicen sus actividades. EI 50% manifiesta que estad de acuerdo que
considera que ofrece un servicio de buena calidad. El 57,14% afirma que esta de
acuerdo que realiza un servicio al cliente eficiente. El 57,14% esta de acuerdo que su
hospedaje establece una escala de precios. El 35,7% afirmo que esta de acuerdo que
su hospedaje establece una escala de precios que adapta a la competencia. el 42.9%
afirmé que esta de acuerdo que la ubicacion de su local genera mayor rentabilidad y
permite reducir costos. El 50% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo que su gestion
del disefio de interiores y control de llamadores. El 50% indicd que esta ni de acuerdo
ni en desacuerdo que su empresa aplica estrategias de publicidad en internet hacia sus
potenciales clientes. El 64.3 % manifiesta que esta de acuerdo que su empresa aplica
estrategias de publicidad en radio hacia sus potenciales clientes. ElI 50% manifiestan
que estan de acuerdo en que su empresa realiza promociones de venta a grupos de
extranjeros, ventas agrupadas, premios y descuentos. EI 92,86% manifiesta que ni esta
de acuerdo ni en desacuerdo en que su empresa tenga una politica de atencion al cliente.

La investigacion concluye: Con relacion a la variable marketing mix, en las
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MYPES, rubro alojamientos la mayoria de representantes manifiestan que esta de
acuerdo ofrece un servicio de buena calidad en cuanto a prestacion, variedad de
habitaciones y limpieza, establece una escala de precios adaptandose a la demanda que
contribuye a lograr sus objetivos, establece una escala de precios que adapta a la
competencia, la mayoria de gerentes ni esta de acuerdo ni en desacuerdo en que su
empresa tenga una politica de atencidn al cliente, el cual es atender bien para hacer un
efecto multiplicador y mas personas visiten sus hospedajes, aplica estrategias de

publicidad en internet y radio hacia sus potenciales clientes.

Antlnez (2018) en su investigacion Gestion de calidad bajo el enfoque del marketing
estratégico en las micro y pequefias empresas en el sector servicios rubro restaurantes
de la ciudad de Huarmey, afio 2017. Tuvo como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las
micro y pequefias empresas en el sector servicios, rubro restaurantes, de la ciudad de
Huarmey, afio 2017. La investigacion fue de disefio no experimental, trasversal-
descriptivo. Se utilizé una poblacion y muestra de 10 micro y pequefias empresas, la
técnica que se utilizo para recolectar informacién fue la encuesta y el instrumento fue
el cuestionario con 14 preguntas, obteniendo los siguientes resultados: EIl 60,0% tiene
de 31 a 50 afios de edad. El 90,0% son de género femenino. El 50,0% manifiestan tener
un grado de instruccién de nivel secundaria. EI 90,0% manifiesta que son duefios de su
negocio. El 50,0% es el tiempo que desempefian en el cargo de 7 a mas afos. El

80,0% de 1 — 5 trabajadores. ElI 80,0% de las micro y pequefia empresa son es
informales. EI 60,0% manifiestan que no tienen conocimiento con el tema de gestion
de calidad. EI 80,0% de los representantes aplican la técnica de atencion al cliente. El
60,0% de las personas encuestadas mencionaron que tienen un aprendizaje lento para

la implementacion de la gestion de calidad. EI 70,0% mencionaron que si conocen de
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termino de marketing. EI 80,0% de los representantes respondieron que es buena la
atencion al cliente. EI 60% confirman que emplea medios de publicidad de
promociones. EI 50,0% menciona que a veces ayuda. La investigacion concluye: Los
duefios de las MYPES cuentan con conocimiento sobre el tema de gestidn de calidad,
pero muy poco sobre el tema de marketing estratégico, algunos aplican las
promociones, pero no saben claramente sobre el tema, sus familiares que en algunos

casos le ayudan estan a la vanguardia del dia para su rendimiento econdémico.

Vergara (2019) en su investigacion Gestion de calidad con el uso del neuromarketing
y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro comidas
en restaurantes del distrito de Huaraz, 2018. Tuvo como objetivo general: Describir
las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del neuromarketing y
plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro comidas
en restaurantes del distrito de Huaraz, 2018. La investigacion fue de disefio no
experimental, trasversal-descriptivo. Se utilizé una poblacién 148 y muestra de 108
micro y pequefias empresas, la técnica que se utilizd para recolectar informacién fue
la encuesta y el instrumento fue el cuestionario con 30 preguntas, obteniendo los
siguientes resultados: El 54,6% de los representantes de las micro y pequefias empresas
tienen de 31 a 50 afios. El 64% de los representantes de las micro y pequefias empresas
son del sexo femenino. El 52% manifiesta haber culminado su secundaria completa. El
90% de las micro y pequefias empresas esta dirigido por los propios duefios. El
44,4% de los representantes de las micro y pequefias empresas ya estan entre 4 y 6
anos laborando en dicha MYPE. el 66,7% de los representantes de las micro y pequefias
empresas manifiestan que, si estan conforme con el sueldo vy el trabajo que realizan.
tiempo de permanencia en el rubro de las micro y pequefias empresas el

49,1% manifiesta estar entre 4 a 6 afios. numero de trabajadores el 75% de las micro y
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pequefia empresa trabajan con un personal de 1 a 5 trabajadores. El 69,4% manifiesta
que no son familiares. Se podria mejorar su micro y pequefia empresa el 79,6% piensa
que si se podria mejorar. El 79,6% opina que se cred para generar ganancias. El 66,7%
menciono que pertenecen a la empresa persona natural. El 56,5% si conocen el termino
gestion de calidad. El 46,3% menciono que mediante la observacion evalla el
rendimiento de su personal. La gestion de calidad mejoraria el rendimiento de su micro
y pequefia empresa el 79,6% menciono gque si mejorase el rendimiento de su empresa.
La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos el 88,6% de las micro y pequefias
empresas piensan que si ayudaria a alcanzar los objetivos. EI neuromarketing el 66,7%
de los representantes de las micro y pequefias empresas manifiestan que no conocen el
término. El 83,3% manifiesta que si satisface al mercado objetivo. Volver nuevamente
a la micro y pequefia empresa, el 39,6% manifestd que es la buena sazon. La
investigacion concluye: En su mayoria desconocen el neuromarketing, pero mencionan
que utilizan otras herramientas de mejora para su empresa asi mismo brindaron una
informacidn que si satisface al cliente objetivo teniendo una buena sazon por lo cual el
consumidor vuelve a su establecimiento, pero no les brinda expenderse mas ya que no

conocen adecuadamente para aplicarlo.

Figueroa (2016) en su investigacion Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el
enfoque lean manufacturing de las micro y pequefias empresas del sector industrial-
rubro elaboracién de productos de panaderia del distrito de Huaraz, 2015. Tuvo como
objetivo general: Describir las principales caracteristicas de la gestién de calidad bajo
el enfoque Lean Manufacturing de las micro y pequefias empresas del sector industrial
— rubro elaboracion de productos de panaderia del distrito de Huaraz, 2015. La
investigacion fue de disefio no experimental, trasversal-descriptivo. Se utilizd una

poblacién y muestra de 40 micro y pequefias empresas, la técnica que se utilizd para
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recolectar informacion fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario con 13
preguntas, obteniendo los siguientes resultados: El 37,5% de gerentes manifiestan tener
de 47-57 afos de edad. EI 45% de los gerentes encuestados del rubro elaboracion de
productos de panaderias, sefialan que casi siempre identifican los problemas laborales
y técnicos que se suscitan en la organizacion. El 42,5% de gerentes encuestados del
rubro elaboracién de productos de panaderia, sefiala que casi siempre permite
desarrollar la participacion de los trabajadores en la solucion de problemas. El

45% de gerentes encuestados del rubro elaboracion de productos de panaderia afirman
que casi siempre implantan las politicas de mejora continua en la organizacion. El 40%
de gerentes encuestados del rubro elaboracion de productos de panaderia, manifiestan
que casi siempre toman decisiones oportunamente con respecto a los problemas que
se suscitan. El 42.5 % de sefialan que casi siempre es importante la apreciacion del
control de calidad en el proceso de la produccion. El 47.7 % de gerentes encuestados
del rubro elaboracion de productos de panaderia, sefialan que siempre que es importante
los roles y funciones de los trabajadores. ElI 30% de gerentes encuestados del rubro
elaboracion de productos de panaderia manifiesta que casi siempre los empleados y
proveedores aportan en el control de calidad de la empresa. El 45% de los gerentes
encuestados manifiesta que siempre llevan el control de los costos de produccién de la
empresa. ElI 30% de gerentes encuestados del rubro elaboracion de productos de
panaderia, sefialan que siempre es importante la innovacion al momento de fabricar y
producir. El 42,5% de gerentes encuestados del rubro elaboracién de productos de
panaderia, sefialan que casi siempre utilizan herramientas o técnicas de gestion de
inventarios. El 35 % de gerentes encuestados del rubro elaboracion de productos de
panaderia, manifiesta que casi siempre reciben oportunamente los insumos para la

produccion de los panes. EI 40% de gerentes encuestados del rubro
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elaboracion producto de panaderia, manifiesta que casi siempre entrega con rapidez los
productos solicitados por los clientes. La investigacion concluye: Las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de lean manufacturing de las
micro y pequefias empresas del sector industrial - rubro elaboracién de productos de
panaderia del distrito de Huaraz son los siguientes : una gran porcentaje de gerentes
perciben un alto grado de ineficiencia respecto a la aplicacion correcta de lean
manufacturing en sus empresas porque consideran que existe demasiado desorden con
los insumos, los procesos de produccion fuera de tiempo, el desperdicio de los
insumos, se carece de disciplina en las tareas que no estan estandarizadas
correctamente. La investigacion concluye: La totalidad de las mypes encuestadas
conocen el término Gestion de Calidad, asimismo la mayoria no utilizan ningin medio
de comunicacidn para llegar a sus clientes, y capacitan a todo su personal para que se
mejore la atencién, asimismo refieren que la gestion de calidad contribuye a mejorar el
rendimiento de su negocio y la minoria de las mypes realizan el mantenimiento de la

infraestructura del negocio.

Morales (2019) en su investigacion La gestion de calidad en la competitividad y
propuesta de mejora de las micro y pequefias empresas del sector industrial, rubro
panaderia, en la ciudad de casma, afio 2017. Tuvo como objetivo general: Determinar
las caracteristicas de la Gestion de Calidad en la Competitividad y Propuesta de Mejora
de las Micro y Pequefias Empresas del Sector Industria rubro Panaderia, en la Ciudad
de Casma, afio 2017. La investigacion fue de disefio no experimental, trasversal-
descriptivo. Se utilizé una poblacion y muestra de 12 micro y pequefias empresas, la
técnica que se utilizo para recolectar informacion fue la encuesta y el instrumento fue

el cuestionario con 24 preguntas, obteniendo los siguientes resultados: Con respecto a
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la edad, EI 66.7 %, tienen 36 a 50 afios de edad. El 66.7% son de género femenino. El
58.3 %, tienen grado de instruccion secundaria. EI 41.7% son Duefios de la empresa.
El 41.7% poseen una permanencia de 7 a mas afios. El 91.7% cuentan con 1 a 5
trabajadores. El 66.7% sefialan que son familiares las personas que trabajan en el
negocio. El 75% de las mypes son formales. El 58.3% manifiestan conocer el término
de gestion de calidad. En cuanto al Servicio si esta de acuerdo con la necesidad del
cliente: EI 100% indicaron que si.: ElI 91.7% de las mypes indicaron que no utilizan
ningdn medio de comunicacion para llegar a sus clientes. En cuanto a capacitacion del
personal para mejorar la atencién al cliente: EI 75% manifestaron que si. El 58.3%
manifiestan positivamente que si la gestion de calidad contribuye. ElI 58.3%
manifestaron que realizan el mantenimiento cada 1 afio del local. Conoce el término
competitividad para el buen desempefio de las Mypes: El 58.3% manifestaron que si.
En relacién a que si ha tenido que variar los precios por la influencia de los
compradores: El 75% manifiestan que nunca. En cuanto a si han disminuido sus ventas
cuando una nueva empresa del rubro a ingresado al mercado: EI 66.7% manifiestan que
nunca. Los clientes de la competencia han sido sus clientes anteriormente: EI 75%
manifiestan que ninguno.

Jamanca (2018) en su investigacion Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el
modelo de excelencia en las micro y pequefias empresas del sector industrial - rubro
panaderias del distrito de Huaraz, 2016. Tuvo como objetivo general: Describir las
principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el modelo de Excelencia en las
micro y pequefias empresas del sector industrial — rubro panaderias en el distrito de
Huaraz, 2016. La investigacion fue de disefio No experimental — transversal-
descriptivo. Se utilizd una poblacion y muestra de 25 micro y pequefias empresas. La

técnica que se utilizd para recolectar informacion fue la encuesta y el instrumento fue
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el cuestionario estructurado por 21 preguntas, obteniendo los siguientes resultados: el
68% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen 31 a 40 afios. El
60% de los representantes de las micro y pequefias empresas son masculinos. El 56%
de los representantes de las micro y pequefias empresas manifiestan tener un grado de
instruccion de nivel superior no universitario. El 4% de los gerentes encuestados del
rubro panaderias, sefialan que nunca definen los principios éticos y valores. El 8% de
los gerentes encuestados del rubro panaderias, sefialan que nunca animan y permiten
al personal participar activamente en las actividades de mejora en las empresas. El
36% de los gerentes encuestados, sefialan que casi nunca adquieren la opinion vy el
reconocimiento publico que se tiene sobre la empresa. EI 12% de los gerentes
encuestados, sefialan que nunca la organizacion desarrolla valores, mision, vision,
politicas y estrategias. EI 36% de los gerentes encuestados, sefialan que casi nunca se
planifican las actividades y se disefian los objetivos. EI 4% de los gerentes, sefialan
qgue nunca utilizan herramientas para mejorar la forma de trabajar. EI 4% de los
gerentes encuestados, sefialan nunca realizan programas de capacitacion a sus
colaboradores. El 32% de los gerentes encuestados del rubro panaderias, casi hunca se
establece los niveles de beneficios. EI 44% de los gerentes encuestados, sefialan que
casi nunca desarrollan estrategias para entender y anticiparse a las necesidades de sus
clientes. El 44% de los gerentes encuestados, manifiestan que casi nunca existen
procesos de atencion de quejas y reclamos y seguimiento para la satisfaccion de sus
clientes. El 16% de los gerentes encuestados, sefialan que nunca se investiga las
necesidades de sus clientes, tendencias del mercado y empresas de su competencia. El
32% de los gerentes encuestados, sefialan que casi nunca se emplean herramientas de
calidad en actividades de mejora. EIl 4% de los gerentes encuestados, sefialan que nunca

se revisan y evalUan las alianzas con los diferentes grupos. EI 8% de los gerentes
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encuestados, sefialan que nunca evallan las decisiones de inversion. ElI 4% de los
gerentes encuestados, sefialan que nunca utilizan adecuadamente la tecnologia
existente. El 4% de los gerentes encuestados, sefialan que casi hunca se hace buen uso
de los edificios, equipos y otros recursos. EI 16% de los gerentes encuestados, sefialan
que casi nunca adoptan medidas para la reduccion y prevencion de riesgos para la salud
y seguridad. ElI 4% de los gerentes encuestados, sefialan que nunca transfieren
conocimientos y experiencias, en materia de calidad al personal de su empresa,
clientes, proveedores y difunden entre ellos los principios y valores de calidad. La
investigacion concluye: La mayoria de las empresas no implementan de manera
adecuada la gestion de calidad bajo el Modelo de Excelencia, por ello a la hora de
identificar sus areas de mejora tienen problemas debido a que desconocen el tema. Las
(MYPES) del sector industrial rubro panaderias estan dirigidos por la mayoria de
personas del sexo masculino, que tienen de 31 a 40 afios y que cuentan con estudios
superiores no universitarios.

Antecedentes Locales

Anaya (2019) en su investigacion Gestién de calidad con el uso del marketing en las
micro y pequefias empresas del sector industrial, rubro elaboracién de productos
panaderias, distrito de Nuevo Chimbote, afio 2016. Tuvo como objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del
Marketing en las micro y pequefias empresas del sector industrial, rubro elaboracién
de productos panaderias, distrito de nuevo Chimbote, afio 2016. La investigacion fue
de disefio No experimental — transversal- descriptivo. Se utilizd una poblacion y
muestra de 23 micro y pequefias empresas. La técnica que se utilizo para recolectar
informacién fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario estructurado por 22

preguntas, obteniendo los siguientes resultados: EI 65.22% de los representantes tienen
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entre 18 a 30 afios de edad. EI 82.61% de los representantes son de género masculino.
El 56.52% de los representantes tiene grado de instruccién secundaria. El 78.26% de
los representantes son duefios. El 86.96% de los representantes tienen en el cargo entre
4 a 6 afios. El 86.96% de las Micro y pequefias empresas tienen en el rubro entre 4 a 6
afios. El 91.30% de las Micro y pequefias empresas cuentan con un promedio de 1 a 5
trabajadores. El 73.91% de las Micro y pequefias empresas tiene a personas familiares
laborando. El 65.22%de las Micro y pequefias empresas tienen como finalidad de
generar ganancias. El 60.87% de los representantes tienen cierto conocimiento sobre
la gestion de calidad. El 56.52%de los representantes utilizan otras herramientas, en
este caso la Toma de decisiones. El 60.87% de los representantes aseguran que las
dificultades que tiene el personal para implementacion de la gestion de calidad. El
69.57% de los representantes aseguran que miden el rendimiento del personal mediante
la observacion. El 73.91% de los representantes aseguran que la gestién de calidad
contribuye a mejorar el rendimiento de sus empresas. El 56.52% de los representantes
tienen cierto conocimiento sobre el Marketing. EI 60.87% de los representantes
asegura que a veces sus productos que ofrece atienden a las necesidades de los clientes.
El 100.00% de los representantes aseguran que no cuentan con una base de datos de sus
clientes. ElI 52.17% de los representantes aseguran que sus niveles de ventas han
disminuido. El 52.17% de los representantes utilizan los carteles como medio para
publicitar su negocio. El 100.00% de los representantes utilizan la estrategia de ventas
como herramientas de Marketing. EI 100.00% de los representantes aseguran que si
utiliza las herramientas de Marketing. El 60.87% de los representantes aseguran que al
utilizar el Marketing han obtenido clientes mas satisfechos. La investigacion concluye:
La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas, tienen cierto

conocimiento del termino gestion de calidad,
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utilizan otras herramientas, en este caso aplican la toma de decisiones, no se adaptan a
los cambios, miden el rendimiento a través de la observacion, y afirman que la gestion
mejorar el rendimiento de la empresa. Por otra parte, conocen el termino Marketing,
consideran que a veces los productos que ofrece atiende a las necesidades de los
clientes, no tienen una base de datos de sus clientes, el nivel de ventas de su empresa
ha disminuido, utiliza los carteles como medios para publicitar su negocio, aplica la

estrategia de ventas, y han logrado clientes mas satisfechos con el uso del Marketing.

Aguilar (2019) en su investigacion Gestion de calidad con el uso del marketing en las
micro y pequefias empresas, del sector industrial, rubro elaboracién de productos de
panaderia, centro de la ciudad de Chimbote, afio 2017. 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. La investigacion fue de disefio
No experimental — transversal- descriptivo. Se utilizé una poblacion y muestra de 13
micro y pequefias empresas. La técnica que se utilizo para recolectar informacion fue
la encuesta y el instrumento fue el cuestionario estructurado por 23 preguntas,
obteniendo los siguientes resultados: EIl 92,0% de los representantes de las micro y
pequefias empresas tienen de 31 a 51 afios. El 62,0% de los representantes de las micro
y pequefias empresas es masculino. El 46,0% de los representantes de las micro y
pequefias empresas cuentan con grado de instruccion secundaria. EI 84,62% de los
encuestados son duefios. El 53,85% de los representantes de las micro y pequefias
empresas tiene de 4 a 6 afios. Con respecto al tiempo de permanencia en el rubro: el
61,54% de las micro y pequefias empresas tiene de 4 a 6 afios. Con respecto al numero
de trabajadores: el 84,62% de las micro y pequefias empresas tienen de 1 a 5

trabajadores. El 53,85% de los trabajadores de las micro y pequefias empresas son
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personas no familiares. Con respecto al objetivo de la creacion: el 69,23% de las micro
y pequefias empresas se crearon para la subsistencia de su familia. Con respecto a si
conoce el término gestion de calidad: el 61,54% de las micro y pequefias empresas
tienen poco conocimiento del término. Con respecto a que técnicas modernas de
gestion de calidad conoce: el 92,31% de las micro y pequefias empresas conocen la
técnica del marketing. El 7,69% del personal de las micro y pequefias empresas tienen
aprendizaje lento. Técnicas para medir el rendimiento del personal conoce: el 92.31%
de las micro y pequefias empresas conocen la técnica de la observacién. La gestion de
calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio: el 92.31% de las micro y
pequefias empresas consideran que si contribuye. El termino marketing: el 15,38% de
las micro y pequefias empresas si conocen e termino marketing. Atienden las
necesidades de los clientes: el 53,85% de las micro y pequefias empresas consideran
que si atienden las necesidades. Base de datos de sus clientes: el 100% de las micro y
pequefias empresas no cuentas con una base de datos. Nivel de ventas de su empresa
con el uso del marketing: el 53,85% de las micro y pequefias empresas consideran que
si ha aumentado. Que medio utiliza para publicitar su negocio: el 84,62% de las micro
y pequerias empresas utilizan carteles. Que herramientas de marketing utiliza: el 7,69%
de las micro y pequefias empresas utilizan estrategia de ventas. Porque no utiliza las
herramientas de marketing: el 46,15% de las micro y pequefias empresas no las
conocen, de la misma forma el 46,15% de las micro y pequefias empresas no tienen un
personal experto. Que beneficio obtuvo utilizando el marketing dentro de su empresa:
el 53,85% de las micro y pequefias empresas consideraron que incrementaron sus
ventas. ElI marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa: el 100% de las
micro y pequefias empresas consideran que si ayuda. La investigacion concluye: En su

mayoria relativa la gestion de calidad y Caracteristicas del Marketing de las micro y

35



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

de sus negocios.

