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RESUMEN

El presente trabajo titulado propuesta de mejora en el marketing como factor rele-
vante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector industria,
rubro elaboracién de productos de panaderia del distrito de Chimbote, 2020 tuvo como
objetivo general establecer una propuesta de mejora del marketing como factor relevante
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector industria, rubro
elaboracion de productos de panaderia del distrito de Chimbote, 2020.
Con respecto a la metodologia fue, no experimental, transversal, descriptiva - de pro-
puesta, se usé el cuestionario como instrumento y la técnica de la encuesta, que fue apli-
cada a 26 MYPE del sector industria rubro elaboracion de productos de panaderia. Entre
los resultados més relevantes tenemos, 69.23% utiliza el marketing como técnica moderna
de gestion de calidad, 88.46% usa la técnica de la observacion para evaluar al personal, el
50 % publicitan su negocio mediante las redes sociales, un 57.69% no cuenta con el ser-
vicio delivery. Se concluyé que los representantes de las MYPE usan el marketing como
técnica moderna de gestion de calidad, hacen uso de la observacién para evaluar al perso-
nal, utilizan las redes sociales para publicitar sus negocios, pero no cuentan con el servicio
de delivery, de los que concluimos que no usan el marketing de forma objetiva segin sus

necesidades, solo la aplican de forma empirica.

Palabras clave: Gestion de Calidad, Marketing, Panaderias.
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ABSTRACT

The present work entitled proposal for improvement in marketing as a relevant factor for
quality management in micro and small companies in the industry sector, production of
bakery products in the district of Chimbote, 2020 had as a general objective to establish a
proposal for Improvement of marketing as a relevant factor for quality management in
micro and small companies in the industry sector, bakery product manufacturing area of
the Chimbote district, 2020.

Regarding the methodology, it was non-experimental, cross-sectional, descriptive - pro-
posed, the questionnaire was used as an instrument and the survey technique, which was
applied to 26 MYPEs in the industry sector for the production of bakery products. Among
the most relevant results we have, 69.23% use marketing as a modern quality management
technique, 88.46% use the observation technique to evaluate personnel, 50% advertise their
business through social networks, 57.69% do not have the delivery service. It was
concluded that the representatives of the MYPE use marketing as a modern quality man-
agement technique, make use of observation to evaluate the personnel, use social networks
to advertise their businesses, but do not have the delivery service, of those of us who
conclude that they do not use marketing objectively according to their needs, only apply

it empirically.

Keywords: Quality Management, Marketing, Bakeries.
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I. INTRODUCCION

Las MYPE son de gran importancia en el Per( generando alrededor de 9 millones
de puestos de empleo, por ello este sector impulsa gran parte de empleo y la economia en
Perd, pero a pesar de ello este sector tiene problemas graves con la productividad y creci-
miento, haciendo que las MYPE ya formalizadas cierren o se vuelvan informales, es mas
dificil aun para los negocios informales que no tienen la suficiente capacidad de solvencia
0 asesoria para realizar los cambios que se requiere de formalizacion.

Las MYPE del sector panificacion han tenido cambios pues los gustos del peruano
tienden a cambiar con respecto a la ingesta de productos de panificacion tanto asi que el
consumo ha llegado a ser de 35 Kg anuales por persona, llegando a posicionarse muy por
debajo de lo recomendado por la OMS de 90 kg., anuales. A lo largo de los afios el con-
sumo ha aumentado pero muy lentamente en un 20% aproximadamente, por ello debemos
cambiar el concepto que este alimento engorda, pues, muy al contrario, el tenerlo en nues-
tra dieta colabora en la ingesta de proteina diaria.

Por ello la gestion de calidad juega un papel muy importante ayudando a que las
MYPE ya formalizadas puedan identificar sus procesos evaluarlos, controlarlos y mejo-
rarlos, esto lograra que los productos ofrecidos sean de mejor calidad y puedan satisfacer
a los consumidores, el marketing es parte de este proceso identificando las necesidades de
los consumidores y clientes potenciales y pueda mejorar la productividad del servicio y
producto.

Garcia (2016) menciona que las MYPE en Espafia cumplen un papel importante
primero en el mundo empresarial luego con la generacion de empleos, constituyen el

soporte del sistema productivo, aunque hay diferencias en el desempefio empresarial



dependiendo de cada pais que hace que su economia sean menos 0 mas competitiva, esto
se refleja en la situacién macroeconémica del pais. La MYPE juegan un papel destacado
en la economia y la sociedad del pais favorecen la estructura financiera y la capacidad
inversora, pero tambien enfrentan retos como su débil accecibilidad al crédito bancario,
debido a su baja reputacién en el sistema bancario y a factores asociados al tamario, esto
conyeva a problemas como el despido de personal, bajo nivel de produccion. Existen
estudios realizados lo cuales se centran en identificar los principales problemas y sobre
todo a enfrentarlos, el marketing seria una opcién factible para conseguir la rentabilidad
deseada.

Las situacion de las MYPE en Espafia son un ejemplo de como a pesar de estar en
un continente desarrollado aun hay falencias respecto a la estructura de las MYPE, se
enfrentan a poblemas como la baja accecibilidad al crédito bancario, esto muestra que a
pesar de estar constituidas legalmente les es dificil mantener un nivel crediticio confiable
en las entidades financieras, los motivos de ello pueden ser varios, desde una deficiente
administracion, baja produccién, mal manejo del marketing, entre otros.

Fernandez (2019) menciona que para el afio 2018 hubo una disminucién en el con-
sumo de pan en Espafia, los habitos alimenticios de lo saludable han enmarcado al pan en
el alimento que engorda provocando una disminucion en su consumo. Otro factor que
afecta a las MYPE, es que un 49,9% del pan vendido es de los supermercados, las pana-
derias especializadas un 37,4% vy por ello se esta regulando al sector informal a fin de
favorecer a la industria de las MYPE, estén a la par de las nuevas tendencias de los cam-

bios de consumo como es la masa madre muy de moda en todo Espafia en los ultimos



tiempos. El sector de la panificacion uno de los mas afectados, formado por aproximada-
mente 10500 fabricantes y solo el 5% cuenta con més de 20 trabajadores, dando empleo a

96100 trabajadores. Para las empresas pequefias la reforma de los procesos estandarizados
de diversos aditivos en la produccion de pan masa madre les seria de beneficio, ponién-
dose a la par de la demanda y la tendencia en de consumo. Otro punto a tomar en cuenta
es que la mayoria de las pequefias panaderias no utilizan ningln tipo de marketing para
sus empresas, los cuales seria en mas beneficios para ellas.

De europa Y especificamente Espafia podemos inferir los problemas a los que se
enfrentan las MYPE, las nuevas tendencias en el consumo de pan fresco sin necesidad de
ir a un establecimiento abre las puertas a la conocida masa madre que es tendencia en
Espafia, pero esto es un reto para las panaderias artesanales por la poca imnovacion de
productos y donde la industria con mayor capital como supermercados tienen un mayor
porcentaje del mercado, dejando a las MYPE un mercado pequefio, las razones de ello son
obvias, la poca imnovacion de productos, un estudio que haga un sondeo de las
perferencias de los consumidores, serian de gran ayuda para las MYPE. Las pequefias
empresas generan puestos laborales por ello la importancia de dar el apoyo correcto y asi
seguir generando empleo a mas personas.

Esteve (2020) explica que en el 2020 fue critica para las MYPE en Espafa donde
la digitalizacion antes solo era una ventaja competitiva, ahora contar con ello es una
necesidad de diferenciacion, dandole mayores oportunidades de crecimiento y
sostenibilidad, mientras que los negocios que no se adaptan pierden ganancias. Lo
interesante es que si las empresas se digitalizan aumentaran en un 11% sus ingresos y

reduciran sus gastos en un 20%, pero que se esta haciendo o que se tiene proyectado para



dar solucién a las pymes para la aplicacion de la digitalizacion, pues una desventaja es que
del 19% que afirmaba que tenia una plan para digitalizarse solo la mitad contaba con un
plan de ejecucion, el secretario de la industria de las pequefia y mediana empresa,
menciond algunas medidas como la financiacion.

De Espafia un pais desarrollado tenemos un ejemplo de las deficiencias que tienen
las pequefias empresas en la digitalizacion, los estudios demuestran que es una herramienta
de mucha ayuda y que contribuiria a mejorar el crecimiento de los negocios. Como
medidas para la mejora de este punto los organismos competentes ofrecen dar soluciones
al bajo uso de la digitalizacién, el dialogo, un financiamiento, asesoria entienden la
importancia que son las pequefias empresas en la economia de su pais.

Martirena (2020) menciona que en Argentina para inicios del 2020 el sector pani-
ficacion tuvo una disminucion del 50% y debido a las circunstancias actuales se informé
que los pequefios comerciantes las MYPE se ven afectados frente a los supermercados, y
debido a esta disminucidn se tuvo que suspender personal, solicitando al gobierno medidas
econdmicas para que puedan seguir funcionando. También se ha buscado nuevas maneras
de llegar al consumidor una de ellas es las ventas mediante el canal online, le esté funcio-
nando a los supermercados, pero también a las panaderias pequefias.