Bedon (2019) en su investigacion gestion de calidad con el uso del marketing en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias, avenida pacifico,
distrito Nuevo Chimbote, 2017. Tuvo como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas 4 de la Gestion de calidad con el uso del Marketing en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias, Avenida Pacifico,
Distrito Nuevo Chimbote, 2017. La investigacion fue de disefio No experimental —
transversal- descriptivo. Se utiliz6 una poblacion y muestra de 16 micro y pequefias
empresas. La técnica que se utilizé para recolectar informacion fue la encuesta y el
instrumento fue el cuestionario estructurado por 23 preguntas, obteniendo los
siguientes resultados: El 75.00% de los representantes tienen entre 18 a 30 afios de
edad. El 87.50% de los representantes son de género femenino. El 50.00% de los

representantes tiene grado de instruccién superior no universitaria. El 81.25% de los
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representantes son los administradores. El 43.75% de los representantes tienen en el
cargo entre 0 a 3 afios. El 43.75% de las Micro y pequefias empresas tienen en el rubro
entre 0 a 3 afos. EI 68.75% de las Micro y pequefias empresas cuentan con un promedio
de 6 a 10 trabajadores. El 81.25% de las Micro y pequefias empresas tiene a personas
no familiares laborando. El 87.50% de las Micro y pequefias empresas tienen como
finalidad de generar ganancias. EI 68.75% de los representantes si conoce el término
gestion de calidad. ElI 93.75% de los representantes utilizan el Marketing como
herramienta de gestion. El 50.00% de los representantes aseguran que las dificultades
para implementacion de la gestion de calidad es la poca iniciativa. EI 62.50% de los
representantes aseguran que miden el rendimiento del personal mediante la
observacion. El 100.00% de los representantes aseguran que la gestion de calidad
contribuye a mejorar el rendimiento de sus empresas. EI 100.00% de los representantes
aseguran que si conocen el término Marketing. El 81.25% de los representantes asegura
que los productos que ofrece atienden a las necesidades de los clientes. El

62.50% de los representantes aseguran que no cuentan con una base de datos de sus
clientes. ElI 75.00% de los representantes aseguran que sus niveles de ventas han
disminuido. El 62.50% de los representantes utilizan los volantes como medio para
publicitar su negocio. El 62.50% de los representantes utilizan la estrategia de ventas
como herramientas e Marketing. El 56.25% de los representantes aseguran que no
utiliza las herramientas de Marketing, porque no tienen un personal experto. El 43.75%
de los representantes aseguran que al utilizar el Marketing han incrementado sus
ventas. El 100.00% de los representantes consideran que el Marketing mejorara la
rentabilidad de la empresa. La investigacion concluye: La mayoria de los
representantes de las micro y pequefias empresas, conocen el termino gestion de

calidad, utilizan el Marketing, del mismo modo aseguran que el personal tiene poca
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iniciativa, por lo cual dificulta la implementacion de la gestion de calidad, asi también
miden el rendimiento a traves de la observacion, y afirman que la gestion mejorar el
rendimiento de la empresa. Por otra parte conocen el término Marketing, no cuentan
con una base de datos, utilizan los volantes como medios para publicitar su negocios,
aseguran gue su ventas esta disminuyendo, aplican la estrategias de ventas, del mismo
algunos negocios no aplican el Marketing porque no cuenta con un personal experto,
de la misma manera han mejorado sus ventas gracias al Marketing, y por ultimo

consideran que esta herramienta mejora la rentabilidad de la empresa.

Balcazar (2019) en su investigacion Gestion de calidad con el uso del planeamiento
estratégico y propuesta de Mejora en las micro y pequefias empresas del sector
industria, rubro elaboracién de productos de panaderia en la urbanizacién Nicolas
garatea del distrito Nuevo Chimbote, 2017 Tuvo como objetivo general: Determinar
las principales caracteristicas de la Gestién de Calidad con el uso del Planeamiento
Estratégico y propuesta de mejora en las Micro y Pequefias Empresas del sector
industria, rubro elaboracién de productos de panaderia en la Urbanizacién Nicolas
Garatea del Distrito Nuevo Chimbote, 2017. La investigacion fue de disefio No
experimental — transversal- descriptivo. Se utilizd una poblacion y muestra de 7 micro
y pequefias empresas. La técnica que se utilizé para recolectar informacién fue la
encuesta y el instrumento fue el cuestionario estructurado por 22 preguntas, obteniendo
los siguientes resultados: El 42.86 % de los encuestados poseen una edad de 18 a 30
afios. El 57.14% de los representantes son de género femenino. Grado de instruccion,
el 42.86 % de los encuestados cuentan con superior no universitaria. El cargo que
desemperfian los representantes de las microempresas, el 71.43% son duefios de sus
propios negocios. Tiempo que desempefia el representante en el cargo, el 42.86% de

los encuestados poseen de 7 afios a mas. Tiempo de posicionamiento de la empresa en
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el rubro, el 42.86% de los encuestados respondieron que su microempresa posee una
permanencia de 7 amas. La cantidad de trabajadores en las microempresas, un 71.42%
de los encuestados indicaron que el niamero de trabajadores de sus empresas son de 1
a 5. El tipo de personas que trabajan en estas empresas, un 57.14% de los encuestados
indicaron que son sus familiares. Objetivo de creacion de la empresa, el 85.71% de los
representantes respondieron que crearon sus empresas con el objetivo de generar
ganancias. En base al termino de gestion de calidad, el 71.43% de los representantes
de mencionaron gue no conocen el significado de Gestion de Calidad. Los duefios de
estas microempresas, el 71.43% indicaron que no conocen ninguna técnica moderna de
gestion de calidad. La dificultad para implementar la gestion de calidad, el 57.14% de
los representantes indicaron que no se adaptan a los cambios. El 57.14% indicaron que
conocen la técnica de la observacion. El 71.43% de los encuestados respondieron que
la gestion de calidad no contribuye a mejorar el rendimiento del negocio. El

71.43% de los representantes respondieron que la gestion de calidad no ayuda alcanzar
los objetivos y metas trazadas en la organizacion. Con respecto al termino Plan
Estratégico, el 71.43% respondieron que no tienen conocimiento del tema. El 71.43%
respondieron que, al no tener conocimiento de su significado del término mencionado,
el cual, tampoco cuentan con un Plan Estratégico. El 71.43% de los encuestados no
utilizan Plan Estratégico. Principales preocupaciones en su empresa, el 57.14% de los
representantes mencionaron que se preocupan en producir. EI 100.00% de los
representantes indicaron que no han establecido ningin plan de accion para convertir
las debilidades y amenazas en fortalezas y oportunidades. En cuanto al disefio de la
mision y vision para su empresa, el 71.43% respondieron que no disefiaron nada de lo
anteriormente mencionado. Los representantes de estos pequerios establecimientos un

71.43% desean lograr alcanzar mayor rentabilidad para su empresa. La investigacion
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concluye: La Gestion de Calidad con el uso del Planeamiento Estratégico en la Micro
y Pequefias Empresas en su totalidad no han establecido un plan de accién para
convertir las debilidades y amenazas en fortalezas y oportunidades. En su mayoria no
tienen conocimiento sobre el tema Gestion de Calidad, no conocen ninguna técnica
moderna de Gestion de Calidad, no contribuye a mejorar el rendimiento de sus negocio,
no ayuda alcanzar los objetivos y metas trazadas, desconocen el termino Plan
Estratégico, no cuentan ni utilizan un Plan Estratégico, no han disefiado una mision y
vision para su empresa, en su empresa desean lograr alcanzar rentabilidad, la principal
preocupacion en su empresa es producir, la técnica que utilizan para medir el
rendimiento de su personal es la técnica de la observacién y la dificultad que presentan
para implementar la Gestion de Calidad en su empresa es que no se adaptan a los
cambios. A su vez, se observa que en su mayoria los representantes desconocen el
término gestion de calidad y planeamiento estratégico, se debe a que son creadas por
personas sin estudios, lo cual no tienen el conocimiento necesario ni la capacidad para
dirigir sus negocios.

Campos (2018) en su investigacion Gestion de calidad con el uso de las tecnologias
de la informacién y comunicacion en las micro y pequefias empresas del sector
industrial, rubro elaboracion de productos de panaderia del distrito de Coishco, afio
2017. Tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad con el uso de la tecnologia de la informacién y comunicacion en la micro y
pequeiia empresa del distrito de Coishco, elaborando una propuesta de mejora,
provincia del Santa, afio 2017. La investigacion fue de disefio No experimental —
transversal- descriptivo. Se utiliz6 una poblacion y muestra de 10 micro y pequefias
empresas. La técnica que se utilizo para recolectar informacion fue la encuesta y el

instrumento fue el cuestionario estructurado por 15 preguntas, obteniendo los
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siguientes resultados: ElI 60% tiene entre 30-50 afios de edad. EI 100% de los
representantes son de género Masculino. EI 100% de los representantes encontrados
son duefio de su empresa. EI 80% desempefia el cargo de 5 - 10 afios. La situacion legal
de la Mype es del 100% es formal. El tiempo de permanencia de la empresa en el
mercado de 5-10 afios tienen el porcentaje de 80%. EI 100% de las Mypes tienen 1

— 5 empleados trabajadores. Actualiza su produccion de acuerdo a las tendencias del
mercado el 100% respondieron que si. La gestion de calidad contribuye en el
rendimiento del negocio el 100% respondieron gue si. EI 100% satisface la necesidad
de sus clientes. ElI 60% no utiliza Tecnologia de la Informacion y Comunicacién en
gestion empresarial para mejorar la calidad de su servicio. El 60% no utiliza las TIC
en su empresa. EI 60% respondi6 que no ha implementado en su empresa servicios pre
y posventa con ayuda de las redes sociales. EI 40% utiliza las TIC para promocionar
su producto. La investigacién concluye: En la presente investigacion las micro y
pequefias empresas en el sector industrial, rubro elaboracion de productos de panaderia
del distrito de Coishco, afio 2017. Se consiguio que la totalidad de los empresarios
encuestados actualizan sus productos de acuerdo a las tendencias del mercado, si
contribuyen la gestién de calidad al rendimiento de sus negocios, como empresa
satisfacen totalmente la necesidad de sus clientes fieles, la mayoria de ellos no usan las
tic en la gestion de calidad para mejorar su servicio, no usan las tics para los procesos
de sus empresas no implementan servicios de pre y postventa con la ayuda de redes
sociales y suponen que solo tendrian beneficios de las tics para promocionar productos
0 servicios.

Estrada (2017) en su investigacion Gestion de calidad bajo el enfoque del marketing
y el posicionamiento de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

pollerias, ciudad de santa, 2016. Tuvo como objetivo general: Determinar la
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influencia de la Gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en el posicionamiento
de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, Ciudad de
Santa, 2016. La investigacion fue de disefio No experimental — transversal- descriptivo.
Se utiliz6 una poblacion 20,532 y muestra de 263 clientes de las micro y pequefias
empresas. La técnica que se utilizd para recolectar informacién fue la encuesta y el
instrumento fue el cuestionario estructurado por 33 preguntas, obteniendo los
siguientes resultados: El 46,8 % de los clientes de las pollerias tienen de 36 a 45 afos.
El 55,5 % de las personas que acuden a una polleria son del género femenino. EI 51,7%
de personas que acuden a una polleria tienen grado de instruccion educacion basica. El
91,6% de los clientes conocid a la polleria por recomendaciones de familia, amigos o
contactos. El 57,4% de los clientes estd parcialmente de acuerdo en que la Gestion de
la empresa esté direccionada a la calidad. EIl 78,7% de los clientes estan totalmente de
acuerdo en que una buena gestion debe estar enfocada a satisfacer a los clientes. EI 51%
esta parcialmente de acuerdo en que estar bien organizados hara que elija a esta empresa
a la hora de comprar. El 41,8% esta parcialmente de acuerdo que la polleria esta atenta
a los gustos y preferencias de sus clientes. El 51% de los clientes de las micro y
pequefias empresas del sector servicios rubro de pollerias, Ciudad de Santa 2016, estan
parcialmente de acuerdo que el precio es acorde con el servicio recibido. El 64,6%
estan totalmente de acuerdo que sorteen premios para incentivar su consumo. El 32,3%
recuerda en estos momentos a la polleria EI Milagro. El 60,1% menciona que acude a
esta polleria porque preparan el mejor pollo. EI 77,6% esta totalmente de acuerdo que
el pollo a la brasa que vende esta polleria es mas sabroso que de cualquier otra. El
62,3% esta totalmente de acuerdo que la polleria se diferencia de las demas por el
sabor, precio y atencion. El 70% menciona que, si encuentra su polleria favorita con

mucha gente, siempre espera para ser atendido. La
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investigacion concluye: Para analizar si existe relacion entre las variables se aplico la
prueba del Chi cuadro obteniendo los siguientes resultados: La prueba de hipdtesis de
Chi — Cuadrado es X2 = 0.000 es menor que el nivel de significancia a= 0.05 lo que
hace que se acepte que existe una relacion positiva y significativa entre las variables
Gestion de Calidad bajo el enfoque del Marketing y Posicionamiento; y segin la
prueba de “Chi Cuadrado” X2

cal =386,520a > X2tab = 16.92, entonces se rechaza el Ho y se acepta la H1, por lo
tanto, existe una relacion significativa positiva entre las variables en estudio, esto
quiere decir que la Gestion de Calidad bajo el enfoque del marketing influye
significativamente en el posicionamiento de las micro y pequefias empresas del sector
servicios rubro pollerias, Ciudad de Santa, 2016.

2.2. Bases teoricas de la investigacion

V.1. Marketing digital

Selman (2017) manifiesta que el marketing digital podria definirse como el conjunto
de estrategias de mercadeo que ocurre en la web (en el mundo online) y que busca
algun tipo de conversacion por parte del usuario. Asi que el marketing digital consiste
en todas las estrategias de mercadeo que realizamos en la web para que un usuario de
nuestro sitio concrete su visita tomando una accion que nosotros hemos planteado de
antemano. Va mucho mas alla de las formas tradicionales de ventas y de mercadeo que
conocemos e integra estrategias y técnicas muy diversas y pensadas exclusivamente
para el mundo digital. Parte de conocimientos variados sobre comunicacion, mercadeo,

publicidad, relaciones publicas, computacion y lenguaje.

Asimismo, Castafio & Jurado (2016) menciona que el marketing digital nace con el
auge de las nuevas tecnologias y la nueva forma de usar y entender internet, y consiste

en utilizar las técnicas del marketing tradicional en entornos digitales. EI marketing
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digital va dirigido a una gran masa, donde cada uno de los individuos debe sentirse
unico, especial, volviendo al trato personal que ofrecian los dependientes a sus clientes

habituales en otras épocas, pero todo ello en un entorno digital.

Y a su vez el autor Shum Xie & M (2019) manifiesta que el marketing digital es la
aplicacion de estrategias y técnicas de comercializacion llevadas a cabo a través de los
medios digitales. Todas las técnicas de marketing off-line son adaptadas al mundo
digital. Actualmente aparecen nuevas herramientas que facilitan el trabajo y permiten
tener una conexion y comunicacion mas directa con los clientes, y asi poder medir en

tiempo real de cada una de las estrategias empleadas.

De la misma forma se puede decir que concordamos con estos conceptos en cuanto que
el marketing digital nace de las nuevas formas de usar la tecnologia. También que son
nuevas herramientas estratégicas para el mundo de las mypes, gracias a estas técnicas
y herramientas que hoy tenemos las pequefias empresas han podido ser competitivas

en el mercado.

Estrategias

Segun Selman (2017) es una estrategia poderosa. No solo vas a trabajar de una manera
nueva y distinta a la tradicional, sino que tienes mucho mas control sobre tus
resultados. Como tienes muchas herramientas de analisis puedes conocer que hacen tus

seguidores.

Y a su vez Botey & Martin (2020) manifiesta que las estrategias. Vision global y a
largo plazo de un negocio. Conjunto organizado de acciones tacticas encaminadas

hacia los objetivos propuestos. (p.41).
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Asimismo, Yejas (2016) determinan que una estrategia digital proporciona la direccién
y unos pasos medibles sobre cémo usar los medios y las técnicas para conseguir la

vision y los respectivos objetivos de la empresa. (p.63).

De la misma forma decimos que las estrategias de marketing digital son muy poderosas
porque te dara nuevas formas nuevos métodos para impulsar tu marca y trabajar en tu
negocio Yy asi poder lograr las metas trazadas, también con estas estrategias se podra

medir tus resultados obtenidos o logrados.

Herramienta

El autor Shum Xie (2019) menciona que utilizar herramientas digitales: estas
herramientas ayudan a optimizar, sintetizar y facilitar los procesos de creacion de
contenido, gestion de redes sociales, realizacién de reportes, monitorizacion de
campafas publicitarias y procesos, etc. Las herramientas digitales facilitan el trabajo
y disminuyen los errores humanos, por lo que permiten mejorar la productividad

personal y empresarial. (p.46).

Por otro lado, los autores Arias, Durango & Navarro (2016). Indican que hay cientos
de herramientas de marketing digital, sin embargo, no todas son adecuadas para las
diversas empresas y sectores. La clave del éxito es la combinacion de marketing

tradicional con la nueva herramienta en linea. (p.38).

Y asimismo nos resalta el autor Ramos (2016). Las herramientas que nos proporciona
Internet nos permite elaborar boletines electronicos cada vez mas atractivos a menor
coste, hecho que va a incidir de manera muy positiva en la fidelizacion de nuestros

clientes y en la percepcidn que estos tienen de la imagen de nuestra empresa. (p.8).

De la misma forma decimos que la clave esta en la combinacion de lo tradicional del

marketing con las herramientas digitales que tenemos ahora para poder atraer mas
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clientes y reconocimiento del producto o servicio que estemos ofreciendo. Asimismo,
también estas herramientas digitales ayudaran a medir el rendimiento y proceso del

producto.

Resultados:

Por su parte los autores Martinez & Rojas (2016) manifiestan que, en la actualidad, la
herramienta con mayor difusion y éxito para la medicion de control y evaluacion de
resultados en relacion a nuestra presencia y visibilidad en internet es relacién a nuestra
presencia y visibilidad en internet es google analytics, ya que permite conocer
informacion detallada y de primera mano sobre multitud de parametros, como numero

de interacciones, numero de visitas, entre otras. (p.19).

Por otra parte, el autor Selman (2017) menciona que esta potente herramienta analytics
te ensefia de manera detallada toda la informacion referente a tu comunidad, lo que te
permite mejorar y corregir tu estrategia. También te ofrece la posibilidad de exportar
los datos en formatos Excel y CSV, para crear asi un informe o analizar que contenidos

han tenido mas alcance e impacto en tu comunidad.

En otras palabras, se indica que los resultados que te da el marketing digital es muy
precisa en cuanto deseas saber sobre tu pagina, visitas, respuestas sobre tu anuncio,
aceptacién del pablico entre otros. Y mediante todo ello podra la empresa sobre el
impacto de su lanzamiento y acogida y de la misma manera se podra mejorar y corregir

tu estrategia que estas utilizando.

Comunicacion

Entre tanto los autores Palazén & Ldpez (2021) nos explican respecto a la
comunicacion, se trata probablemente de la funcion de marketing que mas cambios ha
experimentado con la llegada de las redes sociales. Las redes sociales han permitido a
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la empresa contar con otro canal propio para comunicar sus mensajes a los
consumidores. A través de las paginas de marca en redes sociales, la empresa se puede

comunicar directamente al consumidor.

Asimismo, Rivero (2016) dice que los responsables de marketing han sido capaces de
observar la fuerza de este nuevo canal de comunicacion y han comenzado a adaptarse
con el objetivo de estar mas cerca del cliente A través de las redes sociales muchas
compafiias "cuelgan “y distribuyen sus campanas sabiendo el mayor alcance gque estas

tendran. (p.69).

Por otro lado, nos indica Shum Xie (2019) hay que recalcar que la comunicacion y
conversacion son los principales combustibles del marketing digital y con ello se
lograria ganar la confianza de los clientes. Por supuesto, siempre hay que tener en
cuenta no invadir el espacio de los consumidores y evitar convertirse en correo basura

o0 sobrecargar con informacion del producto, ofertas y promociones.

Asemejamos los conceptos de la evolucion que ha tenido la comunicacion con los
clientes o distribuidores, gracias a los medios digitales es mas facil y rapido tener
comunicacion con futuros clientes y proveedores, pero aun asi se debe tener en cuenta
gue no podemos invadir su espacio o lanzar muchos anuncios que no sumen o den

hostigamiento al consumidor.

Cambios

Citando a los autores Uribe & Sabogal (2020) explica que los cambios impulsados por
la tecnologia, sumado a las distintas formas de consumir que proponen los medios
digitales, lleva a un replanteamiento del marketing tradicional y evoluciona hacia lo

que se conoce ahora como marketing digital o marketing en lo digital. (p.36).
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Asi mismo, Moder & Florensa (2017) menciona que el escenario ha cambiado mas
desde su aparicion que en todo el resto de la historia de la humanidad. No hay ningin
sector ni ninguna parte de las organizaciones que no se haya visto afectada por esta
transformacion tecnoldgica. Desde areas mas funcionales como recursos humanos,
logistica, finanzas hasta otras con mayor contacto directo con el consumidor como

ventas, marketing y otras.

Idica Selman (2017) que, en los Gltimos afios, el marketing ha evolucionado su forma
de atender los negocios. Las herramientas que tradicionalmente se aplicaban ya no son
igual de efectivas. Los cambios virtuales y tecnolégicos como el uso de redes sociales

y teléfonos inteligentes demandan otras maneras de atender a los clientes.

Se puede explicar que los cambios que ha tenido el marketing han sido favorables para
muchas de las mypes claro esta que estos cambios afectado a todas las areas de la
empresa, pero logicamente se han visto beneficiadas por los cambios virtuales y
tecnoldgicos en toda la empresa, ya sea en el ara administrativo y en el area de

procesos.

Canales

Menciona el autor Esparragoza (2016) explica que un canal de distribucion es como
una tuberia por donde fluyen los productos, su propiedad, comunicacion,
financiamiento y pago, asi como el riesgo que los acompafia hasta llegar al

consumidor. (p.132.)

Por otro lado, manifiesta Sicilia, Palazén, Lépez & Lépez (2021) que se trata
probablemente de la funcion de marketing que mas cambios ha experimentado con la
llegada de las redes sociales. Las redes sociales han permitido a la empresa contar con

otro canal propio para comunicar sus mensajes a los consumidores.
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Si hablamos de canales podemos decir que con este mundo digital hay muchas formas
de dar anuncios y comunicar sobre lo que desee de la empresa que su cliente este
informado, los canales digitales hoy en dia son mas factibles para poder llegar con mas

rapidez al cliente ya que la gran mayoria esta a la vanguardia de la tecnologia.