Loidi (2019) menciona que en Argentina las micro y pequefias empresas generan
el 66% de empleo formal en el pais, con aproximadamente 4,3 millones de empleos. Pero
a pesar de ello y de las crisis que se presentan en el pais, no son el principal motivo de
cierre de los negocios, pues se enfrentan a problemas como la falta de conocimiento de
finanzas los empresarios, la falta de delegacion en las funciones segin su estructura, no

hay tiempo para hacer estrategias debido a que se ocupan en su proceso productivo, no



hay inversion en la innovacién debido al mal concepto al que lo asocian de que es nece-
sario una gran inversion, falta de integracion de empresarios. Son algunos de los proble-
mas a los que se afectan las pequefias empresas y en las cuales el sector panificacion se
encuentra.

Europan (2017) menciona que en México uno de los aspectos que deben tener las
MYPE del sector de panificacion es el de mantenerse competitivas, esto implicaria estar
en constante innovacién de sus productos y procesos es decir tener un buen sistema de
calidad, siendo més eficientes y orientando en potenciar el rendimiento de las inversiones,
con buen personal que vaya de la mano con la nueva tecnologia. La calidad y el producto
son dos aspectos que van de la mano con las exigencias del consumidor, con un producto
de buena calidad y buen precio. Los cambios realizados para que una panaderia sea com-
petitiva se ve reflejado viendo a un equipo de trabajo no como una inversién y no como
un gasto, el adicionar tecnologia en sus procesos ayudara a que los productos sean unifor-
mes Y estandarizados agilizando la produccion y minorar costo, parte de ello también sig-
nifica mejorar o implementar el marketing, en conjunto todo ello hard que las MYPE se
beneficien.

Notimex (2018) menciona que en la actualidad México el sector alimenticio en
panificacion genera aproximadamente 1, 600,000 empleos en México, y que el 80% de
ella son informales. Esto Se ha convertido en un sector de importancia dentro del sector
alimentario, a pesar de ello tuvo una disminucion de 3,8% para el 2017, segun las proyec-
ciones se espera una mejora para el 2018. Se llevan a cabo ferias como la Expo Mexipan
2018, para incentivar, nuevas tendencias en productos y materiales que fomenten una me-

jor elaboracion y profesionalizacion de este sector. Esto debido a que 80 % de panaderias



son informales y el 97% son pequefias y medianas empresas. Cada vez las tendencias
cambias por ello se tienen que adaptar a ellas con nuevos sabores, o0 productos bajos en
calorias que vayan al gusto del cliente.

Segun Guerra & Cobos (2019) mencionan que en Ecuador el sector panificacion
tiene a la informalidad como desfavorable, el 2017 por afio consecutivo tuvo un decreci-
miento, a pesar de significar uno de los productos més consumidos por los ecuatorianos.
Las proyecciones son buenas pero la informalidad hace que no se apliquen politicas a su
favor. Las MYPE aportaron aproximadamente 22 mil puestos de trabajo. Y ya son 7,957
panaderias registradas. A la actualidad los ecuatorianos tienen un consumo de 30 Kkg., por
afio los que estd muy por debajo de lo recomendado por la OMS de 90 kg., esto lo com-
pensan con el consumo de otros productos que contienen harina. Para el 2010 se registra-
ron en un censo de 8000 establecimiento, al 2017 solo estaban registradas 77, estas cifran
no permiten generan una recuperacion en este sector un factor determinante es la infor-
malidad y que afio tras afio varia y no se tiene un registro real.

Enriquez (2017) menciona que el consumo de pan hasta el 2012 fue un producto
alimenticio de mas consumo en todo el Ecuador. Para el 2017 la produccién ha bajado,
hay panaderias que solo fabrican el 25 % de los hace 10 afios producian. Los obstaculos a
los que se enfrentan son la reduccién del consumo del producto, y las medidas de salva-
guardias. Esto se debid a elevado costo de los insumos y maquinarias. En todo Ecuador
existen uso 5120 empresas dedicadas a la panificacion y 4684 negocios dedicados a pa-
naderia confiteria, y reposteria, solo el Quito hay 3000 panaderias tanto negocios formales
como lo son las MYPE como informales. La situacion econémica de las familias y el

aumento de precio en el pan debido al aumento en el costo de los insumos ha generado



una disminucioén en la produccion, retrayendo algun tipo de propuesta de mejora en los
procesos de calidad y marketing.

Andina (2018) menciona que en Peru para el 2018 los productos de panificacion
tuvieron un crecimiento del 4.1% en comparacion del afio anterior, esto por el buen resul-
tado del 2017 ya que la poblacién aumento en un 3.5 %. Puntos resaltantes son la inversion
en equipo, y cambio en el concepto de las personas que los productos de panificacion
ayudan en el peso. Desde el 2009 al 2012 hubo crecimiento y aunque para el 2018 solo
crecio un 4.1, lo rescatable es que aun sigue en aumento. Las exportaciones para el 2018
sumaron un total de 39.1 millones de ddlares, esto por la variedad en las presentaciones
de los productos, representando un potencial de crecimiento incentivando a que las pana-
derias se capaciten en la produccién de nuevo producto, innoven en nuevas técnicas y
maquinaria y que se tenga una mayor gestion de negocio.