Accion

El autor Zuccherino (2016) expresa una precisién de un concepto sobre la accién de
un cliente digital y nos indica que un click demuestra, salvo error involuntario, que

alguien por algun motivo estuvo interesado en lo que vio y lo llevo a la accion. Por eso

es importante que nuestros anuncios llamen a la accién de una forma clara.

Asimismo, nos indica el autor Sanagustin (2016) da un alcance de la Llamada a la
accion: se sitta al final del formulario, en un boton Ilamativo y claramente identificado

para hacer clic (el disefio ayuda mucho a hacerlo atractivo). (p.112).

Seguimos con una breve definicidn con el autor Barredo (2018) manifiesta que esta
claro que, si no mides, no puedes hacer un analisis, y si no haces un analisis, no puedes
transformar los datos en informacion relevante. ¢pero para que quieres tener
informacién si no vas a hacer nada con ella? Las acciones son el objetivo de todo

proceso, porgue sin acciones no hay cambios y sin cambios no hay mejoras. (p.24).

Claramente se puede entender que accion se le llama a como reacciona el cliente ante
un anuncio de venta que se ofrece en internet, porque si este ingresa a ver el producto
0 servicio quiere decir que esta interesado dependiendo hasta donde llegue podemos
medir su interés o desinteres. Y es por ese motivo que son de suma importancia la

accion que los espectadores tomen ante este aviso por internet.

Anuncios
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Mencionando al autor Izquierdo (2019) expresa su punto de vista de los anuncios
virtuales, Es una actividad por la cual una institucién paga un importe econémico por
el emplazamiento de un mensaje, en alguno de los medios de comunicacion, con el fin

de persuadir a una audiencia determinada. (p.25).

También podemos decir que los anuncios son medios por el cual difundimos y
promocionamos una marca hacia un publico objetivo a quien queremos llegar por
medios digitales y asi conseguir una comunicacién poder lograr el objetivo de este

anuncio.

V.2. Gestion de calidad

Calidad

Segun Sanchez (2017). Calidad (ISO 9000:2005): nos indica que el grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con las necesidades o expectativas

establecidas, implicitas u obligatorias.

Gestion

Asimismo, Gonzélez (2017) nos indica que, en la actualidad, también se habla de la
gestion de la excelencia que se refiere a un conjunto de decisiones estratégicas y
tacticas que se toman en la empresa con el objetivo de mejorar los productos, servicios,
procesos y la gestion empresarial de forma general. ES una demostracion de la
capacidad de la organizacion de generar productos que satisfagan los requisitos del

cliente y las reglamentaciones de aplicacion.

Se puede explicar que la calidad viene hacer un producto o un servicio que cubra las

expectativas del cliente en su totalidad y sobre todo bajo la norma ISO 9000, asimismo
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podemos hablar de una gestién que son procedimientos a seguir para generar un

producto o servicio y asi satisfaccion del cliente.

Gestion de calidad

Ademas, Farratell (2016) nos manifiesta que la gestion de calidad durante todo el
proceso de elaboracion de un producto gréfico es de suma importancia. La
funcionalidad genérica de esta gestion no es otra que la de lograr la maxima calidad
en los productos y en los servicios realizados. asi, se hace necesario para cualquier
empleado conocer los principios de calidad que rigen el proceso productivo. De esta
manera, se ahorraran costes y se alcanzara un alto nivel de exigencia, que repercutira

directamente en el grado de satisfaccion del cliente final.

Igualmente, el autor Schnarch Kirberg (2016) de la misma forma nos indica que la
gestion de calidad es un arma competitiva y forma parte de la estrategia de marketing,
siendo fundamental conocer el nivel de calidad esperado por los clientes del mercado

meta del nuevo producto. (p.121).

Desde el punto de vista se da la razon ambas partes, la gestion de calidad tiene tanto
que ver en la gestion de estos procesos que se realizan para asi poder lograr obtener un
producto o servicio con calidad y asimismo satisfacer las necesidades del cliente. La
gestion de calidad es un arma que toda empresa debe de tener en cuenta antes de realizar
Sus procesos para un producto o servicio ya que gracias a esto podremos ser

competitivos en el mercado y obtener buenos resultados.

Proceso de gestion de calidad

Al respecto nos indica el autor llzarbe (2019) expresa que un proceso esta bajo control
cuando en el proceso solo actua un sistema estable de causas de variabilidad; es decir
solo le afectan causas aleatorias 0 comunes.

51



En ese mismo contexto nos manifiesta Carrion, Carot & Jabaloyes (2020) que un
proceso consiste en una serie de acciones o actividades que tienen un orden o secuencia
determinados, se ha definido una situacion inicial de partida y la situacion o estado
final donde se pretende llegar y se realizan en una organizacion para alcanzar un mismo

objetivo. (p.28.)

Por otro lado, Schnarch Kirberg (2016) nos expresa que se trata de considerar el
proceso emprendedor como el conjunto de las funciones, actividades y acciones
asociadas con la deteccion de la oportunidad y la creacion de la organizacion para

explotarla o llevar a cabo los procesos para cubrirla con un nuevo producto o servicio.

Al mismo tiempo el autor Oviedo (2019) menciona que la organizacion tiene procesos
que pueden definirse, medirse y mejorarse estos procesos interactlian para proporcionar
resultados coherentes con los objetivos de la organizacién y cruzan limites funcionales.
Algunos procesos pueden ser criticos mientras que otros pueden no serlo. Los procesos

tienen actividades interrelacionadas con entradas que generan salidas. (p.23).

Asi como nos indica el autor Carrién, Carot & Jabaloyes que todo proceso tiene un
inicio y un final para lograr un solo objetivo dentro de la empresa, decimos que los
procesos son pasos a seguir o pautas por las cuales debemos cruzar y asi lograr obtener
un producto o servicio adecuado, pero eso no quiere decir que en el camino no
tendremos percances, claro que si, pero seran minimas gracias a las pautas que ya nos

planteamos durante el proceso.

Control

Asi como indica Cortés (2017) nos expresa que el control de la calidad de los productos

promociona la idea de un conflicto duro entre produccion y calidad. En definitiva, lo
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que interesa a la cadena productiva es conseguir la mayor productividad, mientras que
el que controla desea la mayor calidad y esto a veces es antagonico. Mediante el control
de procesos se puede conocer cuales son las verdaderas causas de la falta de calidad,

pues es necesario atacar estas causas para conseguir el producto deseado. (p183).

Asimismo, Torres (2018) indica su punto de vista, En lineas generales, cualquier
empresa debe mantener un estricto control sobre los procesos internos de atencion al
cliente, ya que esta comprobado que mas del 20 % de los usuarios que dejan de comprar
un producto o servicio lo hacen como consecuencia de errores en la atencion al cliente.

(p.138).

Al mismo tiempo Jabaloyes, Carot & Carrion (2020) nos define que el control de
calidad es el conjunto de técnicas usadas para estandarizar algo. La funcion del control
de calidad existe primordialmente como una parte de la organizacion, para conocer las
especificaciones establecidas por la ingenieria del producto y proporcionar asistencia

al departamento de fabricacion, para que este alcance dichas especificaciones. (p.18).

En primer lugar, podemos decir que el control como bien nos dice el autor Cortés
(2017) que el que controla le interesa la mayor calidad del producto o servicio y por
otra parte la produccion es de generar mas cantidad, entonces decimos que el control
debe estar de la mano con el proceso para asi poder obtener un producto adecuado para

la satisfaccion del cliente y asi lograr un control de calidad y mas produccion.

Sistema

Asi mismo Cortés (2017) nos da una breve pauta de un sistema que anima a las
organizaciones a identificar y analizar los requisitos del cliente, a definir unos procesos
que proporcionen productos aceptables por el cliente y a mantener estos procesos bajo

control, proporcionando asi confianza tanto a la organizacion (antiguo aseguramiento
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interno) como a sus clientes (antiguo aseguramiento externo) de su capacidad para
suministrar productos que cumplan los requisitos de forma consistente para que se

mejore o realce la satisfaccion de los clientes. (p.16).

De igual manera Arenal (2017) indica que el engranaje de mecanismos comunes que
componen el todo y que lo hacen flexible ante la dinamica del entorno, por lo que

deben ser disefiados de manera simple, rapida y a prueba de contingencias. (p.78.)

De la misma forma Jabaloyes, Carot & Carrion (2020) nos explica que la Gestion por
Procesos se basa en la modelizacién de los sistemas como un conjunto de procesos
interrelacionados mediante vinculos causa-efecto. En cualquier organizacion existen

procesos, aunque nunca se hayan identificado ni definido. (p.26).

Por otra parte, decimos gque un sistema siempre esta de la mano con los procesos porque
se dice que un sistema esta dentro de un proceso antes de realizar son conjuntos
disefiados para lograr relacionar o dar pase al proceso y asi poder proporcionar el

producto o servicio al cliente final.

Producto de gestion de la calidad

Asi mismo menciona el autor Schnarch (2016). indica en términos generales, el
producto es el punto central de la oferta que realiza toda empresa u organizacion (ya
sea lucrativa 0 no) a su mercado meta para satisfacer sus necesidades y deseos, con la

finalidad de lograr los objetivos que persigue. (p.111).

De igual modo Fernandez (2017) expresa que un producto es un resultado de un lote
de operaciones interrelacionadas, que interactian para transformar las entradas en

salidas.
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Podemos decir que un producto es el término de un proceso realizado debidamente con
pautas caracteristicas y atributos durante su ejecucion, para luego lanzar al

mercado objetivo y poder venderlo a sus clientes y asi satisfacer una necesidad.

Interactuar

De la misma forma Selman (2017) analiza que se caracteriza por dos aspectos
fundamentales: la personalizacion y la masividad. Los sistemas digitales permiten
crear perfiles detallados, intereses, busquedas, compras, la informacion que se genera
en internet puede ser totalmente detallada. De esta manera, es mas facil conseguir un
mayor volumen de conversion en el mundo online que en el mundo tradicional. Esto
es lo que se conoce como personalizacion. Ademas, la masividad supone que con
menos presupuesto tienes mayor alcance y mayor capacidad de definir como tus

mensajes llegan a publicos especifico.

Méxima calidad

Podemos mencionar a Carrion, Carot & Jabaloyes (2020) nos dice que la calidad total
es una apuesta por la mejora continua, con el objetivo de lograr la calidad 6ptima en
la totalidad de las areas. Es un concepto que explica como ofrecer el mayor grado de

satisfaccion a un cliente por medio de un producto o servicio. (p.20).

Seguimos con Gonzalez (2017) que de igual modo nos indica que la calidad total, es
en realidad una filosofia, una cultura y una estrategia que debe impregnar todas las

actividades y a todos los departamentos e integrantes de la empresa. (p.14).

Asi mismo Cortés (2017) expresa que es la etapa en la que la calidad, impregnando
toda la empresa, ha de ser estrategia a emplear para tener éxito en el mercado frente a

los competidores.
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Podemos indicar que la calidad méxima o una calidad total se debe de emplear en todas
las areas desde el punto que se gestiona el proceso para realizar el producto o servicio
antes de ser entregado al cliente final y asi poder obtener un resultado que este alcance

de los clientes y acapare sus necesidades en su totalidad.

Mejora continua

De la misma forma el autor Carrefio & Camacho (2016) precisa que la organizacion
debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de calidad mediante el
uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las
auditorias, el andlisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision por

la direccion. (p.72).

Continuamos con el autor Cortés (2017) quien nos explica que esta mejora continua
deberia ser un objetivo permanente de la organizacion y deberia llevar de la reaccion
a los problemas a la anticipacién y prevencion de los mismos a través dela

identificacion y compresion de las causas y naturaleza dela variacion de los procesos.

(p.48).

Segun Novillo, Parra, Ramén & Lépez (2017) La mejora continua puede ser definida
como una medida para lograr el adecuado desempefio de las empresas y asimismo es
considerada como un proceso que se debe seguir para lograr que los procesos y
productos sean mejores, asi como las distintas actividades de las empresas. Las
acciones que deben implementar nacen a partir de las distintas mediciones que se

realizan en las organizaciones ya sea de los productos o de los procesos de la compafiia.

Se puede mencionar que la mejora continua siempre estard presente en una empresa

porque siempre se debe estar haciendo un control debidamente estricto para poder ver
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las fallas dentro de las gestiones en todas las areas y hacer las acciones correctivas que

se requiere para lograr el objetivo propuesto de las micro y pequefias empresas.

Satisfaccion del producto

En su investigacion los autores Carrefio y Camacho (2016) nos indican que un SGC
ayuda a que la organizacion planifique sus actividades con base en los requisitos de los
clientes y no solamente en los requisitos que establezca la organizacion, por lo que la
calidad se integra en el producto o servicio desde la planificacion, conduciendo asi a
que se tengan clientes satisfechos. Hay que recordar que la calidad no es sélo cumplir

requisitos, sino tener clientes satisfechos. (p.26).

Igualmente nos indica Cortés (2017) nos indica lo siguiente que la percepcién del
cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos. Para alcanzar una alta
satisfaccion del cliente puede ser necesario cumplir una expectativa de un cliente

incluso si no esta declarada ni esta generalmente implicita ni es obligatoria. (p.59)

Del mismo modo nos dice Arciniegas & Gonzalez (2016) plantea que la satisfaccion
de las necesidades y expectativas del cliente es el objetivo principal y la razon de ser

de un producto, lldmese bien o servicio. (p.46).

De la misma forma decimos que si vemos las necesidades y las expectativas del cliente
entonces estamos satisfaciendo con un producto o servicio que se le brinda, claro esta
que para lograr esto también debemos tener en cuenta una buena planificacion de

sistemas para un proceso que dara como fin un producto o servicio.

Marco conceptual:

Micro y pequefias empresas
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Ley 28015 (03 de julio del 2003) La Micro y Pequefia Empresa es la 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, transformacidon, produccién, comercializacion de
bienes o prestacion de servicios. Cuando en esta Ley se hace mencion a la sigla MYPE,
se esta refiriendo a las Micro y Pequefias Empresas, las cuales no obstante de tener
tamafos y caracteristicas propias, tienen igual tratamiento en la presente Ley, con

excepcion al régimen laboral que es de aplicacion para las Microempresas.

Es una unidad de trabajo creada por una persona natural o juridica que esta buscando
poder solventar los gastos familiares y busca oportunidades de emprendimiento con
negocios de produccion y comercializacion de productos su objetivo de las micro y
pequefias empresas es generar solvencia, también en su gran mayoria estos pequefios
negocios estan conformados por los propios familiares quienes son los que dirigen y

trabajan para lograr ser competentes en el mercado.

Emprendedores

Salcedo (2021) el perfil de un emprendedor depende de su entorno social y de las
oportunidades del mercado, hace dos décadas se hacian esfuerzos por evaluar a través
de tests de preguntas si las personas eran emprendedoras o no; y en la déecada de los
noventa muchos autores afirmaban que el emprendedor nacia con ciertos talentos para
hacer negocios; sin embargo, el mercado laboral requiere que -independientemente a
los tests y talentos- todos los profesionales sean emprendedores para poder inventar su
trabajo con habilidades blandas: creatividad, capacidad para detectar nuevas

oportunidades, facultad de resolver problemas y trabajo en equipo. (p. 8).
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Son aquellas personas que desarrollan capacidades para crear un negocio propio dentro
de sus posibilidades, los emprendedores de mentes brillantes que buscan formar una
empresa para sobresalir y crecer como empresarios y asi brindar trabajo a sus familiares

a personas particulares.

Marketing digital

Segin Shum Xie (2019) manifiesta que el marketing digital es la aplicacion de
estrategias y técnicas de comercializacion llevadas a cabo a través de los medios
digitales. Actualmente aparecen nuevas herramientas que facilitan el trabajo y permiten
tener una conexion y comunicacion mas directa con los clientes, y asi poder medir en

tiempo real de cada una de las estrategias empleadas.

Es una herramienta que nos brinda la facilidad para poder impulsar nuestros productos
0 servicios mediante medios digitales como redes sociales o también nos brinda
paginas para dar a conocer las marcas que estamos ofreciendo al publico, el marketing
digital es actualmente esencial para todo negocio porque ayudara a tener mas ventas y

clientes fidelizados.

Las 4C del marketing digital

Segun Shum Xie (2019) es la version moderna de las 4P (producto, precio, plaza y
promocion) que les permite a las marcas realizar un modelo de negocio, pero sobre los
medios digitales. El marketing mix es una herramienta crucial de trabajo utilizada por
los mercadologos y también por los vendedores para determinar la manera en que se
puede comercializar, comunicar, promocionar y definir el costo del producto o servicio
al mercado. Entonces las 4C del marketing digital quedan de la siguiente manera:

consumidor, costo, conveniencia y comunicacion.

Gestion de calidad
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Segun, Farratell (2016) nos manifiesta que la gestion de calidad durante todo el proceso
de elaboracion de un producto gréafico es de suma importancia. La funcionalidad
geneérica de esta gestion no es otra que la de lograr la maxima calidad en los productos

y en los servicios realizados.

Se determina como concepto de la gestion de calidad, que se basa en procedimientos
administrativos a seguir durante la realizacion de las pautas que se realiza antes de
iniciar y después de ejecutar los procedimientos para conseguir un bien o servicio y

asi lograr obtener la calidad.

Objetivos de un Sistema de Gestion de calidad

Segun Novillo, Parra, Ramén & Lépez (2017) menciona que los sistemas de gestion
de calidad tienen varios objetivos, entre los que se pueden destacar la satisfaccion al
cliente como punto primordial del sistema. Seguido de este objetivo se encuentra la
obtencion de nuevos clientes, porque al satisfacer a nuestros clientes vamos a lograr
obtener nuevos clientes que se veran atraidos por la calidad de los productos o servicios.
Como tercer objetivo se tiene la Organizacion sistematica de la empresa, debido a que
la empresa necesita un sistema conformado por procesos que busquen la satisfaccion
de los clientes y la mejora continua. Otro de los objetivos de un SGC y posiblemente
uno de los mas importantes es la mejora continua, las empresas buscan mejorar
constantemente con la finalidad de minimizar costos y maximizar las ganancias para

la empresa.

Nos menciona los objetivos, que si logramos obtener un proceso adecuado en las areas
administrativas y en las areas de produccion obtendremos satisfaccion del cliente y asi
nuevos clientes que se integran por que se daran cuenta de la calidad en el producto o

servicio ofrecido, también lograremos minimizar los gastos y maximizar las ganancias.
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1. HIPOTESIS

Hernandez & Mendoza (2018) no siempre debemos establecer hipétesis. Formulamos
0 no hipotesis dependiendo del alcance inicial del estudio, las investigaciones
cuantitativas que formulan hipétesis son solamente aquellas que tienen un alcance
correlacional o explicativo, o las que tienen un alcance descriptivo, pero que intentan

pronosticar una cifra, un dato o un hecho. (p.163).

En la presente investigacion titulada propuesta de mejora de marketing digital y
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector industria, rubro
elaboracion de productos de panaderia, distrito de Santa, 2021. No se plante6

hipotesis por ser de tipo descriptivo — de propuesta.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue No Experimental — Transversal — Descriptivo de

Propuesta.

No experimental:

Hernandez & Mendoza (2018) menciona que los estudios no experimentales podrian
definirse como la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables
independientes para ver su efecto sobre otras variables. Lo que efectlas en una
investigacion no experimental es observar o medir fendmenos y variables tal como se

dan en su contexto para analizarlas. (p.174)

Fue no experimental, porque no se manipularlo deliberadamente a las variables de
marketing digital y gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
industria, rubro elaboracién de productos de panaderia, distrito de Santa, 2021. Solo

se observo conforme a la realidad sin sufrir ningin tipo de modificaciones.

Transversal:

Garcia (2016) el método genetico también se puede instrumentar de forma transversal,
que investiga sujetos que se encuentran en diferentes niveles de desarrollo. Al estudiar
a sujetos que representan distintas etapas de la evolucion ontogenética, se puede
caracterizar cada uno de estos estadios y las causas que condicionan su desarrollo. La
ventaja del estudio transversal es que no requiere un largo periodo de tiempo para

concluir la investigacion.

Fue transversal, porque el estudio de investigacion propuesta de mejora de marketing

digital y gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector industria,
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rubro elaboracién de productos de panaderia, distrito de Santa, 2021. Se desarrollo
en un espacio y tiempo determinado, teniendo un inicio y un fin, especificamente el

afo 2021.

Descriptivo de propuesta:

Hernandez & Mendoza (2018) Los estudios descriptivos pretenden especificar las
propiedades, caracteristicas y perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. Es decir, miden o
recolectan datos y reportan informacion sobre diversos conceptos, variables, aspectos,
dimensiones o componentes del fendmeno o problema a investigar. En un estudio
descriptivo el investigador selecciona una serie de cuestiones (que, recordemos,
denominamos variables) y después recaba informacion sobre de cada una de ellas, para

asi representar lo que se investiga (describirlo o caracterizarlo). (p. 108).

La investigacion fue descriptiva de propuesta porque se recolecto informacion de cada
una de ellas para poder analizarlas y describir a las variables de marketing digital y
gestion de calidad que se utilizé en la investigacion titulada propuesta de mejora de
marketing digital y gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector

industria, rubro elaboracién de productos de panaderia, distrito de Santa, 2021.

4.2 La poblacion y muestra

Poblacion

Herndndez & Mendoza (2018) es el conjunto de todos los casos que concuerdan con
una serie de especificaciones. Las poblaciones deben situarse de manera concreta por

sus caracteristicas de contenido, lugar y tiempo, asi como accesibilidad. (p.199).
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La poblacién estuvo conformada por 7 representantes de las micro y pequefias
empresas sector industria rubro elaboracion de productos de panaderia, distrito de

Santa, 2021. Para ambas variables marketing digital y gestion de calidad.

Muestra

Hernandez & Mendoza (2018) manifiesta que es un subgrupo de la poblacién o
universo que te interesa, sobre lo cual se recolectaran los datos pertinentes, y deberé

ser representativa de dicha poblacion, si se desean generalizar los resultados. (p. 196).

La muestra estuvo conformada por 7 representantes de las micro y pequefias empresas
sector industria rubro elaboracion de productos de panaderias, distrito de Santa, 2021.

Para ambas variables marketing digital y gestion de calidad.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSIONES DEFINICION OPERACIONAL INDICADORES ITEMS .
MEDICION
¢Con que frecuencia emplea una estrategia de marketing digital en
su negocio?
es una estrategia poderosa. no solo vas Herramientas
a trabajar de una manera nueva y ;Creé usted que la estrategia que esta utilizando es efectiva para su
distinta a la tradicional, sino que tienes negocio?
. mucho mas control sobre tus
Estrategia Itad : h . . . I
resultados. como tienes muchas ¢;Le genera confianza las estrategias de marketing digital emplearlas
herramientas de analisis puedes en su negocio?
conocer que hacen tus seguidores. Resultados
(Selman, 2017). ) . . . .
EI marketing digital podria ¢Cree usted que las herramientas de marketing digital servirian para
definirse como el conjunto tener una buena comunicacion digital con sus clientes?
de estrategias de mercadeo
que ocurre en la web (en el L ;cree usted que la comunicacion digital es esencial para lograr
mundo online) y que busca se trata.probablement/e dela fupcmn de ventas?
algain tipo de conversacion marketing que mas cambios ha Cambios
i 1 experimentado con la llegada de las . L . L
por parte del usuario. asi P . gad ¢Ha tenido comunicacién a través de los medios digitales con sus
; que el marketing digital redes sociales. las redes sociales han .
Marketing . L L clientes?
o consiste en todas las | Comunicacion permitido a la empresa contar con otro LIKERT
Digital estrategias de mercadeo canal propio para comunicar sus Cad . tiliza | dios d icacion digital?
que realizamos en la web mensajes a los consumidores, ¢;Cada que tiempo utiliza los medios de comunicacion digital?
para que un usuario de (Sicilia, palazon, Loépez & Lopez, Canales ) . - . ] .
nuestro sitio concrete su 2021) ¢Ha tenido reconocimiento su negocio a través de los medios de
visita tomando una accion comunicacion digital?
que  nosotros  hemos
planteado de antemano.
Selman, 2017). ; . .
( ) un click demuestra, salvo error ) ¢Usted ha tomado acciones con respecto a anuncios por la red?
involuntario, que alguien por algun Anuncios
motivo estuvo interesado en lo que vio ¢;Cree usted que sus clientes virtuales sienten interés en sus
y N anuncios digitales?
Accion y lo llevo a la accion. por eso es
importante que nuestros anuncios ¢En cuanto le sumaria las acciones que puedan tomar sus clientes
llamen a la accién de una forma clara. Interés sobre sus publicaciones por red digital?

(Zuccherino , 2016)
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DEFINICION CONCEPTUAL

ESCALA

VARIABLE DIMENSIONES DEFINICION OPERACIONAL INDICADORES ITEMS DE
MEDICION
La gestion de calidad durante | Procesos Decimos que un proceso esta bajo control ¢Usted cuenta con un esquema que le ayuden a seguir
Iy cuando en el proceso solo actdia un sistema los pasos de un proceso para la elaboracion de su
todo el proceso de ?I_aboramon estable de causas de variabilidad; es decir producto?
de un producto grafico es de solo le afectan causas aleatorias o | Control
suma importancia. La comunes. llzarbe (2019). ¢Con que frecuencia verifica el proceso para obtener
funcionalidad genérica de esta menos imperfecciones del producto y obtener un buen
L, acabado?
gestion no es otra que la de
lograr la méxima calidad en los ) ¢En qué medida ayuda a seguir las pautas de un
productos y en los servicios Sistema proceso para lograr un producto de calidad?
realizados. ¢ Cree usted que tener un control continuo es necesario
para poder lograr los procedimientos adecuados del
producto?
Producto Resultado de un lote de operaciones ¢cada que tiempo ve_rifica las operaciones en cuanto
interrelacionadas, que interactdan para | operaciones las cantidades a realizar?
transformar las entradas en salidas. . )
Fernandez (2017). ¢Su producto es lo que sus clientes estan buscando o lo
Gestion de sustituyen por no encontrar lo que buscan? Likert
calidad ¢(Cree usted que su producto tiene las caracteristicas y
el precio adecuado para el publico?
Interactuar
¢las cantidades que produce son satisfactorias para su
venta ?
Maxima La calidad total es una apuesta por la ¢Qué tanto a escuchado de una maxima calidad del
i i ieti . . roducto?
calidad mejora continua, con el objetivo de lograr Mejora continua p

la calidad optima en la totalidad de las
areas. Es un concepto que explica coémo
ofrecer el mayor grado de satisfaccion a un
cliente por medio de un producto o
servicio. Carrién, Carot & Jabaloyes
(2020).

Satisfaccion del

producto

¢Qué tanta importancia le pone usted en lo que es la
calidad de un producto y su proceso?

¢Cuantas veces al dia usted controla a sus trabajadores
para seguir el procedimiento para la elaboracién del
producto?

¢ En cuénto cree usted que su producto satisface a los
clientes?
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

Garcia (2016). Autoadministrado significa que el cuestionario se lo proporcionas
directamente al participante, quienes lo contestan. No hay intermediarios y las preguntas
las marcan ellos. (p.308). La técnica que se utilizé fue la encuesta con 23 preguntas
directas a los representantes de las mypes, se utilizara porque es apropiado y eficiente

para la recoleccion de datos de las variables de la investigacion.

Instrumentos

Garcia (2016) menciona que existen multiples de instrumentos para medir toda clase de
variables y en algunos casos puedes combinar varias técnicas de recoleccion de datos. En
ciencias sociales talvez el instrumento mas utilizado para recolectar datos los datos es el
cuestionario. Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una 0 mas
variables a medir. (P. 250). El instrumento que se utilizo6 fue el cuestionario estructura con

23 preguntas que se encuentran en el anexo 3. Se aplic a los representantes de las Mypes.

4.5 Plan de analisis
Garcia (2016) el andlisis cuantitativo de los datos lo efectlas sobre la matriz que los
contiene utilizando un programa computacional. Actualmente tienes disponibles

diferentes programas para analizar. (p.312)

Después de obtener los datos, se realizo la tabulacion de los resultados de acuerdo a cada
una de las variables y teniendo en cuenta sus dimensiones, se calculd las frecuencias y
los porcentajes, y se empled los siguientes programa: Excel se utilizé para las figura,
tablas y porcentajes de los resultados, Micro fo Word también se utilizé para disefar las

tablas dando clic en inicio y seleccionando las herramientas para poder disefar las lineas
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de las tablas y también se utilizd para redactar toda la informacion de la investigacion de
las variables en estudio y el programa el Turnitin se utilizé para identificar y prevenir

plagio ante otras investigaciones, lo cual esta herramienta nos brinda la universidad.

4.6 Matriz de consistencia
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TITULO ENUNCIADO OBJETIVOS VARIABLES | METODOLOGIA TECNICA E
INSTRUMENTO

Propuesta de mejora | ¢La mejora de marketing | General: Poblacién

de marketing digital | digital y gestion de [ Determinar si la mejora del Estuvo conformada por 7 | Técnica:

y gestion de calidad | calidad  permite  un | marketing digital y la gestion de representantes de las Encuesta

en las micro y | 6ptimo funcionamiento | calidad permite un dptimo Mypes sector industria,

pequefias empresas | en las micro y pequefias | funcionamiento en las micro y | Variable 1 rubro  elaboracion  de | Instrumento:

del sector industria, | empresas  del  sector | pequefias empresas del sector [ marketing productos de panaderia, Cuestionario

rubro elaboracion de | industria, rubro | industria, rubro elaboracion de | digital provincia de Santa, 2021.

productos de | elaboracién de productos | productos de panaderia, distrito Plan de analisis:

panaderia, distrito de | de panaderia, distrito de | de Santa, 2021. Muestra Después de obtener los

santa, 2021. santa, 2021? Especificos: Estuvo conformada por 7 | datos, se realizd la
Determinar las caracteristicas representantes de las | tabulacion de los
de las estrategias del marketing micro  empresas  del | resultados de acuerdo a
digital en las micro y pequefias sector industria rubro | cada una de las variables
empresas del sector industria, | variable 2 elaboracién de productos | y teniendo en cuenta sus
rubro elaboracién de productos | gestién de | de panaderia del distrito | dimensiones, se calcul6
de panaderia, distrito de santa, | calidad de Santa, 2021. las frecuencias y los

2021.

Determinar las caracteristicas
de la comunicacion a través del
marketing digital en las micro y
pequefias empresas del sector
industria, rubro elaboracion de
productos de panaderia, distrito
de santa, 2021.

Determinar las caracteristicas
de las acciones del marketing
digital en las micro y pequefias
empresas del sector industria,
rubro elaboracién de productos
de panaderia, distrito de santa,
2021.

Determinar las caracteristicas
del proceso en la gestion de
calidad en las micro y pequefias
empresas del sector industria,
rubro elaboracion de productos
de panaderia, distrito de santa,
2021.

Describir las caracteristicas del
producto basado en la gestion de
calidad en las micro y pequefias
empresas del sector industria,
rubro elaboracién de productos
de panaderia, distrito de Santa,
2021.

Determinar las caracteristicas
de la calidad maximo a través de
calidad en las micro y pequefias
empresas del sector industria,
rubro elaboracion de productos
de panaderia, distrito de Santa,
2021.

Elaborar la propuesta de mejora
del marketing digital y gestion
de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector
industria, rubro elaboracién de
productos de panaderia, distrito
de Santa, 2021.

porcentajes, y se empled
los siguientes programa:
Excel se utilizd para las

figura, tablas y
porcentajes  de los
resultados, Micro fo

Word también se utilizé
para disefiar las tablas
dando clic en inicio y
seleccionando las
herramientas para poder
disefar las lineas de las
tablas y también se
utilizé para redactar toda
la informacion de la
investigacion de las
variables en estudio y el
programa el Turnitin se
utilizé para identificar y
prevenir plagio ante otras
investigaciones, lo cual
esta herramienta  nos
brinda la universidad.
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4.7 Principios éticos

Principio de respeto: Se respet6 en todo momento los derechos de los representantes de
las mypes para bienestar y seguridad de las personas implicadas en esta investigacion,
para ello se dio un trato amable y respetuoso desde el momento que se llegd a su domicilio
0 empresa hasta el término de la encuesta que se les agradecié por su tiempo y amabilidad

de poder ser parte de esta investigacion.

Principio de Confidencialidad: La encuesta que se realiz6 fue andnima para que no se
pueda dar a conocer los datos de los duefios 0 administradores encuestados ya que estan
confiando detalles privados de su mype. No se rompié la confianza que se esta brindando
por parte de los representantes que estan confiando informacion confidencial de sus
negocios ya sea de que estan logrando salir adelante o que estén en problemas, lo cual se

respeto en esta investigacion porque no se divulgara sus datos personales al publico.

Confiabilidad: Los datos de esta investigacion son confiables porque son obtenidos de
libros, paginas de internet, entrevistas, y otras fuentes de investigacion, por ello se
investigd a nivel internacional, nacional, regional y local obteniendo asi fuentes de

contrastacion de informacion con nuestra investigacion planteada.

Cuidado del medio ambiente y respeto a la biodiversidad. - Toda investigacion debe
respetar la dignidad de los animales, el cuidado del medio ambiente y las plantas.
Teniendo conciencia de utilizar los papeles con responsabilidad y la luz eléctrica se utilizd

conscientemente y adecuadamente sin darle un mal uso para asi apoyar al cuidado del
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medio ambiente. Se evitd dar malos habitos ante los malos gastos de papel y se reciclo
todo papel para reutilizarlo y asi cuidaremos a los arboles que estan siendo talados porque
muchas personas consumen demasiado papel en su centro de labores o estudiantes haciendo
sus investigaciones lo cual hacen malos usos, y a su vez estdn matando al planeta que es
nuestro hogar donde vivimos donde las plantas son las que purifican el medio ambiente
que estd contaminado y del mismo modo la energia eléctrica se utilizé evitando las
sobrecargas de los equipos como computadora impresora que fueron Utiles para la

investigacion.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de las estrategias del marketing digital en las micro y pequefias empresas

del sector industria, rubro elaboracion de productos de panaderia, distrito de santa,

2021.
Caracteristicas de las estrategias del marketing digital N %
Con que frecuencia emplea una estrategia de marketing digital
en su negocio
Nunca 2 28.57
Muy pocas veces 3 42.86
Algunas veces 2 28.57
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00
Creé usted que la estrategia que esta utilizando es efectiva para
su negocio
Nunca 2 28.57
Muy pocas veces 2 28.57
Algunas veces 2 28.57
Casi siempre 1 14.29
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00
Le genera confianza las estrategias de marketing digital
emplearlas en su negocio
Nunca 1 14.29
Muy pocas veces 2 28.57
Algunas veces 3 42.86
Casi siempre 1 14.29
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00
Cree usted que las herramientas de marketing digital servirian
para tener una buena comunicacion digital con sus clientes
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 2 28.57
Algunas veces 2 28.57
Casi siempre 1 14.29
Siempre 2 28.57
_Total / 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los repreéentantes de las micro y
pequefias empresas del sector industria, rubro elaboracion de productos de panaderia del

distrito de Santa, 2021.
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Tabla 2

Caracteristicas de la comunicacion a través del marketing digital en las micro y pequefias

empresas del sector industria, rubro elaboracion de productos de panaderia, distrito de

santa, 2021.

Caracteristicas de la comunicacion a traves del marketing

. N %
digital
Cree usted que la comunicacion digital es esencial para
lograr ventas
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 4 57.14
Algunas veces 1 14.29
Casi siempre 0 0.00
Siempre 2 28.57
Total 7 100.00
Ha tenido comunicacion a través de los medios digitales
con sus clientes
Nunca 3 42.86
Muy pocas veces 1 14.29
Algunas veces 2 28.57
Casi siempre 0 0.00
Siempre 1 14.29
Total 7 100.00
Cada que tiempo utiliza los medios de comunicacion
digital
Nunca 2 28.57
Muy pocas veces 1 14.29
Algunas veces 2 28.57
Casi siempre 2 28.57
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00
Ha tenido reconocimiento su negocio a través de los
medios de comunicacion digital
Nunca 6 85.71
Muy pocas veces 1 14.29
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector industria, rubro elaboracion de productos de panaderia del

distrito de Santa, 2021.
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Tabla 3

Caracteristicas de las acciones del marketing digital en las micro y pequefias empresas

del sector industria, rubro elaboracién de productos de panaderia, distrito de santa,

2021.

Caracteristicas de las acciones del marketing digital N %
Usted ha tomado acciones con respecto a anuncios por la red

Nunca 3 42.86
Muy pocas veces 2 28.57
Algunas veces 2 28.57
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00
Cree usted que sus clientes virtuales sienten interés en sus

anuncios digitales

Nunca 1 14.29
Muy pocas veces 3 42.86
Algunas veces 2 28.57
Casi siempre 1 14.29
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00
En cuanto le sumaria las acciones que puedan tomar sus

clientes sobre sus publicaciones por red digital

Nunca 1 14.29
Muy pocas veces 3 42.86
Algunas veces 2 28.57
Casi siempre 1 14.29
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector industria, rubro elaboracion de productos de panaderia del

distrito de Santa, 2021.
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Tabla 4

Caracteristicas del proceso en la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas

del sector industria, rubro elaboracién de productos de panaderia, distrito de santa,

2021.
Caracteristicas del proceso en la gestion de calidad N %
Usted cuenta con un esquema que le ayuden a seguir los pasos
de un proceso para la elaboracion de su producto
Nunca 2 28.57
Muy pocas veces 4 57.14
Algunas veces 1 14.29
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00
Con que frecuencia verifica el proceso para obtener menos
imperfecciones del producto y obtener un buen acabado
Nunca 2 28.57
Muy pocas veces 2 28.57
Algunas veces 2 28.57
Casi siempre 1 14.29
Siempre 0 0.00
_Total ' 7 _100.00
En qué medida ayuda a seguir las pautas de un proceso para
lograr un producto de calidad
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 3 42.86
Algunas veces 3 42.86
Casi siempre 1 14.29
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00
Cree usted que tener un control continuo es necesario para
poder lograr los procedimientos adecuados del producto
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 2 28.57
Algunas veces 3 42.86
Casi siempre 2 28.57
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector industria, rubro elaboracion de productos de panaderia del

distrito de Santa, 2021.
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Tabla 5

Caracteristicas del producto basado en la gestion de calidad en las micro y pequefias

empresas del sector industria, rubro elaboracion de productos de panaderia, distrito de

Santa, 2021.

Caracteristicas del producto basado en la gestion de

, N %
calidad
Cada que tiempo verifica las operaciones en cuanto las
cantidades a realizar
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 2 28.57
Algunas veces 3 42.86
Casi siempre 2 28.57
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00
Su producto es lo que sus clientes estan buscando o lo
sustituyen por no encontrar lo que buscan
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 1 14.29
Algunas veces 1 14.29
Casi siempre 4 57.14
Siempre 1 14.29
Total 7 100.00
Cree usted que su producto tiene las caracteristicas y el
precio adecuado para el publico
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 2 28.57
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 5 71.43
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00
Las cantidades que produce son satisfactorias para su
venta
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 2 28.57
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 5 71.43
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector industria, rubro elaboracion de productos de panaderia del

distrito de Santa, 2021.
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Tabla 6

Caracteristicas de la calidad maxima a traves de calidad en las micro y pequefas

empresas del sector industria, rubro elaboracién de productos de panaderia, distrito de

Santa, 2021.
Caracteristicas de la calidad maxima a través de calidad N %
Qué tanto a escuchado de una méxima calidad del producto
Nunca 2 28.57
Muy pocas veces 4 57.14
Algunas veces 1 14.29
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00
Qué tanta importancia le pone usted en lo que es la calidad
de un producto y su proceso
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 3 42.86
Algunas veces 3 42.86
Casi siempre 0 0.00
Siempre 1 14.29
_Total ' 7 _100.00
Cuantas veces al dia usted controla a sus trabajadores para
seguir el procedimiento para la elaboracion del producto
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 3 42.86
Algunas veces 2 28.57
Casi siempre 2 28.57
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00
En cuanto cree usted que su producto satisface a los clientes
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 1 14.29
Algunas veces 1 14.29
Casi siempre 4 57.14
Siempre 1 14.29
Total 7 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de las micro y
pequerias empresas del sector industria, rubro elaboracion de productos de panaderia del

distrito de Santa, 2021.
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Tabla 7

Propuesta de mejora del marketing digital y gestion de calidad en las micro y pequefias

empresas del sector industria, rubro elaboracién de productos de panaderia, distrito de

Santa, 2021.
Problemas Surgimiento del Accion de mejora responsable
encontrados — | Problema
Resultados
Representante
Las estrategia| La mala| - Buscar informacion de los medios
que estd | implementacion  y digitales que mas beneficio de a la
utilizando  es| utilizaciéon de los empresa
efectiva para su | medios digitales.
negocio. No hacer un analisis| - Verificar y monitorear
a la empresa de que continuamente la estrategia que se
estrategia le favorece esta utilizando.
- Cambiar y variar las estrategias
utilizadas hasta lograr la atencion
del pablico.
- Utilizar medios digitales atractivos
para los clientes con disefios que
estén acorde al publico
Representante

Le genera
confianza las
estrategias de
marketing
digital
emplearlas en
su negocio

Los duefos 0
gerentes son
desconfiados al
brindar informacion
de su negocio en
redes sociales.

Les falta tener la

informacién
adecuada de
estrategias de
marketing.

- Brindarles una charla de
capacitacion del marketing digital
y darles la seguridad y confianza
para su utilizacion.

- Mostrarles ejemplos de negocios
que tienen éxito utilizando la
herramienta del marketing digital.

- Utilizar las herramientas de su
mayor confianza para su negocio.

- Ensefiarles los pasos para la
implementacion y configuracion
de seguridad ante los medios
digitales.
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La Los duefios 0 Inscribirse en un curso para la | Representante
comunicacion | gerentes son orientacion de computacion y a su
digital es personas que no vez aprender sobre las redes
esencial para manejan con digitales.
lograr ventas facilidad una tablet o
computadora y Ensefarles la importancia del uso
muchas veces tienen de la comunicacion digital con los
miedo a utilizar y clientes en estos tiempos para los
dafar la emprendedores.
informacion.
Facilitar y adecuar los equipos para
su comunicacion digital.
Representante
Ha tenido | Los duefios o Motivacién para seguir utilizando
reconocimiento | gerentes no estan el marketing digital.
su negocio a | verificando Hacer sus anuncios por redes
través de los | adecuadamente las confiables, radios o por television
medios de | estrategias que estan mas escuchadas y vistas.
comunicacion | utilizando, le falta
digital ser mas atractivo Capacitarles  para  disefiar 'y
para el cliente y organizar sus productos en las
tener la atencion que paginas web.
espera 0 quizas no
sea el lugar La atencion a los clientes por los
adecuado donde se medios digitales debe ser amable,
este publicando los respetuosa  y  precisa  en
atributos del informacion.
producto.
Usted ha | La falta de interés y Orientacion adecuada para los
. . . Representante
tomado confianza. representantes después de ejecutar
acciones con | La falta de solvencia sus publicaciones o estrategias.
respecto a | para invertir.
anuncios por la | No le parece al Organizar un esquema para
red representante que visualizar e identificar las fechas
sea algo que le sume de programacion.
a su negocio
Trabajar en conjunto con sus
trabajadores para tener mas apoyo
y trabajar en equipo.
Cuenta con un | Los duefios o Induccion a crear un esquema para
esquema que le| gerentes son :
seguir los pasos de sus procesos. Representante

ayuden a seguir
los pasos de un
proceso para la
elaboracion de
su producto

personas que piensan
que tener toda la
informacion
plasmada en su
cabeza es mas
seguro

Motivar a toda la empresa que es
esencial para lograr una mayor
rapidez en el proceso.
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Enserfiarles que un esquema le
ayudara a todo el personal a
ejecutar bien su labor.

Orientacion en la calidad del

Con que | Los representantes
. . r . Representante
frecuencia confian mucho en producto P
verifica el | sus trabajadores y . .
: Motivarlos con videos de procesos
proceso. para | piensan gue no es de calidad a seguir a todos
obtener menos | necesario estar '
Imperfecciones | verificando. Orientar como puede obtener un
del producto y . P
obtener un seguimiento adecuado de sus
rocesos ante horarios
buen acabado P .
establecidos.
é tanto a . N Representante
erl(J:u chado  de| La falta de Capacitar a los duefios o gerentes P
. . : de la calidad de un producto.
una  maxima| importancia de los
calidad del | gerentes sobre la . .
roducto galidad ue debe de Motivarlos para ejecutar un
P tener unq roducto proceso de calidad en sus areas
P con evidencias reales a todo el
personal.
Cada que
tiempo verifica| Los duefios se Crear un esquema que identifique Representante
las operaciones | confian en sus los dias que se vende mas y dias
en cuanto las| trabajadores. que se venden menos producto.
cantidades  a| Tienen una cantidad
realizar para todos los dias y Tener un control de cantidades
eso les hace para producir todos los dias
conformistas. incluyendo dias festivos.
Delegar tareas para orientar todos
los dias la produccion.
Cuantas veces
al dia usted | Los duefios confian Delegar a un encargado para el Representante

controla a sus
trabajadores

para seguir el
procedimiento

para la
elaboracion del
producto

en que sus
trabajadores que
elaboran bien su
trabajo.

control de los procesos.

Ser capacitado en el tema de
control de trabajadores.

Mantener un seguimiento estricto.
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PLAN DE MEJORA PARA LAS EMPRESAS DE PANADERIAS DEL

DISTRITO DE SANTA

1. Datos generales
- Nombre o razon social: Panaderias del distrito de Santa
- Giro de la empresa: Industria
- Direccion: Chimbote - Peru
- Nombre del representante: Duefios de las panaderias
- Historia:
Las empresas dedicadas a la elaboracion y ventas de productos de panaderia son personas
naturales o juridicas conformados por un maximo de 10 trabajadores. Estos negocios son
conformados en su mayoria por familias emprendedoras que buscan sobresalir en el
mundo empresarial logrando asi posicionarse en el mercado y ser competitivos, la gran
mayoria de estas empresas son negocios para sustento familiar ya que de ellas depende el
ingreso de cada dia en su hogar.
2. Mision
Somos una panaderia dedicada a la elaboracion de productos de calidad y comprometidos
con nuestros clientes a brindarles los mejores producto y atencién adecuada.
3. Vision
Ser una de las mejores panaderias ofreciendo calidad, honestidad y responsabilidad juntos
a los colaboradores eficaces de sacar adelante la empresa.
4. Objetivos estratégicos

- Dar a conocer nuestros productos a nivel nacional.

- Hacer un plan de mejoramiento en procesos administrativos.

- Innovar las variedades de productos y maquinarias.

- Crear sucursales en puntos estratégicos de ventas.
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5. Productos y/o servicios

Las empresas del rubro de elaboracion y venta de productos de panaderia se encargan de

hacer variedades de panes, tortas y dulces en el distrito de Santa.

6. Organigrama
GERENTE
CONTADOR
P*OI‘)II(‘(‘I(’)N \/FN¥A§ (‘&A ADOI]kI(‘IONFQ
PANABERS PANADERS VENBEBOR SERTORTTA
1 2 1 2
AYUDANTE
6.1. Descripcién de funciones
Gerencia

Cargo Gerente Contador

Perfil Licenciado en administracion. Profesional con titulo en
Experiencia en el cargo para| contabilidad.
desempeniar. Experiencia de un afio dentro
Tener habilidades para dirigir a los| de su area.
trabajadores a cargo con respeto y| Contar con valores éticos
responsabilidad. profesionales.
Dar soluciones a posibles problemas| Responsabilidad en  sus
dentro del establecimiento. funciones.
Trabajo en equipo. Trabajo en equipo
Facilidad al cambio.

Funciones | Planificar los objetivos a alcanzar por la | Elaboracion de declaraciones

compaiiia.

Organizar las herramientas y materiales
disponibles.

Planificar las tareas de todo el personal.

mensuales

Elaboracion de los libros
contables, estados financieros,
contratos de trabajo, planillas
mensuales, liquidaciones de
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Controlar los procesos de la elaboracion

del producto.

[0}

trabajadores y

declaraciones de la planilla del

AFP.
Produccion Ventas Caja
Cargo Panadero Vendedores Encargada
-Ser profesional en | -Ser una persona | Ser profesional de
reposteria y panaderia. responsable. técnico en
-Ser responsable con sus | -Tener cualidades | secretariado
tareas y horarios. para atencion al| ejecutivo.
-Trabajo en equipo. publico. Tener certificado de
Ser una persona creativa con | -Tener atencion en caja con
Perfil su trabajo. conocimiento en | sistemas avanzados
Contar con experiencia en su | atencion al | digitales.
area. publico. Trabajo en equipo.
Trabajar en| Ser una persona
equipo. honesta y
transparente.
-Elaboracion de los | -Atender a los | Mantener el orden de
productos. clientes con | los clientes.
-Trabajar con las pautas de | amabilidad. Saber identificar los
los procedimientos que se le | -Tener la| billetes falsos.
indica. capacidad para| Trabajar con
-Mantener los productos | resolver los| responsabilidad  en
saludables. percances de los| los horarios
Dar indicaciones a los| clientes. establecidos.
Funciones | ayudantes a cargo Y| Mantener limpios | Cuadre de caja al
ensefarles sus labores de| los mostradores y | cierre del dia.
todos los dias. area de ventas. Saber manejar la caja
Cumplir con las | chica que se le
tareas otorga.
encomendadas Cumplir con las
por su encargado. | tareas encomendadas
por su encargado.
Cargo | Ayudante de panaderia
Persona de género masculino
de 18 afios a més.
. Ganas de trabajar.
Perfil . -
Tener la disponibilidad de
tiempo.
Cumplir con las tareas
encomendadas  por  su
Funciones | encargado.

Cumplir con los horarios
indicados
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7. Diagnostico General

Anélisis FODA

Oportunidades

Amenazas

-Ampliar la variedad de
productos.

-Promociones.

-Hacer uso de los medios de
publicidad.

-Innovacion de maquinarias
de produccion.

-Materia prima a bajos
costos.

-Posibilidades en crecer en
sucursales.

-Tendencia a lo saludable.

-La falta de mano de
obra.
-Imagen
negativa.
-Competencia.
-Aparicion de nuevos
competidores.
-La falta
informacion
adecuada para sus
procesos.

publica

de

Fortalezas

F.O

F.A

-Conocimiento del rubro.

Utilizar mas las publicidades

Organizar

-Precios competitivos. por las redes sociales y| degustaciones de
-Local propio. paginas web de sus| nuevas variedades de
-Precios  accesibles  del | productos y asi obtener| productos nutritivos
producto. nuevos clientes para la| en el mismo local.
-Mercado amplio. degustacion de los
-Producto agradable para el | productos.
cliente.
Debilidades D.O D.A
-No cuentan con Planificar bien los
informacion adecuada para | Buscar, alcanzar y obtener| precios acordes al
sus procedimientos a seguir. | siempre un producto de| mercado y al
-La falta de experiencia calidad para la satisfaccién| producto ofrecido
-La falta de publicidad. del cliente tanto en sus|para ser aceptados
-No cuenta con variedades | procedimientos hasta la| por el cliente sin
de productos. venta final al cliente, tiene| queja  alguna vy
-La falta de control de los | que ser un servicio y|también poder
procesos. producto de calidad. competir con las
demas empresas del
mismo rubro.

8. Indicadores de una buena gestion

Indicadores

las mypes

Evaluacién de indicadores dentro de

Las estrategia que estd utilizando es

efectiva para su negocio.

Falta de conocimiento de la utilizacion y
manejo de los medios digitales también
la falta de interés de los empresarios.
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Le genera confianza las estrategias de
marketing digital emplearlas en su
negocio

Los duefios o gerentes son desconfiados
al brindar informacion de su negocio en
redes sociales

La comunicacion digital es esencial para
lograr ventas

Los duefios 0 gerentes son personas que
no manejan con facilidad una tablet o
computadora

Ha tenido reconocimiento su negocio a
través de los medios de comunicacion
digital

Los duefios 0 gerentes son personas que
no son constantes en su herramienta a
utilizar.

Usted ha tomado acciones con respecto a
anuncios por la red

La falta de conocimiento

Cuenta con un esquema que le ayuden a
seguir los pasos de un proceso para la
elaboracion de su producto

Los duefios 0 gerentes son personas que
piensan que tener toda la informacion
plasmada en su cabeza es mas segura.

Con que frecuencia verifica el proceso
para obtener menos imperfecciones del
producto y obtener un buen acabado

Los representantes confian mucho en sus
trabajadores.

Qué tanto a escuchado de una maxima
calidad del producto

La falta de importancia de los gerentes
de la calidad que debe de tener un

producto
Cada que tiempo verifica las operaciones | Los duefios se confian en sus
en cuanto las cantidades a realizar trabajadores
Cuantas veces al dia usted controlaasus | Los duefios confian en que sus

trabajadores para sequir el
procedimiento para la elaboracion del
producto

trabajadores elaboran bien su trabajo.

9. Problemas
Indicadores Problemas Surgimiento del problema
Las estrategias que | Falta de conocimiento de la | -Buscar informacion de los
estd utilizando es| utilizacién y manejo de los| medios digitales que mas
efectiva para su| medios digitales también la | beneficio de a la empresa
negocio. falta de interés de los| -Verificar y monitorear
empresarios. continuamente las estrategias
que se esté utilizando.
-Cambiar 'y  variar las
estrategias utilizadas
-Verificar con los clientes si
estan  informados de  sus
anuncios recientes.
-Utilizar medios digitales
Le genera | Los duefios o gerentes son | -Brindarles una charla de
confianza las| desconfiados al Dbrindar | capacitacion del marketing
estrategias de | informacién de su negocio | digital y darles la seguridad y
marketing  digital | en redes sociales confianza para su utilizacion.
emplearlas en su -Mostrarles ejemplos de
negocio negocios que tienen éxito
utilizando la herramienta del
marketing digital.
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-Utilizar las herramientas de su

mayor confianza para su
negocio.

-Ensefiarles los pasos para la
implementacion y

configuracion de seguridad ante
los medios digitales.

La comunicacion
digital es esencial
para lograr ventas

Los duefios o gerentes son
personas que no manejan
con facilidad una tablet o
computadora

-Inscribirse en un curso para la
orientacion de computacion y a
su vez aprender sobre las redes
digitales.

-Ensefiarles la importancia del
uso de la comunicacion digital
en estos tiempos para los
emprendedores.

-Dar detalles de empresas que
sobre salen tan solo con ventas
digitales.

-Facilitar y adecuar el mejor
manejo de los equipos para su
comunicacion digital

Ha tenido
reconocimiento su

negocio a través de
los medios de
comunicacion
digital

Los duefios o gerentes son
personas que no son
constantes en su
herramienta a utilizar.

-Motivacion para  seguir
utilizando el marketing digital.

-Beneficios que les brinda el
marketing digital en sus ventas.
-Mostrarles reconocimientos de
otras empresas.

-Capacitarles para disefiar y
organizar sus productos en las
paginas web.

Usted ha tomado
acciones con
respecto a anuncios
por la red

La falta de conocimiento
ante el tema de marketing
digital.

-Orientacion adecuada para los
representantes  después  de
ejecutar sus publicaciones o
estrategias.

-Mantener un seguimiento a su
pagina web o redes sociales
entre otros que esté utilizando.
-Organizar un esquema para
visualizar e identificar las
fechas de programacion

Cuenta con un
esquema que le
ayuden a seguir los
pasos de un proceso
para la elaboracion
de su producto

Los duefios 0 gerentes son
personas que piensan que
tener toda la informacion
plasmada en su cabeza es
mas segura

-Induccion a crear un esquema
para seguir los pasos de sus
procesos.

Con que frecuencia
verifica el proceso
para obtener menos

Los representantes confian
mucho en sus trabajadores.

-Motivarlos que es esencial
para lograr una mayor rapidez
en el proceso.
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imperfecciones del
producto y obtener
un buen acabado

-Ensefiarles que un esquema le
ayudara a todo el personal a
ejecutar bien su labor.

Qué tanto a
escuchado de una
maxima calidad del
producto

La falta de importancia de
los gerentes de la calidad
que debe de tener wun
producto

Capacitar a los duefios o
gerentes de la calidad de un
producto.

Motivarlos para ejecutar un
proceso de calidad en sus areas
con evidencias reales.

Cada que tiempo

verifica las
operaciones en
cuanto las
cantidades a
realizar

Los duefios se confian en
sus trabajadores y piensan
que no es necesario estar
pendientes de sus
funciones.

-Crear un esquema que
identifique los dias que se
vende mas y dias que se venden
menos producto.

-Tener un control de cantidades
para producir todos los dias
incluyendo dias festivos.
-Delegar tareas para orientar
todos los dias la produccion.

Cuantas veces al
dia usted controla a
sus trabajadores
para  seguir el
procedimiento para
la elaboracion del
producto

Los duefios confian en que
sus trabajadores elaboran
bien su trabajo.

-Delegar a un encargado para el
control de los procesos.

-Ser capacitado en el tema de
control de trabajadores.
-Mantener un  seguimiento
estricto.

10. Causas

No cuentan
con la

Falta de capacitacion antes
de formar su empresa.

e interes de los

motivacion
adecuada

procesos dentro de su
empresa.

Falta de conocimientos

Son personas que
solo cuentan con
estudios basicos

-La falta de recursos
-la falta de tiempo
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11.  Establecer soluciones

11.1. Establecer acciones de mejora
Indicadores Problema Accion de mejora
Las estrategias | La mala | Investigar que estrategias seria la
que estd | implementacion y | adecuada para implementar en las redes
utilizando es| utilizacion de los| de publicidad.

efectiva para su
negocio.

medios digitales.
No hace un andlisis a
la empresa.

Disefiar con detalles especificos los
productos que se ofrece para obtener la
apreciacion del publico al que nos
estamos dirigiendo.

Utilizar  canales  virtuales  mas
conocidas en el mercado, para
fomentar y ser escuchados y vistos por
mMAs personas.

Buscar ayuda, opiniones de los mismos
trabajadores y asi hacerles participe de
la utilizacion de estrategias del
marketing.

Le genera
confianza las
estrategias  de
marketing

digital

emplearlas en su
negocio

Los duefios o gerentes
son desconfiados al
brindar informacion de
su negocio en redes
sociales.

Les falta tener Ila
informaciéon adecuada
de estrategias de
marketing.

Buscar informacion sobre el tema de
estrategia de marketing, observando
videos que orienten cada detalle del
beneficio en una micro y pequefa
empresa.

Estar pendiente de los logros que
obtiene esta estrategia a beneficio de la
empresa y mantener un antes y después
de cuantos clientes obtuvo y a la vez
ventas.

La
comunicacion
digital es
esencial para
lograr ventas

Los duefios o gerentes
son personas que no
manejan con facilidad
una tablet 0
computadora y
muchas veces tienen
miedo a utilizar y
dafar la informacion.

Estar actualizado de la informacion de
las paginas que se esta utilizando para
tener comunicacién con el cliente.
Tener una comunicacion clara y precisa
con los clientes sin dejar en duda, en
visto o a darles informacion media.
Cerrar ventas exitosamente,
ofreciéndoles las promociones vy
beneficios que obtendra al comprar su
producto

Ha tenido
reconocimiento
su negocio a
traves de los
medios de
comunicacion
digital

Los duefios o gerentes
no estan verificando
adecuadamente las
estrategias que estan
utilizando, le falta ser
més atractivo para el
cliente 'y tener la

Dar informacion de las promociones
por redes virtuales de los productos que
estdn en ofertas, con premios y que
bajaron sus precios.

Brindar informacion de cada detalle de
la calidad en la elaboracién de sus
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atencion que espera o
quizés no sea el lugar
adecuado donde se
esté publicando los
atributos del producto.

productos a sus clientes virtuales y
presenciales.

Dar a conocer si la empresa cuenta con
las autorizaciones de funcionamiento y
las medidas de estandares que cuenta
con la calidad del producto y también
en cuanto la atencion brindada por una
persona especializada que les dard la
facilidad de comprar en la empresa.

Usted ha tomado
acciones con
respecto a
anuncios por la
red

La falta de interés y
confianza.

La falta de solvencia
para invertir.

No le parece al
representante que sea
algo que le sume a su
negocio

Empezar a disefiar correctamente con
detalles de la empresa que den la
confianza y la transparencia en las
redes virtuales.

Generar informacion todos los dias de
los avances y logros obtenidos por la
empresa.

Empezar dando regalos y
degustaciones a los clientes que tengan
una cantidad de compra.

Querer invertir para lograr beneficios a
largo y corto tiempo.

Cuenta con un
esquema que le
ayuden a seguir
los pasos de un
proceso para la

Los duefios o gerentes

son  personas  que
piensan que tener toda
la informacion

plasmada en su cabeza

Buscar apoyo especializado para poder
tener un orden y control de su empresa
y asi poder hacer un esquema de
procesos para la elaboracion de su
producto.

elaboraciéon  de| es mas seguro Dar a conocer los detalles a los
su producto trabajadores de la importancia de este
esquema para el proceso.

Con que | Los representantes Mantener cada area en verificacion
frecuencia confian mucho en sus | cada cierto tiempo y en horas adecuadas
verifica el | trabajadores y piensan | para poder dar las indicaciones a los
proceso para | que no es necesario trabajadores.

obtener menos | estar verificando. Hacer un rol de supervision antes y

imperfecciones

del producto y
obtener un buen
acabado

después de los procesos.
Evaluar que procesos necesitan mas
atenciones durante el dia de trabajo.

Qué tanto a
escuchado de
una maxima
calidad del
producto

La falta de importancia
de los gerentes sobre la
calidad que debe de
tener un producto

Buscar informacion de un caracter
profesional en el tema de la calidad de
un producto y el beneficio que le dara
para su empresa.

Difundir lo aprendido a su personal y
poder implementarlo con ayuda de
todos para asi poder lograr que los
trabajadores se pongan la camiseta de
la empresa y se identifiquen con ella.
Difundir siempre la calidad del
producto que se ofrece a sus clientes ya
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sea por medios digitales o en los
mismos establecimientos.

Cada que tiempo

verifica las
operaciones en
cuanto las
cantidades a
realizar

Los duefios se confian
en sus trabajadores.
Tienen una cantidad
para todos los dias y
eso les hace
conformistas.

Disefiar un esquema que pueda
identificar por dias y fechas especiales,
y a base de eso identificar las
cantidades  adecuadas para la
fabricacion dependiendo los dias de
mayor 0 menor ventas.

Estudiar a los clientes las cantidades
que comprar dependiendo los dias.
Estar siempre pendiente de la
produccion en cuanto a las cantidades
exactas que debe de producir para no
tener percances.

Cuantas veces al
dia usted
controla a sus
trabajadores
para seguir el
procedimiento

para la
elaboracion  del
producto

Los duefios confian en
que sus trabajadores
que elaboran bien su
trabajo.

Determinar funciones dentro de la
empresa en cuanto a los controles que
se debe de tener todos los dias y a la
hora establecida, siempre que esto
requiera de su atencion se le dard més
prioridad a las areas que lo necesiten.

Darles las charlas de las pautas de
trabajo a los trabajadores, las charlas de
los 5 minutos diarios con temas acorde
al trabajo que se realiza y a beneficio
de ambos con los riesgos de trabajo a

los que se enfrentan todos los dias

12.  Recursos para la implementacion de las estrategias

N° | Estrategias Recursos Recursos Recursos Tiempo
humanos econdmicos | tecnoldgicos
-Buscar informacion de los
1 medios digitales que mas| Representante | 1,200.00 Internet 4 meses
beneficio de a la empresa. Computadora
-Verificar 'y  monitorear impresora
continuamente las estrategias
gue se esta utilizando.
-Cambiar 'y variar las
estrategias utilizadas
-Verificar con los clientes si
estan informados de sus
anuncios recientes.
-Utilizar medios digitales
Brindarles una charla de
2 capacitacion del marketing | Representante. | 2,000.00 Internet 4 meses
Computadora
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digital y darles la seguridad y
confianza para su utilizacion.
-Mostrarles  ejemplos de
negocios que tienen éxito
utilizando la herramienta del
marketing digital.

-Utilizar las herramientas de
su mayor confianza para su
negocio.

-Ensefiarles los pasos para la
implementacion
configuracion de seguridad
ante los medios digitales.

Experto en
capacitaciones.

copiadora

-Inscribirse en un curso para
la orientacion de
computacion 'y a su vez
aprender sobre las redes
digitales.

-Ensefiarles la importancia
del uso de la comunicacion
digital en estos tiempos para
los emprendedores.

-Dar detalles de empresas
que sobre salen tan solo con
ventas digitales.

-Facilitar y adecuar el mejor
manejo de los equipos para
su comunicacion digital

Representante

2,500.00

Internet
computadora

4 meses

-Motivacion para  seguir
utilizando el  marketing
digital.

-Beneficios que les brinda el
marketing digital en sus
ventas.

-Mostrarles reconocimientos
de otras empresas.
-Capacitarles para disefiar y
organizar sus productos en
las paginas web

Representante
Area de ventas

2,500.00

Internet
Computadora
impresora

4 meses

-Orientacion adecuada para
los representantes despues de
ejecutar sus publicaciones o
estrategias.

-Mantener un seguimiento a
su pagina web o redes
sociales entre otros que esté
utilizando.

Representante

2,500.00

Internet
computadora

3 meses
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-Organizar un esquema para
visualizar e identificar las
fechas de programacion.

-Induccion a crear un
esquema para seguir los
pasos de sus procesos.
-Capacitarles de la
importancia de un esquema
para seguir los procesos de
su empresa.

Orientacion dentro de su
desarrollo de sus
elaboraciones de productos
ya que los empresarios son
mas de practica que tedrico.

Representante

2,000.00

Internet
computadora

4 meses

-Motivarlos que es esencial
para lograr una mayor
rapidez en el proceso.
-Ensefiarles que un esquema
le ayudara a todo el personal
a ejecutar bien su labor.
-Capacitarles con en la
importancia de la calidad de
un producto y que beneficios
le daria para su empresa.

Representantes
colaboradores

2,500.00

Internet
computadora

4 meses

-Capacitar a los duefios o
gerentes de la calidad de un
producto.

-Motivarlos para ejecutar un
proceso de calidad en sus
areas con evidencias reales.

Representante

2,500.00

Internet
computadora

4 meses

-Crear un esquema que
identifique los dias que se
vende mas y dias que se
venden menos producto.
-Tener un control de
cantidades para producir
todos los dias incluyendo
dias festivos.

-Delegar tareas para orientar
todos los dias la produccion.

Representante

2,000.00

Internet
computadora

3 meses

10

-Delegar a un encargado para
el control de los procesos.
-Ser capacitado en el tema de
control de trabajadores.
-Mantener un seguimiento
estricto.

Representante

2,000.00

Internet
computadora

3 meses
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Cronograma de actividades

NO

Estrategias

Inicio

Termino

Febrero

1

2

3

4

-Buscar informacion de los medios
digitales que mas beneficio de a la
empresa.

-Verificar y monitorear
continuamente la estrategia que se
esta utilizando.

-Cambiar y variar las estrategias
utilizadas

-Verificar con los clientes si estan
informados de sus  anuncios
recientes.

-Utilizar medios digitales

01/01/22

01/04/22

-Brindarles una  charla  de
capacitacion del marketing digital y
darles la seguridad y confianza para
su utilizacion.

-Mostrarles ejemplos de negocios
que tienen éxito utilizando la
herramienta del marketing digital.
-Utilizar las herramientas de su
mayor confianza para su negocio.
-Ensefiarles los pasos para la
implementacién y configuracion de
seguridad ante los medios digitales.

01/01/22

01/04/22

-Inscribirse en un curso para la
orientacion de computacion y a su
vez aprender sobre las redes
digitales.

-Ensefiarles la importancia del uso
de la comunicacion digital en estos
tiempos para los emprendedores.
-Dar detalles de empresas que sobre
salen tan solo con ventas digitales.
-Facilitar y adecuar el mejor manejo
de los equipos para su comunicacion
digital

01/01/22

01/04/22

-Motivacién para seguir utilizando
el marketing digital.

-Beneficios que les brinda el
marketing digital en sus ventas.
-Mostrarles  reconocimientos de
otras empresas.

-Capacitarles para disefiar y
organizar sus productos en las
paginas web

01/01/22

01/04/22
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-Orientacion adecuada para los
representantes después de ejecutar
sus publicaciones o estrategias.
-Mantener un seguimiento a su
pagina web o redes sociales entre
otros que esté utilizando.

-Organizar un esquema para
visualizar e identificar las fechas de
programacion.

01/02/22

01/04/22

-Induccion a crear un esquema para
seguir los pasos de sus procesos.
-Capacitarles de la importancia de un
esquema para seguir los procesos de
su empresa.

Orientacion dentro de su desarrollo
de sus elaboraciones de productos
ya que los empresarios son mas de
practica que tedrico

01/01/22

01/04/22

-Motivarlos que es esencial para
lograr una mayor rapidez en el
proceso.

-Ensefiarles que un esquema le
ayudara a todo el personal a ejecutar
bien su labor.

-Capacitarles con en la importancia
de la calidad de un producto y que
beneficios le daria para su empresa.

01/01/22

01/04/22

-Capacitar a los duefios o0 gerentes
de la calidad de un producto.
-Motivarlos para ejecutar un
proceso de calidad en sus areas con
evidencias reales.

01/03/22

01/04/22

-Crear un esquema que identifique
los dias que se vende mas y dias que
se venden menos producto.

-Tener un control de cantidades para
producir todos los dias incluyendo
dias festivos.

-Delegar tareas para orientar todos
los dias la produccion.

01/01/22

01/03/22

10

-Delegar a un encargado para el
control de los procesos.

-Ser capacitado en el tema de control
de trabajadores.

-Mantener un seguimiento estricto.

01/01/22

01/03/22
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5.2. Andlisis de los resultados

Tabla 1. Caracteristicas de las estrategias del marketing digital en las micro y
pequeiias empresas del sector industria, rubro elaboracion de productos de

panaderia, distrito de santa, 2021.

Con que frecuencia emplea una estrategia de marketing digital en su negocio: El 42.86%
de los representantes manifestdé que muy pocas veces emplea una estrategia de marketing
digital. (tabla 1). Asimismo, Yejas (2016) determinan que una estrategia digital
proporciona la direccion y unos pasos medibles sobre cémo usar los medios y las técnicas
para conseguir la vision y los respectivos objetivos de la empresa. Esto demuestra que los
representantes de las micro y pequefias empresas en su minoria no estan usando con
frecuencia las herramientas digitales para poder lograr los objetivos de la empresa y
obtener més clientes, no estan poniéndole la importancia adecuada que deberian de tener
cuando se usa una estrategia ya que nos ofrece mas rentabilidad y posicionamiento dentro
del rubro y asi poder cumplir con los objetivos y tener una direccion fija para encaminar

la empresa.

Cree usted que la estrategia que esta utilizando es efectiva para su negocio: EI 28.57% los
representantes manifestaron algunas veces cree que la estrategia utilizada es efectiva.
(tabla 1). Segun Selman (2017) es una estrategia poderosa. No solo vas a trabajar de una
manera nueva Yy distinta a la tradicional, sino que tienes mucho mas control sobre tus
resultados. Como tienes muchas herramientas de analisis puedes conocer que hacen tus
seguidores. Estos resultados demuestran que los representantes en su minoria utilizan
herramientas no tan adecuadas para su negocio, lo cual hace que no les resulte beneficioso
para ellos y solo estan utilizando estas herramientas por querer y tratar de implementar
una estrategia de marketing digital pero les falta mas conocimiento con respecto al tema,

bien cabe resaltar lo que nos dice el autor Selman que son herramientas poderosas para
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un control adecuado de los clientes y poder saber que desean que opinan de nuestros

productos ofrecidos.

Le genera confianza las estrategias de marketing digital emplearlas en su negocio: 42.86%
de los representantes manifiesta que algunas veces le genera confianza las estrategias de
marketing. (tabla 1). Segin Botey & Martin (2020) manifiesta que las estrategias son
Vision global y a largo plazo de un negocio. Conjunto organizado de acciones tacticas
encaminadas hacia los objetivos propuestos. El resultado encontrado nos demuestra que
en su minoria los emprendedores de los negocios, que algunas veces les genera confianza
quiere decir que son personas que no confian mucho en la tecnologia, los motivos pueden
ser por evitar ser robados y dar tanta informacion para personas que solo buscar lucrar de
los demas también podemos resaltar que a pesar de todo esto hay una motivacion de

querer seguir utilizando las estrategias de marketing digital.

Cree usted que las herramientas de marketing digital servirian para tener una buena
comunicacion digital con sus clientes: El 28.57% de los representantes menciono que muy
pocas veces las herramientas servirian para tener una buena comunicacién con los
clientes. (tabla 1). El autor Shum Xie (2019) menciona que utilizar herramientas digitales:
estas herramientas ayudan a optimizar, sintetizar y facilitar los procesos de creacion de
contenido, gestion de redes sociales, realizacion de reportes, monitorizacion de campafias
publicitarias y procesos, etc. En los resultados obtenidos se observa que en su minoria los
representantes que si servirian las herramientas del marketing digital para la comunicacion
adecuada con sus clientes, las herramientas del marketing digital facilita las tareas dentro
de la empresa para poder gestionar las redes sociales, utilizar unas de las herramientas que
nos ofrece ya sea paginas disefiadas o las mismas redes sociales o programas gratuitos que

te ayudan a medir el rendimiento y a saber con qué frecuencia
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los clientes estan pendiente de tus productos y promociones gracias a esta informacion se

podré tener comunicacion con los clientes nuevos Y fidelizados.

Tabla 2. Caracteristicas de la comunicacion a traves del marketing digital en las
micro y pequefias empresas del sector industria, rubro elaboracion de productos de

panaderia, distrito de Santa, 2021.

Cree usted que la comunicacion digital es esencial para lograr ventas: El 57.14% los
representantes manifestaron que muy pocas veces la comunicacion digital es esencial para
lograr ventas. (tabla 2). Asimismo, Rivero (2016) manifiesta que los responsables de
marketing han sido capaces de observar la fuerza de este nuevo canal de comunicacion y
han comenzado a adaptarse con el objetivo de estar mas cerca del cliente A través de las
redes sociales muchas compariias "cuelgan “y distribuyen sus campanas sabiendo el
mayor alcance que estas tendran. Los representantes creen que la comunicacion digital
no es tan esencial para lograr las ventas en su empresa debido a que desconocen el tema,
la falta de conocimiento de manejo de los equipos electronicos, la falta de interés por su
parte y porque estan acostumbrados que el cliente solo se acerque a comprar en el punto
fisico su producto. Pero también resaltamos que, si hay representantes que estan
aprendiendo y poniéndole empefio a las ventas virtuales, ya que estamos afrontando una
crisis de enfermedades que nos limita la aglomeracion publica y es por ese motivo la
importancia del marketing digital, tener comunicacion con los clientes a través de las redes

sociales que son las mas comunes para las ventas o paginas.

Ha tenido comunicacion a través de los medios digital con sus clientes: EI 42.86% de los
representantes manifestd que nunca tuvo comunicacion digital con sus clientes. (tabla 2).
Nos indica Shum Xie (2019) hay que recalcar que la comunicacion y conversacion son
los principales combustibles del marketing digital y con ello se lograria ganar la confianza

de los clientes. Por supuesto, siempre hay que tener en cuenta no invadir el espacio de
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los consumidores y evitar convertirse en correo basura o sobrecargar con informacion del
producto, ofertas y promociones. En los resultados encontrados son en su minoria
podemos ver que los representantes nunca tuvieron comunicacion digital con sus clientes
uno de los motivos seria el no saber manejar una computadora y a su vez el manejo de las
redes sociales o paginas, también el poco interés que le ponen a sus clientes digitales, esto
no es beneficioso para el incremento de ventas de la empresa y para lograr méas clientes
fidelizados en nuestros productos. Los autores Shum Xie nos muestra que la comunicacion
digital es el combustible del marketing digital. Se sabe que si queremos utilizar los medios
digitales tales como herramientas o estrategias que nos brinda el marketing digital tenemos
que ponerle interés e importancia adecuada ya que esto es de gran beneficio para la

empresa.

Cada que tiempo utiliza los medios de comunicacion digital: ElI 28.57% de los
representantes respondio gque algunas veces utiliza los medios de comunicacién digital.
(tabla 2). Los autores Palazon & Lopez (2021) explican respecto a la comunicacién, se
trata probablemente de la funcion de marketing que mas cambios ha experimentado con
la llegada de las redes sociales. Las redes sociales han permitido a la empresa contar con
otro canal propio para comunicar sus mensajes a los consumidores. Los resultados
obtenidos muestran que en su minoria los representantes no utilizan mucho los medios de
comunicacion digital, esto se debe por la falta de interés y la falta de informacion
adecuada, sabemos que los medios de comunicacion son de suma importancia si deseamos
que nuestra empresa logre objetivos rentables durante el afio. Este canal de comunicacion
ayuda a dar a conocer las cualidades de los productos o servicios que ofrecemos a los

clientes virtuales.

Ha tenido reconocimiento su negocio a través de los medios de comunicacion digital: El

85.71% de los representantes respondio que nunca tuvo reconocimiento a través de los
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medios de comunicacion digital. El 14.29% de los representantes manifesté que muy
pocas veces tuvo reconocimiento a través de los medios de comunicacion. (tabla 2). Los
resultados obtenidos son de la gran mayoria de los representantes que nunca tuvo un
reconocimiento por los medios de comunicacion digital, se debe que no utilizan
adecuadamente sus herramientas o no es la herramienta adecuada para su empresa, para
poder obtener un reconocimiento se debe de ser constante y tener un disefio que atraiga
al cliente con la primera visualizacién, que los cautive y los impulse a comprar el producto
para luego disfrutar de un buen producto, porque la empresa se recomienda por el

producto y calidad que da a sus clientes.

Tabla 3. Caracteristicas de las acciones del marketing digital en las micro y pequefias
empresas del sector industria, rubro elaboracién de productos de panaderia, distrito

de Santa, 2021.

Usted ha tomado acciones con respecto a anuncios por la red: El 42.86% de los
representantes nunca toma acciones con respecto a anuncios por redes sociales ni paginas.
(tabla 3). El autor Zuccherino (2016) expresa una precision de un concepto sobre la accion
de un cliente digital y nos indica que un click demuestra, salvo error involuntario, que
alguien por algin motivo estuvo interesado en lo que vio y lo llevo a la accion. Por eso
es importante que nuestros anuncios llamen a la accion de una forma clara. Esto demuestra
que laminoria de los representantes nunca toma acciones a los anuncios por redes sociales,
lo cual resalta que no estan pendiente de las innovaciones tecnoldgicas, que tienen poco
interés a lo digital y prefieren vender y promocionarse solo en sus propios puestos de

trabajo, sin atender a clientes digitales que estan pronunciandose en redes.

Cree usted que sus clientes virtuales sienten interés en sus anuncios digitales: El 42.86%
de los representantes manifiestan que muy pocas veces sus clientes sienten interés de sus

anuncios virtuales. (tabla 3). Los resultados nos arrogan que en la minoria los
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representantes muy pocas veces sus clientes toman la importancia de sus anuncios
digitales, esto se debe a que no estan disefiando un anuncio adecuado para el publico que
desean llegar o alcanzar, estos anuncios ya sean por paginas o redes sociales deben de
contener las cualidades del producto y descripcidn de la empresa con disefios que llamen
la atencidn sin faltar los valores e invadir la privacidad del cliente generando asi el impacto

en el cliente.

En cuanto le sumaria las acciones que puedan tomar sus clientes sobre sus publicaciones
por la red digital: ElI 42.86% de los representantes manifestd que muy pocas veces le
sumaria las acciones que tomen sus clientes sobre sus publicaciones digitales. (tabla 3).
El autor Sanagustin (2016) da un alcance de la Llamada a la accién: se sitda al final del
formulario, en un botén llamativo y claramente identificado para hacer clic (el disefio
ayuda mucho a hacerlo atractivo). En los resultados la minoria de los representantes muy
pocas veces le sumarian las acciones del cliente ante los anuncios, este resultado nos da
a conocer que los emprendedores no dan importancia a las acciones de sus clientes
virtuales, piensa que no suman para sus ventas o que quizas no sea confiable para ellos,
bien sabemos que cuando vemos un producto virtual y deseamos obtener méas informacion
como comprarlo, en toda pagina encontramos ese botdn que dice cémpralo aqui, 0 mas
informacidn hacer click, son formatos que se utiliza para saber sobre el producto, pero si
no hay nadie de la otra parte que nos atienda pues solo serd un error haber ingresado, hay

clientes que se interesan pero que no estan siendo atendidos como deberia de ser.

Tabla 4. Caracteristicas del proceso en la gestion de calidad en las micro y pequefas
empresas del sector industria, rubro elaboracion de productos de panaderia, distrito

de santa, 2021.

Cuenta con un esquema que le ayude a seguir los pasos de un proceso para la elaboracion

de sus productos: EI 57.14% de los representantes manifestd que muy pocas veces cuenta
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con un esquema para la elaboracion de sus productos. (tabla 4). Nos manifiesta Carrion,
Carot & Jabaloyes (2020) que un proceso consiste en una serie de acciones o actividades
que tienen un orden o secuencia determinados, se ha definido una situacion inicial de
partida y la situacion o estado final donde se pretende llegar y se realizan en una
organizacion para alcanzar un mismo objetivo. Los resultados en su mayoria los
representantes respondieron que muy pocas veces cuentan con un esquema que les ayudé
a realizar su proceso para la elaboracion de su producto, este problema se debe a que los
duefios o gerentes son personas que no les gusta tener que lidiar con papeles o documentos
que les guie, también puede ser por la falta de conocimiento de poder hacer y plasmar en
un documento los pasos a seguir para la elaboraciéon de su producto, sabemos que son
negocios que tratan de no invertir tanto en estos temas porque no les parece de suma
importancia porque dicen que la informacion lo tienen en su cabeza y es solo asi que ellos
mismos siguen sus pasos sin tener un patron adecuado para realizar los procesos de
elaboracién. Tener un esquema adecuado que guie el proceso de elaboracion es importante
para lograr un orden y verificar que el producto tenga una distribucion exacta en cuanto

los insumaos.

La frecuencia verifica el proceso para obtener menos imperfecciones del producto y
obtener un buen acabado: El 28.57% de los representantes respondié algunas veces
verifica el proceso para la elaboracion de sus productos. (tabla 4). Schnarch (2016) nos
indica que se trata de considerar el proceso emprendedor como el conjunto de las
funciones, actividades y acciones asociadas con la deteccion de la oportunidad y la
creacion de la organizacion para explotarla o llevar a cabo los procesos para cubrirla con
un nuevo producto o servicio. Los resultados que manifestaron los representantes de las
micro y pequefias empresas en su minoria que verifica los procesos, esto se debe que hay

mucha despreocupacion en cuanto a la supervision de cada paso a seguir en la elaboracion
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del producto, no toman la importancia adecuada y dejan el proceso a la deriva o en manos
de los trabajadores ya sea por confianza y pensar que no es necesario estar verificando a
cada momento los pasos que deben de seguir cada uno para ser ejecutados, lo adecuado
seria que se tenga una verificacion continua para evitar y prevenir las imperfecciones o
percances que se puedan presentar en el momento para ser solucionadas y asi obtener y

alcanzar el producto deseado.

En qué medida ayuda a seguir las pautas de un proceso para lograr un producto de calidad:
El 42.86% de los representantes manifiesta que muy pocas veces ayuda a seguir las pautas
de un proceso para la elaboracién de su producto. (tabla 4). El autor llzarbe (2019) expresa
gue un proceso esta bajo control cuando en el proceso solo actlia un sistema estable de
causas de variabilidad; es decir solo le afectan causas aleatorias 0 comunes. Estos
resultados son en su minoria de las micro y pequefias empresas, los duefios o gerentes no
dan el apoyo continuo para el seguimiento de los procesos de la elaboracion de los
productos, tener el apoyo de un del duefio o gerente para los procesos es de suma
importancia porque asi se tendrd mas confianza en realizar y producir, esto beneficia
mucho para los trabajadores porque tendrdn una guia maestra de apoyo y también el
beneficio sera para la misma empresa de poder obtener un producto adecuado para ofrecer

al cliente.

Tener un control continuo es necesario para poder lograr los procedimientos adecuados
del producto: El 42.86% de los representantes respondié que algunas veces es necesario
tener un control continuo para lograr los procedimientos adecuados del producto (tabla
4). Estos resultados coinciden con lo encontrado en la investigacion de Figueroa (2016)
quien manifestd que el 42.5% de los representantes que casi siempre es importante tener
un control continuo en los procesos de la produccion. Jabaloyes, Carot & Carrién (2020)

nos definen que el control de calidad es el conjunto de técnicas usadas para estandarizar
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algo. La funcion del control de calidad existe primordialmente como una parte de la
organizacion, para conocer las especificaciones establecidas por la ingenieria del producto
y proporcionar asistencia al departamento de fabricacion, para que éste alcance dichas
especificaciones. Los resultados obtenidos son en su minoria, una de las causas puede ser
que los duefios o gerentes de las micro y pequefias empresas no tienen un control continto
debido a que estan confiados que sus trabajadores estan laborando adecuadamente ademas
no le dan la importancia necesaria que debe de tener un control continuo para los
procedimientos del producto. Tener un control para los procedimientos nos da como
resultados un producto o servicio de calidad ya que esto minimiza los percances durante

el proceso.

Tabla 5. Describir las caracteristicas del producto basado en la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector industria, rubro elaboracion de

productos de panaderia, distrito de Santa, 2021.

Cada que tiempo verifica las operaciones en cuanto las cantidades a realizar: El 42.86%
de los representantes manifestd que algunas veces verifica las operaciones en cuanto las
cantidades a realizar. ElI 28.57% de los representantes manifestd que muy pocas veces
verifica las operaciones. El 28.57% de los representantes manifestd que casi siempre
verifica las operaciones. (tabla 5). Los resultados que manifestaron los representantes son
en su minoria, debido a que no llevan un control de ventas semanales y solo producen un
nimero exacto para todos los dias, otro de los motivos seria que se confian en lo que
producen para sus ventas. Sabemos que para no todos los dias las ventas son las mismas
debido a esto se debe de hacer un diagndstico para cada dia dependiendo también de las
fechas festivas, y asi obtener ventas favorables durante la semana, estos analisis deben ser
constantes. Esto nos ayudaria a no quedarse sin producto o también a que haya producto

que se pase del limite expuesto para su venta.
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Su producto es lo que sus clientes estan buscando o lo sustituyen por no encontrar lo que
buscan: El 57.14% de los representantes respondio que casi siempre su producto es lo que
sus clientes estan buscando. (tabla 5). Segin Schnarch Kirberg (2016) indica en términos
generales, el producto es el punto central de la oferta que realiza toda empresa u
organizacion (ya sea lucrativa o no) a su mercado meta para satisfacer sus necesidades y
deseos, con la finalidad de lograr los objetivos que persigue. Los resultados obtenidos
fueron en su mayoria, esto quiere decir que los representantes estan dando el producto que
sus clientes estan pidiendo al ingresar a comprar, lo cual es bastante favorable para la
empresa, pero eso no quiere decir que deben obtener el nimero maximo de todos los
clientes para no perder ventas o dejar que ellos lo sustituyan ya que eso seria un riesgo
también porque podria ser que se vallan o dejen de estar satisfechos haciendo sus compras

en el establecimiento.

Cree usted que su producto tiene las caracteristicas y el precio adecuado para el pablico:
El 71.43% de los representantes manifestd que casi siempre su producto tiene las
caracteristicas y el precio adecuado. El 28.57% de los representantes manifesté que muy
pocas veces su producto tiene las caracteristicas y el precio adecuado. (tabla 5). Los
resultados obtenidos por los representantes de las micro y pequefias empresas son en su
mayoria, los resultados son favorables porque se puede observar que casi siempre los
productos tienen las cualidades que el cliente esta buscado, cabe resaltar que deben
alcanzar la totalidad de los clientes logrando asi mantenerse estables, mientras una
empresa tenga el producto deseado con las cualidades que exige el cliente y el precio justo
tendremos mas posibilidades de crecer y ser reconocidos a nivel de todo el distrito de

Santa.

Las cantidades que produce son satisfactorias para su venta: El 71.43% de los

representantes manifiesta que casi siempre las cantidades producidas son satisfactorias
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para su venta. (tabla 5). El autor Arciniegas & Gonzéalez (2016) plantea que la satisfaccion
de las necesidades y expectativas del cliente es el objetivo principal y la razon de ser de
un producto, Ilamese bien o servicio. Los resultados obtenidos por los representantes son
en su mayoria que las cantidades que se produce son satisfactorias para la venta, aqui
podemos ver que se esta produciendo las cantidades adecuadas para la venta del dia, pero
también tenemos que resaltar esos dias que nos faltan o nos queda el producto y se debe
tener mas control sobre ese tema con evaluaciones diarias y asi no tener pérdidas de

producto.

Tabla 6. Caracteristicas de la calidad maximo a través de calidad en las micro y
pequeiias empresas del sector industria, rubro elaboracion de productos de

panaderia, distrito de Santa, 2021.

Que tanto ha escuchado de una méaxima calidad del producto: El 57.14% de los
representantes manifestd que muy pocas veces a escuchado de una maxima calidad del
producto (tabla 6). Nos menciona Carrion, Carot & Jabaloyes (2020) nos dice que la
calidad total es una apuesta por la mejora continua, con el objetivo de lograr la calidad
Optima en la totalidad de las areas. Es un concepto que explica cdmo ofrecer el mayor
grado de satisfaccion a un cliente por medio de un producto o servicio. Los resultados
obtenidos por los representantes son en su mayoria, este resultado nos demuestra que las
micro y pequefias empresas muy pocas veces a escuchado de una maxima calidad del
producto esto demuestra la falta de informacion que tienen los duefios o representantes de
estos negocios, también puede ser que no hay interés en buscar informacion de los
términos que mencionamos de la maxima calidad, el termino de méxima calidad es
disminuir los errores de produccion buscando y logrando un producto con cualidades que
satisfagan al cliente, esto es de gran beneficio para la empresa ya que podra ser reconocida

y obtener una certificacion de calidad.
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Que tanta importancia le pone usted en lo que es la calidad de un producto y su proceso:
El 42.86% de los representantes manifestd que muy pocas veces le dan importancia a la
calidad del producto y su proceso (tabla 6). Asi mismo Cortés (2017) expresa que es la
etapa en la que la calidad, impregnando toda la empresa, ha de ser estrategia a emplear
para tener éxito en el mercado frente a los competidores. Los resultados obtenidos fueron
en su minoria, lo cual analizamos que los gerentes o duefios de estos negocios no le dan
la importancia que deberia de tener la calidad de un producto esto seria un problema muy
latente porque si bien se sabe que la calidad es esencial para un producto o servicio que
se ofrece durante su proceso hasta la venta, esto nos traera por consecuencia clientes
insatisfechos, baja produccion, menos ingresos y por ultimo el cierre de la empresa, para
evitar todo estos desastres se debe de tener una capacitacion de calidad de los productos
en su proceso e implementarlas en de inmediato para obtener los resultados deseados y

asi evitar los desastres ya mencionados.

Cuantas veces al dia controla a sus trabajadores para seguir el procedimiento para la
elaboracidn del producto: El 42.86% de los representantes respondioé que muy pocas veces
controla a sus trabajadores para seguir los procedimientos para la elaboraciéon de los
productos (tabla 6). Los resultados obtenidos son en su minoria esto demuestra que se
debe de emplear mas control en los trabajadores o se debe asignar un encargado de area
para que efectue la supervision en las areas de los procesos de los productos y evitar que
salten algin paso o algin percance durante la produccion porque asi seria mas rapido
repararlo y lograremos reducir las perdidas, asi que todo marchara de acuerdo a lo
establecido y esperado con productos que puedan satisfacer a los clientes, los duefios o
gerentes no deben de ser confiados en sus trabajadores por méas que ellos sepan trabajar,
siempre es bueno mantener un control adecuado firme que mantengan un ambiente

tranquilo y lleno de produccion.
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En cuanto cree que su producto satisface a los clientes: El 57.14% de los representantes
respondi6 que casi siempre su producto satisface a los clientes (tabla 6). Estos resultados
coinciden con Acosta (2017) quien manifesto que el 100% de sus clientes estan satisfechos
con su producto, a su vez coinciden con Campos (2018) quien menciona que el 100% de
su producto satisface a los clientes, asi mismo los resultados coinciden con lo mencionado
por Aguilar (2019) quien manifestd que el 53.85% de los clientes si estan satisfechos y
atiende las necesidades, por lo consiguiente estos resultados coinciden con Anaya (2019)
quien manifestd que el 60.87% de los representantes asegura que su producto si satisface
al cliente. Estos resultados son en su mayoria, podemos analizar que el producto realizado
en las panaderias del distrito de Santa casi siempre satisface a los clientes, es bueno que
las micro y pequefias empresas estan brindando un producto que estd a la medida del
cliente, también debemos de mencionar que siempre se debe de estar innovando el
producto que se ofrece dando més variedades para que el cliente tenga opciones a la hora
de comprar, también seria bueno que nos enfoquemos en la parte que no esta satisfecha
con el producto, darle la atencion adecuada y preguntarles que preferencias y gustos
desearian tener ante el producto, evaluar estos resultados y dar solucién si se pudiera y
estuviera al alcance de la empresa. Logrando asi mas clientes satisfechos y fidelizados

con la marca ofrecida.
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VI. CONCLUSIONES

La minoria de los representas de las micro y pequefias empresas muy pocas veces emplea
una estrategia de marketing digital, nunca cree que la estrategia que estd utilizando es
efectiva para su negocio, algunas veces le genera confianza las estrategias de marketing
digital emplearlas en su negocio y mencionaron que nunca las herramientas de marketing
digital servirian para tener una buena comunicacion digital con sus clientes. Los duefios
0 gerentes de estos establecimientos son personas que no le estan dando la importancia
adecuada a las estrategias de marketing digital, cabe resaltar que es por la poca
informacion que tienen de estas herramientas y también por falta de orientacion donde
deben de acudir para tener una capacitacion de marketing digital y poder ver la forma de
cémo utilizarlas, también el motivo seria que no saben orientarse ante una computado y
eso les da un poco de incomodidad de querer aprender. Los duefios de estos negocios
deben tener actitud propia de querer aprender y buscar informacion de como deben de ser
empleadas las estrategias de marketing digital ya que serd de gran ayuda para poder
obtener mas clientes y ser una empresa que sobresalga con su marca promocionada en su

rubro.

La mayoria de los representas de las micro y pequefias empresas nunca ha tenido
reconocimiento su negocio a través de los medios de comunicacion digital y mencionaron
gue muy pocas veces cree que la comunicacion digital es esencial para lograr ventas. La
minoria nunca ha tenido comunicacion a través de los medios digitales con sus clientes y
mencionaron que algunas veces utiliza los medios de comunicacion digital. Los
encargados de las empresas no tienen el uso constante de las redes digitales de
comunicacion, no tiene la experiencia adecuada, les falta informacion y actitud de querer

aprender piensan gque estos medios no son esenciales para lograr ventas y atraer a mas
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clientes, lo ideal seria que busquen ayuda con un pariente o especializado que les guie
paso a paso Y les tenga paciencia ya que son personas adultas y se les dificulta aprender
rapido todos los métodos que hay para manejar las redes sociales o paginas por donde se
publique los productos. La comunicacion digital es importante para interactuar con los
clientes ya que gracias a ello podremos obtener y saber cuéles son sus gustos en cuanto
al producto y también poder saber que es el producto que menos les gusta y asi lograr la

satisfaccion del cliente con el producto.

La minoria de los representantes de las micro y pequefias empresas nunca ha tomado
acciones con respecto a anuncios por la red, muy pocas veces sus clientes sienten interés
en sus anuncios digitales y mencionaron que muy pocas veces le sumaria las acciones que
puedan tomar sus clientes sobre sus publicaciones por red digital. Los encargados emiten
sus anuncios por las redes digitales, pero no les dan el seguimiento adecuado para saber
si estan haciendo efecto como deberia de ser, quizas no esté llegando al publico deseado
como se plantea quizas también no contenga la informacion y disefio adecuado para el
publico, los anuncios publicitarios digitales tienen que ser apropiados y coherentes sin
faltar los valores de la empresa y del cliente para lograr captar la atencion y atraccion
necesaria que se desea y asi pregunten e indaguen por el producto que se les esta
ofreciendo.

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas muy pocas veces
cuenta con un esquema que le ayude a seguir los pasos de un proceso para la elaboracion
de su producto. La minoria de los representantes manifestd que algunas veces ayuda a
seguir las pautas de un proceso para lograr un producto de calidad, algunas veces cree que
tener un control continuo es necesario para poder lograr los procedimientos adecuados del

producto y mencionaron que muy pocas veces Verifica el proceso para
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obtener menos imperfecciones del producto y obtener un buen acabado. Los empresarios
de las mypes son personas que no emplean con frecuencia un esquema donde se guien
como efectuar los procedimientos a seguir en la elaboracion de sus productos, la falta de
este esquema puede traer las consecuencias de defectos en el producto y eso seria una
perdida para la empresa porque los clientes no lo van a comprar y por otro lado el cliente
se llevaria una mala imagen del producto lo cual seria de mala reputacion para la empresa.
Tener un esquema como guia para los trabajadores que elaboran los productos es esencial
y de gran ayuda porque les dard méas confianza en realizar su trabajo y a su vez ganan
tiempo ya que es un recurso también importante para las panaderias porque se sabe que
ellos trabajan de noche cosa que es pesado y asi poder tener listo el producto por la
mafana.

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas casi siempre las
cantidades que produce son satisfactorias, casi siempre cree que su producto tiene las
caracteristicas y el precio adecuado para el publico y mencionaron que casi siempre su
producto es lo que sus clientes estan buscando. La minoria manifiesta que algunas veces
verifica las operaciones en cuanto a las cantidades a realizar. Los empresarios de las micro
y pequefias empresas casi siempre producen las cantidades adecuadas para la venta esto
es bueno para la empresa ya que tendra las ganancias adecuadas, pero deberia de ser todos
los dias que se debe plantear un porcentaje adecuado y satisfactorio para los clientes ya
que se debe de sacar provecho que se tiene un producto aceptado y buscado por el cliente,
esto debe de generar méas ventas, no se deben de detener ni limitarse en cuanto la
produccién si hay las posibilidades de vender mas pues se tiene que producir mas porque

vemos que el producto tiene la acogida adecuada y deseada por el cliente.

108



La mayoria de los representantes de las empresas manifestd que muy pocas veces a
escuchado de una méxima calidad del producto y mencionaron que casi siempre su
producto satisface a los clientes. La minoria respondié que muy pocas veces le pone
importancia en la calidad del producto y su proceso y mencionaron que muy pocas Veces
controla a sus trabajadores para seguir el procedimiento para la elaboracion del producto.
Los representantes de las mypes estan careciendo de informacion adecuada en cuanto la
calidad maxima del producto, también seria porque no le dan la importancia en los
procesos de sus productos, la calidad es la base de toda empresa porque no podemos iniciar
un proceso si no incluimos a la calidad dentro del producto, la calidad tiene que estar en
toda la gestion dentro de la empresa ya sea en lo administrativo hasta la produccion porque

solo asi daremos al cliente un producto con las expectativas esperadas.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Implementar estrategias que sean adecuadas para la empresa, ante todo primero inculcarse
y llenarse de informacion en cuanto el tema de marketing digital e identificar qué
estrategia es la mas apropiada de utilizar para emplearla en su negocio, poner actitud de

querer aprender y lograr buenos resultados.

Hacer las capacitaciones para lograr confianza en lo que estd empleando como estrategia,
mantener innovada la estrategia y dar cambios si es necesario, no quedarse con una solo
estrategia se tiene que probar hasta lograr los objetivos deseados.

Innovar las redes de comunicacién, mantener en constante actividad las redes de
comunicacion con los clientes virtuales, mantener siempre el disefio que atraiga a los

clientes, ser atentos y responder a la brevedad posible.

Implementar promociones que beneficien a los clientes, descripcion de los productos dar
el detalle de cada producto, con todo esto queremos lograr ser reconocidos mediante

medios digitales.

Implementar un esquema que sea facil de entender para los trabajadores, mantener guias
de procedimientos adecuados y entendibles para la produccidon, contar con procedimientos
que apoyen al entendimiento del desarrollo de cada labor.

Implementar o delegar a un trabajador para la supervisién de los procesos que se debe de
seguir para la elaboracion de los productos, fijar horarios para la supervision del proceso,

implementar capacitaciones de supervision.

110



Innovar la calidad a maxima calidad con capacitaciones con especialistas o videos
colgados en la web, inculcar la importancia de la méxima calidad para el producto en sus

procedimientos a la hora de la elaboracion.

Hacer un andlisis de las ventas por dia, semanas y meses teniendo en cuenta los dias
festivos asi producir las cantidades adecuadas, verificar siempre todos los dias las

cantidades que se deben de realizar.

Implementar un control estricto que verifique a los trabajadores en el momento que
realizan sus labores, delegar funciones para hacer el trabajo més claro y preciso, capacitar
cada mes o cada 6 meses a los trabajadores en el cumplimiento de sus responsabilidades

con videos o capacitadores especializados.
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ANEXos

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afo 2021 Afio 2022
0 . Noviembre | Diciembre Enero Febrero
N Actividades Semanas Semanas Semanas Semanas
1 | Elaboracion del proyecto X
2 | Revision del proyecto por el X| X| x| x
jurado de investigacion
3 | Aprobacion del proyecto al jurado X
de investigacion o docente tutor
4 | Exposicion del proyecto al jurado X
de investigacién o docente tutor
5 | Mejora de marco teérico X
6 | Redaccion de la revision de la X
literatura.
7 | Elaboracion del consentimiento X
informado (*)
8 | Ejecucion de la metodologia X
9 | Resultados de la investigacion X
10 | Conclusiones y recomendaciones X | X
11 | Redaccion del pre informe de X
investigacion
12 | Reaccion del informe final X| X| X
13 | Aprobacion del informe final por X| X
el jurado de investigacion
14 | Presentacion de ponencia en
evento cientificos
15 | Redaccion de articulo cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE
(estudiante)

Categoria base % N Total S/.
Suministros
= |mpresiones 50.00 1 50.00
= [Fotocopias 20.00 1 20.00
= Empastado 120.00 1 120.00
= Papel bond A-4 (500) 12.00 1 12.00
Servicios
= Uso del turnitin
Sub total 152.00
Gastos de viaje
= Pasajes para recolectar informacién 20.00
Subtotal 20.00
TOTAL PRESUPUESTO 172.00
DESEMBOLSABLE
PRESUPUESTO NO DESEMBOLSABLE
(universidad)
Categoria base % N Total S/.
Servicios
= Uso de internet (laboratorio de | 30.00 4 120.00
aprendizaje digital — LAD)
= Busqueda de informacién en nasa de | 35.00 2 70.00
datos
= Soporte informatico (modulo de | 40.00 4 160.00
investigacion del ERP University —
MOIC)
= Publicacidn de articulo en repositorio | 50.00 1 50.00
institucional
Subtotal 400.00
Recurso humano
= Asesoria personalizada (5 horas por | 63.00 4 252.00
semana)
Subtotal 252.00
TOTAL PRESUPUESTO NO 652.00
DESEMBOLSABLE
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Anexo 3: Solicitud a la municipalidad de las panaderias del distrito de Santa existentes.

F&' MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SANTA

NG / _ “Santa Mania de la Pamilla”
Jr. Maranon N° 227 - ® 294321 - SANTA

3
l’*;,‘

-
-

4-2022- OF - ERCIA =

A : LADY REYES SEGURA.
FISCAL PROVINCIAL ESPECIALIZADA EN PREVENCION DEL DELITO

ASUNTO : RELACION DE PANADERIAS
REFERENCIA : EXPEDIENTE N° 6169-2022-MDS

FECHA : 07 DE ENERO DEL 2022.

Mediante el presente documento se le hace llegar el saludo cordial a nombre de
la Municipalidad Distrital del Santa y de la Gerencia de Desarrollo Econémico y PE; como también
de la Oficina de Comercializacion.

Asimismo; visto la documentacion consignada en la referencia remito a su despacho la relacion
de panaderias del Distrito de Santa.

PANADERIA EL SANTENO

VIANDRILU CON LA ACTIVIDAD DE PANADERIA Y PASTELERIA
PANADERIA — PASTELERIA SUSPIROS SNACK

PASTELERIA DULCE SUSPIRO.

PANADERIA EL PAN DORADO

PANDERIA DON LUCIO.

PANADERIA ANTOJITOS

Sin otro particular me despido de Usted.

Atentamente:
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Anexo 4: Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

El presente Cuestionario se aplicara a los representantes que toman decisiones del
MARKETING DIGITAL Y GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR INDUSTRIA, RUBRO ELABORACION DE PRODUCTOS DE
PANADERIA, DISTRITO DE SANTA, 2021

INSTRUCCIONES: A continuacion, le presentamos las preguntas, le solicitamos que frente a
ellas exprese su opinion personal, considerando que no existen respuestas correctas ni incorrectas,
marcar con un aspa (X) en la hoja de respuestas aquella que mejor exprese su punto de vista, de

acuerdo a las siguientes alternativas.

Respecto a la Variable marketing digital

Nunca Muy pocas veces | Algunas Veces | Casi Siempre Siempre
@) ) ®) (4) ©)
N° | Items Alternativa
V1: marketing digital
D1: estrategias
1 | ¢Con que frecuencia emplea una estrategia de marketing digital en su negocio? 2(3|4
2 | ¢Creé usted que la estrategia que esta utilizando es efectiva para su negocio? 213|4
3 | ¢Le genera confianza las estrategias de marketing digital emplearlas en su negocio? 2(3|4
D2: comunicacion
4 | ;cree usted que la comunicacion digital es esencial para lograr ventas? 213|4
5 | ¢Ha tenido comunicacidn a través de los medios digitales con sus clientes ? 213|4
6 | ¢Cada que tiempo utiliza los medios de comunicacién digital ? 2(3|4
7 | ¢Ha tenido reconocimiento su negocio a través de los medios de comunicacion 2134
digital?
D3: Herramientas
8 | ¢Usted ha escuchado de alguna herramienta del marketing digital ? 23|14
9 | ¢Qué usted que las herramientas de marketing digital servirian para tener una buena 213|4
comunicacion digital con sus clientes?
10 | ¢Cuéntas veces ha utilizado una herramienta de marketing digital? 23|14
V2: Gestion de calidad
D1: Procesos
11 | ¢Usted cuenta con un esquema que le ayuden a seguir los pasos de un proceso para 2(13|4
la elaboracién de su producto?
12 | ¢(Con que frecuencia verifica el proceso para obtener menos imperfecciones del 23|14
producto y obtener un buen acabado?
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13 | ¢En qué medida ayuda a seguir las pautas de un proceso para lograr un producto de
calidad?

D2: Productos

14 | ¢En cuénto cree usted que su producto satisface a los clientes?

15 | ¢Su producto es lo que sus clientes estan buscando o lo sustituyen por no encontrar
lo que buscan?

16 | Cree usted que su producto tiene las caracteristicas y el precio adecuado para el
publico?

D3: Méxima calidad

17

¢Que tanto a escuchado de una méaxima calidad del producto?

18

¢ Qué tanta importancia le pone usted en lo que es la calidad de un producto y su
proceso ?

19

¢cada que tiempo emplea este termino de calidad a la hora de sus procesos con su
producto?

20

¢Cada que tiempo orienta a sus trabajadores sobre la importancia de calidad del
producto?

11: Control

21

¢Cuantas veces al dia usted controla a sus trabajadores para seguir el procedimiento
para la elaboracion del producto?

22

¢ Cree usted que tener un control continuo es necesario para poder lograr los
procedimientos adecuados del producto?

23

¢Cada que tiempo les indica a sus trabajadores que se debe de tener un control
continuo para obtener un producto de calidad?
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Anexo 5: Cuestionarios validados por los expertos

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Bambaren Mata Luis Alberto
1.2. Grado Académico: Macstro en Gestion Publica para ¢l Desarrollo Social

1.3. Profesion: Licenciado en Administracion

1.4. Institucion donde labora: UNHEVAL - UDH

1.5, Cargo que desempena: Docente

1.6. Denominacién del instrumento: “Propucsta de mejora de marketing digital y gestion
de calidad en las micro y pequenas empresas del sector industria, rubro elaboracion de
productos de panaderia, distrito de santa, 2021

1.7. Autor del instrumento: Reyes Scgura Lady Elizabeth

L.8. Carrera: Escucla Profesional de Administracion

Il. VALIDACION:
items correspondientes al Instrumento 1: Marketing digital

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio

El item El item El item permite Obse i
N’ de ftem corresponde a contribuye a clasificar a los e
alguna dimension medir el sujetos en las
de la variable indicador categorias
planteado establecidas

SI NO Sl NO Sl NO

Dimension 1: Estrategias de marketing digital { herramientas y resultados)

1 ¢ Con que frecuencia emplea

una estrategia de marketing X X X

digital en su negocio?

2 ; Creé usted que la estrategia

que estd utilizando es efectiva | X A X
para su negocio?
3 ; Le genera confianza las

X X X

estrategias de marketing digital
emplearlas en su negocio?

4 ¢ Cree usted que las
herramientas  de marketing
digital servirian para tener una | X A ’
buena comunicacion digital con
sus clientes?

Dimension 2: Comunicacion de marketing digital (cambios de marketing y canal)
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5 ¢ cree usted que la
comunicacion  digital es| X . 3
esencial para lograr ventas?
6 ¢ Ha tenido comunicacion a
través de los medios digitales [ X . 5
con sus clientes?
7 ; Cada que tiempo utiliza los
medios de comunicacion| X % X
digital?
8 ; Ha tenido reconocimiento
su negocio a través de los X X X
medios de  comunicacion
digital?
Dimension 3: acciones del marketing digital (anuncios e interés)
9 ; Usted ha tomado acciones
con respecto a anuncios por la » 2 :
red?
10 ; cree usted que sus clientes
virtuales sienten interés en sus [ X o ’
anuncios digitales?
11 ; En cuinto le sumana las
acciones que puedan tomar sus X M X
clientes sobre sus publicaciones
por red digital ?
items correspondientes al Instrumento 2: Gestion de calidad
Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item contribur El item permite
N’ de ftem corresponde.a. gmgdire! " cla.siﬁcgra los Observaciones
alguna dimension indicador sujetos en las
de la variable planteado categorias
establecidas
SI NO SI NO Sl NO
Dimension 1: Procesos de gestion de calidad (control y sistemas)
I ; Usted cuenta con un
esquema que le ayuden a seguir X X X
los pasos de un proceso para la
elaboracion de su producto?
2 ; Con que frecuencia verifica
el proceso para obtener menos X X X
imperfecciones del producto y
obtener un buen acabado?
3 ; En qué medida ayuda a
seguir las pautas de un proceso X X X
para lograr un producto de
calidad?
4 ; Cree usted que tener un X X X
control continuo es necesario
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para poder lograr los
procedimientos adecuados del

producto?

Dimension 2: Producto (operaciones e interactuar

5 ;, cada que tiempo verifica las
operaciones en cuanto las % A X
cantidades a realizar?

6 ; Su producto es lo que sus
chientes estin buscando o lo X X X
sustituyen por no encontrar lo
que buscan?

7 {, Cree usted que su producto

tiene las caracteristicas y el X X X
precio  adecuado para el

publico?

8 ;las cantidades que produce

son satisfactorias para su venta = e =

2

Dimension 3: Maxima calidad ( mejora continua y satisfaccion del producto)

9 ;, Qué tanto a escuchado de
una mixima calidad del X X X
producto?

10 ; Qué tanta importancia le
pone usted en lo que es la X X X
calidad de un producto y su
proceso?

11 ; Cuantas veces al dia usted
controla a sus trabajadores para X X X
seguir el procedimiento para la
elaboracion del producto?

12 ¢ En cudnto cree usted que
su producto satisface a los x X X
clientes?

Otras observaclones generales: se sugiere organizar los item segun los indicadores
planteados y ampliar definiciones teoricas mas coherentes.

Datos del Experto:

Firma:

Apcllidos y Nombres: Mg. Bambaren Mata Luis Alberto

DNI: 43183838

CLAD: 10529

Nota: se adjunta el proyecto de investigacion
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Juan Garcia Cespedes

1.2. Grado Académico: Doctor

1.3. Profesion: Licenciado en Administracion

1.4. Institucién donde labora: UNHEVAL
L.5. Cargo que desempena: DOCENTE

1.6. Denominacién del instrumento: “Propucsta de mejora de marketing digital y gestion

de calidad en las micro y pequefias empresas del sector industria, rubro claboracion de

productos de panaderia, distrito de santa, 20217

1.7. Autor del instrumento: Reves Scgura Lady Elizabeth

1.8. Carrera: Escucla Profesional de Administracion

Il. VALIDACION:

ftems correspondientes al Instrumento 1: Marketing digital

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite
N° de [tem corresponde a contribuye a clasiﬁcgr alos Observaciones
alguna dimension medir el sujetos en las
de la variable indicador categorias
planteado establecidas
S I NO Sl |N0 Sl |NO

Dimension 1: Estrategias de marketing digital { herramientas y resultados)

1¢ Con que frecuencia emplea

una estrategia de marketing

digital en su negocio?

X

X

X

2 ;, Creé usted que la estrategia
que estd utilizando es efectiva
para su negocio?

3 ; Le genera confianza las
estrategias de marketing digital
emplearlas en su negocio?

4 ¢ Cree usted que las
herramientas  de marketing
digital servirian para tener una
buena comunicacion digital con
sus clientes?

Dimensidn 2: Comunicacion de marketing digital (cambios de marketing y canal)
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5 ¢ cree usted que la
comunicacion  digital  es
esencial para lograr ventas?

6 ¢ Ha tenido comunicacion a
través de los medios digitales % % X
con sus clhientes?

7 ;. Cada que tiempo utiliza los

medios de comunicacion X X X
digital?

8 ; Ha tenido reconocimiento

su negocio a través de los X X X
medios de comunicacion

digital?

Dimension 3: acciones del marketing digital (anuncios e interés)

9 ;, Usted ha tomado acciones

con respecto a anuncios por la X X X
red?
10 cree usted que sus clientes

X X X

virtuales sienten interés en sus
anuncios digitales?

I1 ; En cuanto le sumana las
acciones que puedan tomar sus X X X
clientes sobre sus publicaciones
por red digital ?

items correspondientes al Instrumento 2: Gestion de calidad

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
Elitem El item contribuye | Elitem permite
N® de ftem corresp_.ondela' § m_edif el clqsiﬁcar alos Observaciones
alguna dimension indicador sujetos en las
de |a variable planteado categorias
establecidas

Si NO SI |NO sl INO

Dimension 1: Procesos de gestion de calidad {control y sistemas)

1;Usted cuenta con un esquema

que le ayuden a seguir los pasos X X X
de un proceso para |la

elaboracion de su producto?

2 ;Con que frecuencia verifica

el proceso para obtener menos X X X

imperfecciones del producto y
obtener un buen acabado?

3 ; En qué medida ayuda a

seguir las pautas de un proceso X X X
para lograr un producto de

calidad?

4 ; Cree usted que tener un X X X

control continuo es necesario
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para poder lograr los
procedimientos adecuados del

producto?

Dimension 2: Producto (operaciones e interactuar)

5 ; cada que tiempo verifica las
operaciones en cuanto las X X X
cantidades a realizar?

6 ¢ Su producto es lo que sus
clientes estin buscando o lo X X X
sustituyen por no encontrar lo
gue buscan?

7 ¢ Cree usted que su producto

tiene las caracteristicas y el X X X
precio  adecuado para el

publico?

8 ;las cantidades que produce

son satisfactorias para su venta X X .
2

Dimension 3: Maxima calidad { mejora continua y satisfaccion del producto)

9 ; Qué tanto a escuchado de
una maxima calidad del X X X
producto?

10 ; Qué tanta importancia le
pone usted en lo que es la X X X
calidad de un producto y su
proceso?

11 ; Cuantas veces al dia usted
controla a sus trabajadores para X X X
seguir el procedimiento para la
elaboracion del producto?

12 ¢ En cudnto cree usted que
su producto satisface a los = X -
clientes?

Otras observaclones generales: sugiero que los item formulados represente
problemitica que se puede evidenciar, por lo cual sugiero que se argumenten.

Datos del Experto: ) (!
g
L o

Firma: L

=

‘l'_,* -

&

Apcllidos y Nombres: Juan Garcra Ccsr;cdcs
DNI: 22405502

CLAD: 17267
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

l. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Ericka Yesenia Juipa Pozo

1.2. Grado Académico: Magister

1.3. Profesion: Licenciado en Administracion

1.4. Institucién donde labora: GRUPO RIVAES SAC

1.5. Cargo que desempeiia: Coordinadora de Marketing v Atencion al Cliente

1.6. Denominacién del instrumento: “Propucsta de mejora de marketing digital y gestion

de calidad en las micro y pequenas empresas del sector industria. rubro claboracion de

productos de panaderia, distrito de santa, 20217

1.7. Autor del instrumento: Reyes Scgura Lady Elizabeth

1.8. Carrera: Escucla Profesional de Administracion

Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1: Marketing digital

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite
N° de item corresponde a contribuye a clasifvcgr alos Observaciones
alguna dimension medir el sujetos en las
de la variable indicador categorias
planteado establecidas
SIINO SIINO SI|NO
Dimension 1: Estrategias de marketing digital ( herramientas y resultados)
1¢ Con que frecuencia emplea
una cstrategia de marketing X X X
digital en su negocio?
2 ; Creé usted que la estrategia
que estd utilizando es efectiva X X X
para su negocio?
3 ; Le genera confianza las
estrategias de marketing digital X X X
emplearlas en su negocio?
4 ¢ Cree usted que las
herramientas  de marketing
digital servirian para tener una X X X
buena comunicacion digital con
sus clientes?

Dimension 2: Comunicacion de marketing digital (cambios de marketing y canal)
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5 ¢ cree usted que la
comunicacion  digital es| X X X
esencial para lograr ventas?
6 ¢ Ha tenido comunicacion a
través de los medios digitales X X X
con sus clientes?
7 ; Cada que tiempo utiliza los
medios de  comunicacion X X X
digital?
8 ; Ha temdo reconocimiento
su negocio a través de los X X X
medios de  comunicacion
| digital?
Dimension 3: acclones del marketing digital (anuncios e Interés)
9 ; Usted ha tomado acciones
con respecto a anuncios por la X X X
red?
10 ; eree usted que sus clientes
virtuales sienten interés en sus X X X
anuncios digitales?
11 ; En cudnto le sumana las
acciones que puedan tomar sus X X X
clientes sobre sus publicaciones
por red digital ?
[tems correspondientes al Instrumento 2: Gestion de calldad
Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item £} item contribu El item permite
N' de tem corresponde a a medir of VQ cl.wﬁc:r alos Observaciones
alguna dimension indicador sujetos en las
de la variable planteado categorias
establecidas
salno sn|~o SIINO
Dimension 1: Procesos de gestion de calidad (control y sistemas)
| ; Usted cuenta con un
esquema que le ayuden a seguir X X X
los pasos de un proceso para la
elaboracion de su producto?
2 ; Con que frecuencia verifica
el proceso para obtener menos X X X
imperfecciones del producto y
obtener un buen acabado?
3 ; En qué medida ayuda a
seguir las pautas de un proceso X X X
para lograr un producto de
calidad?
4 ; Cree usted que tener un X X X
control continuo es necesario
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para poder lograr los
procedimientos adecuados del

producto?

Dimension 2: Producto (operaciones e interactuar

5 ; cada que tiempo verifica las
operaciones en cuanto las
cantidades a realizar?

X

6 ¢ Su producto es lo que sus
clientes estin buscando o lo
sustituyen por no encontrar lo
que buscan?

7 ¢, Cree usted que su producto
tiene las caracteristicas y el
precio  adecuado para el
publico?

8 ;las cantidades que produce
son satisfactorias para su venta
2

X

X X

Dimension 3: Maxima calidad { mejora con

tinua y satisfaccion del producto)

9 ; Qué tanto a escuchado de
una maxima calidad del
producto?

X

X X

10 ; Qué tanta importancia le
pone usted en lo que es la
calidad de un producto y su
proceso?

11 ; Cuantas veces al dia usted
controla a sus trabajadores para
seguir el procedimiento para la
elaboracion del producto?

12 ¢ En cudnto cree usted que
su producto satisface a los
clientes?

Otras observaclones generales: ninguna

Firma:

DNI: 43333660 i

CLAD: 26312

,

Apcllidos y Nombres: Encka Yeschia ;fuipa Pozo

Anexo 6: Consentimiento informado
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Anexo 4: Consentimiento informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)
La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se

quedaran con una copi&

yes dmgldo por
ﬁmbﬁb_, investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.
El propésito de la investigacion es: i \i

Para ello, se le invita a participar en una encuesta quc Ic tomara [Q minutos de

su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anonima. Usted
puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningan
perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla
cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de
93 43S 304 . Si desea, también podra escribir al correo

il para recibir mayor informacion. Asimismo, para

consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la
Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: _@M @lﬁ(ﬂo (ar ID)
Fecha: 10/91/2022

Correo electronico:
Firma del participante: @

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):

69
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Anexo 7: Hoja de tabulacion

Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Con _ que | Nunca I 2 28.57
frecuencia emplea ["Muy pocas veces I 3 42.86
una estrategia de I“ajonnacVeces T 2 2857
marketing digital .
en su negocio Casi siempre - 0 0
Siempre - 0 0
Total [ 7 100
Creé usted que la | Nunca I 2 28.57
estrategia que esta | Muy pocas veces I 2 28.57
”]E"'f_‘"‘”do €SI Algunas veces Il 2 28.57
electiva para - sU == siempre I 1 14.29
negocio -
Siempre - 0 0.00
Total [ 7 100.00
Le genera | Nunca | 1 14.29
confianza 1as "Muy pocas veces I 2 28.57
estrategias de
marketing digital Algunas veces I 3 42.86
emplearlas en su | Casi siempre I 1 14.29
negocio Siempre - 0 0.00
Total I 7 100.00
Cree usted que las | Nunca - 0 0.00
he”li‘”:_'emasa _ S? Muy pocas veces I 2 28.57
marketing digita
servirfan para Algunas veces I 2 28.57
tener una buena | Casi siempre | 1 14.29
comunicacion Siempre I 2 28.57
digital con  sus Iop TIIIAT 7 100.00
clientes
Cree u_sted_ que la | Nunca - 0 0.00
comunicacion | Muy pocas veces i 4 57.14
digital es esencial Algunas veces I 1 14.29
para lograr ventas -
Casi siempre - 0 0.00
Siempre I 2 28.57
Total I 7 100.00
Ha tenido | Nunca i 3 42.86
comunicacion a [ Muy pocas veces [ 1 14.29
tra\(/ﬁs d§' " 'IOS Algunas veces T 2 28.57
medios  dIgales "= qi siempre - 0 0.00
con sus clientes _
Siempre I 1 14.29
Total I 7 100.00
Cada que tiempo | Nunca I 2 28.57
utiliza los medios "yauy hocas veces [ 1 14.29
de comunicacion
digital Algunas veces I 2 28.57
Casi siempre I 2 28.57
Siempre - 0 0.00
Total [ 7 100.00
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Ha tenido | Nunca M 6 85.71
reconocimiento su ["nq,vnocas veces [ 1 14.29
negocio através de
los medios de | Algunas veces - 0 0.00
comunicacion Casi siempre - 0 0.00
digital Siempre - 0 0.00
Total [ 7 100.00
Usted ha tomado | Nunca Il 3 42.86
acciones con [ Muy pocas veces Il 2 28.57
respecto | da Algunas veces Il 2 28.57
anunclos poriared m=qi siempre - 0 0.00
Siempre - 0 0.00
Total [ 7 100.00
C(ee usted que sus Nunca I 1 14.29
clientes virtuales ["Muy pocas veces m 3 42.86
slenten Interes en =ato inas veces I 2 28.57
sus anuncios -
digitales Casi siempre | 1 14.29
Siempre - 0 0.00
Total [T 7 100.00
En cuanto le | Nunca I 1 14.29
sumaria |as ["Muy pocas veces I 3 42.86
acciones que
puedan tomar sus Algl_m_as veces I 2 28.57
clientes sobre sus| Casi siempre | 1 14.29
publicaciones por | Siempre - 0 0.00
red digital Total TIIIAL 7 100.00
Usted cuenta con | Nunca I 2 28.57
un esquema que le ["Muy pocas veces I 4 57.14
ayuden a seguir los Algunas veces | 1 14.29
pasos de un —
proceso para la C_aS| siempre - 0 0.00
elaboracion de su| Siempre - 0 0.00
producto Total [ 7 100.00
Con gue | Nunca 1 2 28.57
frecuencia verifica| Muy pocas veces Il 2 28.57
el proceso para “Ajgunas veces Il 2 28.57
obtener menos —
. . Casi siempre I 1 14.29
imperfecciones del | —
producto y obtener | SI€Mpre - 0 0.00
un buen acabado Total HHT 1 7 100.00
En qué medida | Nunca - 0 0.00
ayusla a sgguw |as ["Muy pocas veces I 3 42.86
pautas e un
proceso para Alg%m_as veces i 3 42.86
|ograr un producto Casi siempre | 1 14.29
de calidad Siempre - 0 0.00
Total T 7 100.00
Cree usted que | Nunca - 0 0.00
tener un - control F\any hocas veces I 2 2857
continuo es
Algunas veces I 3 42.86
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necesario para | Casi siempre I 2 28.57

poder lograr 10s Mgjemnre - 0 0.00

procedimientos

adecuados del | Total [ 7 100.00

producto

Ca(ja_ que tiempo | Nunca - 0 0.00

verifica las ["Muy pocas veces I 2 2857

operaciones — en Algunas veces i 3 42.86

cuanto las .

cantidades a | Casi siempre I 2 28.57

realizar Siempre - 0 0.00
Total [ 7 100.00

Su producto es lo | Nunca - 0 0.00

que sus clientes | Muy pocas veces [ 1 14.29

fstan kt)_l:scando 01" Algunas veces [ 1 14.29

O SUSHIUYEN " POr = o Siempre 1 4 57.14

no encontrar lo|—

que buscan Siempre | 1 14.29
Total [ 7 100.00

Cree usted_ gue su | Nunca - 0 0.00

producto tiene las "y hocas veces I 2 28,57

caracteristicas y el

para el publico Casi siempre Il 5 71.43
Siempre - 0 0.00
Total T 7 100.00

Las cantidades que | Nunca - 0 0.00

produce ~ sON Fauypocas veces I 2 2857

satisfactorias para

su venta Algunas veces - 0 0.00
Casi siempre I 5 71.43
Siempre - 0 0.00
Total [ 7 100.00

Qué tanto a | Nunca I 2 28.57

escuchado de una | Muy pocas veces 1 4 57.14

?ﬁx'm‘é calidad ["ATgunas veces [ 1 14.29

&l producto Casi siempre - 0 0.00
Siempre - 0 0.00
Total T 7 100.00

Que tanta | Nunca - 0 0.00

importancia le

pone usted en lo

que es la calidad

de un producto y

Su proceso
Muy pocas veces i 3 42.86
Algunas veces I 3 42.86
Casi siempre - 0 0.00
Siempre I 1 14.29
Total [ 7 100.00
Nunca - 0 0.00

141




Cuantas veces al | Muy pocas veces Il 3 42.86

dia usted controla FAjaunas veces Il 2 28.57

a sus trabajadores _

para  seguir el Casi siempre I 2 28.57

procedimiento Siempre - 0 0.00

para la elaboracion | =g TN 7 100.00

del producto

En cuanto cree | Nunca - 0 0.00

usted que  SU Fnauypocas veces I 1 14.29

producto satisface

a los clientes Algunas veces I 1 14.29
Casi siempre Il 4 57.14
Siempre I 1 14.29
Total [ 7 100.00
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Anexo 8: Figuras

Caracteristicas de las estrategias del marketing digital en las micro y pequefias empresas

del sector industria, rubro elaboracién de productos de panaderia, distrito de santa, 2021.

28.57%

® Muy pocas veces

B Algunas veces

B Casi siempre
42.86%

1 Siempre

Fuente: Tabla 1

B Nunca
B Muy pocas veces
m Algunas veces

1 Casi siempre

m Siempre

Figura 2. Creé usted que la estrategia que esta utilizando es efectiva para su negocio

Fuente: Tabla 1

143



m Nunca

m Muy pocas veces

m Algunas veces

42.86%
= Casi siempre

m Siempre

Figura 3. Le genera confianza las estrategias de marketing digital emplearlas en su
negocio.

Fuente: Tabla 1

m Nunca
m Muy pocas veces

m Algunas veces

14.29%

]
Casi siempre
u

Figura 4. Cree usted que las herramientas de marketing digital servirian para tener una
buena comunicacion digital con sus clientes.

Fuente: Tabla 1
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Caracteristicas de la comunicacion a través del marketing digital en las micro y pequefias
empresas del sector industria, rubro elaboracion de productos de panaderia, distrito de

santa, 2021.

. Muy pocas veces

[v)
0.00% ¥ Algunas veces

¥ Casi siempre
14.29%
" Siempre

Figura 5. Cree usted que la comunicacién digital es esencial para lograr ventas

Fuente: Tabla 2

42.86%

[ ]
Algunas veces

[ [
Casi siempre

" Siempre
[ |
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28.57%

B Muy pocas veces

M Algunas veces

14.29%
] L
Casi siempre

- Siempre
|

Figura 7. Cada que tiempo utiliza los medios de comunicacion digital

Fuente: Tabla 2

0.00%
14.29% 0.00%
0.00% B Nunca

B Muy pocas veces

m Algunas veces

1 Casi siempre

m Siempre

Figura 8. Ha tenido reconocimiento su negocio a través de los medios de comunicacion
digital

Fuente: Tabla 2
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Determinar las caracteristicas de las acciones del marketing digital en las micro y
pequefias empresas del sector industria, rubro elaboracion de productos de panaderia,

distrito de santa, 2021.

Muy pocas veces

Algunas veces

Casi siempre

Siempre

Figura 9. Usted ha tomado acciones con respecto a anuncios por la red

Fuente: Tabla 3

0:00%

14.29% | 14.29%
B Nunca

B Muy pocas veces

m Algunas veces
42.86%

m Casi siempre

m Siempre

Figura 10. Cree usted que sus clientes virtuales sienten interés en sus anuncios digitales

Fuente: Tabla 3
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0.00%
THIIAN 14.29%

Muy pocas veces
Algunas veces
Casi siempre

Siempre

Figura 11. En cuanto le sumaria las acciones que puedan tomar sus clientes sobre sus
publicaciones por red digital

Fuente: Tabla 3

Determinar las caracteristicas del proceso en la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector industria, rubro elaboracion de productos de panaderia, distrito de
santa, 2021.

#4229% 0.00%

Algunas veces

Casi siempre

Siempre

Fuente: Tabla 4
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]
Muy pocas veces

= Algunas veces

||

Casi siempre
[ ]

Siempre
||

Figura 13. Con que frecuencia verifica el proceso para obtener menos imperfecciones del
producto y obtener un buen acabado

Fuente: Tabla 4

B Nunca
® Muy pocas veces

m Algunas veces

m Casi siempre

m Siempre

Figura 14. En qué medida ayuda a seguir las pautas de un proceso para lograr un
producto de calidad

Fuente: Tabla 4
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Muy pocas veces

Algunas veces

42.86% Casi siempre

Siempre

igura 15. que tener un control continuo es necesario para poder lograr los
procedimientos adecuados del producto

Fuente: Tabla 4

Describir las caracteristicas del producto basado en la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector industria, rubro elaboracion de productos de panaderia,
distrito de Santa, 2021.

0.00%
28.57% 28.57% m Nunca
m Muy pocas veces
m Algunas veces

Casi siempre
42.86% - P

m Siempre

Figura 16. Cada que tiempo verifica las operaciones en cuanto las cantidades a realizar

Fuente: Tabla 5
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m Nunca

m Muy pocas veces

m Algunas veces

- Casi siempre

- Siempre

Figura 17. Su producto es lo que sus clientes estan buscando o lo sustituyen por no
encontrar lo que buscan

Fuente: Tabla 5

B Nunca
B Muy pocas veces
m Algunas veces

= Casi siempre

m Siempre

Figura 18. Cree usted que su producto tiene las caracteristicas y el precio adecuado para
el publico

Fuente: Tabla 5

151



B Muy pocas veces

H Algunas veces

71.43%
¥ Casi siempre

" Siempre

Fuente: Tabla 5

Determinar las caracteristicas de la calidad maximo a través de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector industria, rubro elaboracion de productos de panaderia,
distrito de Santa, 2021.

14.299
S 0.00%

28.57%

- Algunas veces

B casi siempre

¥ siempre

Fuente: Tabla 6
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m Nunca

m Muy pocas veces

m Algunas veces
- Casi siempre

- Siempre

gura 21.
SuU proceso

Fuente: Tabla 6

B Nunca

B Muy pocas veces
m Algunas veces

m Casi siempre

m Siempre

Figura 22. Cuantas veces al dia usted controla a sus trabajadores para seguir el
procedimiento para la elaboracién del producto

Fuente: Tabla 6
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Fuente: Tabla 6

0.00%

14.29%

57.14%

4.29%

14.29%
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Muy pocas veces

Algunas veces

Casi siempre

Siempre