Central (2018) menciona que en Chimbote existen unos 220 mil establecimientos
formales en alimentos y bebidas incluyendo al sector panificacion, pero una preocupacion
es que por ejemplo es que solo en Lima el 1.2 % tiene acreditacion sanitaria, y que un gran
porcentaje de establecimientos incluido el de panificacion incumple con estas normas,
poniendo en riesgo al consumidor, para mermar este tipo de servicio el CIP Ancash Chim-
bote brinda conferencias para que implementen una normativa de sanidad, esta iniciativa
mencionan debe ser continua para que se pueda tomar conciencia de la importancia de esta
gestion.

Por esta razén al comparar en el distrito de Chimbote podemos ver que en las micro
y pequefias empresas existentes, presentan deficiencias con la aplicacion del marketing

muchas pequefias empresas, mencionan aplicar el marketing pero no la aplican de la forma



correcta o lo hacen de forma empirica sin fundamentos ni los procedimientos correctos,
los cuales conllevan a una mala ejecucion que ocasionan perdidas, lo cual representa un
problema repercutiendo en pérdidas econémicas por la inversion, el tiempo que conlleva
la aplicacion y al no obtener los resultados esperados a una frustracion por parte de los
representantes. Por ello se planted el siguiente enunciado: ¢Cuél es la propuesta de mejora
del marketing como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector industria, rubro elaboracién de productos de panaderia del Distrito de
Chimbote, 2020?.

Para dar respuesta a esta interrogante de investigacion se planteo el siguiente ob-
jetivo general: Establecer una propuesta de mejora del marketing como factor relevante
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector industria, rubro
elaboracion de productos de panaderia del distrito de Chimbote, 2020. Para alcanzar al
objetivo general se planted los siguientes objetivos especificos: Identificar las principales
caracteristicas de los representantes en las micro y pequefias empresas del sector industria,
rubro elaboracién de productos de panaderia del distrito de Chimbote, 2020. Describir las
principales caracteristicas en las micro y pequefias empresas del sector industria, rubro
elaboracion de productos de panaderia del distrito de Chimbote, 2020. Determinar las
principales caracteristicas del marketing en las micro y pequefias empresas del sector in-
dustria, rubro elaboracién de productos de panaderia del distrito de Chimbote, 2020. De-
terminar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector industria, rubro elaboracion de productos de panaderia del distrito de

Chimbote, 2020. Elaborar una propuesta de un plan de mejora del marketing como factor



relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector industria,
rubro elaboracién de productos de panaderia del distrito de Chimbote, 2020.

La presente investigacion se justificd porque plante6 acciones que permitio eva-
luar y diagnosticar los problemas que tienen las micro empresas con respecto al manejo y
aplicacion del marketing en la gestion de calidad, cuyos niveles de aplicacion del marke-
ting no son los adecuados. Se justificd porque se obtuvo informacién para las mejoras a
implementar en las micro y pequefias empresas en sus negocios. Beneficiando a las em-
presas con la propuesta de mejora de la aplicacion del marketing como factor relevante en
la gestion de calidad pues se tuvo un panorama mas amplio sobre las estrategias que pue-
den aplicar. Asimismo, se justificd por fines educativos porque contribuird como fuente
de referencia y consulta para otros estudios de similares caracteristicas dentro del pais y
la region.

En el presente trabajo de investigacion fue de disefio: No experimental-transver-
sal-descriptivo-de propuesta, para el recojo de la informacion se utilizé una poblacion
muestral de 26 micro y pequefias empresas a quienes se les aplico un cuestionario estruc-
turado de 28 preguntas a través de la técnica de la encuesta. Obteniendo los siguientes
resultados: el 38.62% de los representantes tienen una edad de 51 a mas. 65.38% es de
género masculino, 50% tiene un grado de instruccidn superior universitaria, 53.85% tiene
el cargo de administrador, 38.46% se desempefia en el cargo de 0 a 3 afios, 65.38% de las
MYPE tienen un tiempo de permanencia en el rubro de 7 a mas afios, 61.54% de las MYPE
tienen de 1 a 5 trabajadores, 61.54% de los encuestados menciono que conoce el término

gestion de calidad, 30.77% de los encuestados menciono que tiene como dificul-



tad con el personal el que no se adapta a los cambios, 88.46% de los encuestados mencio-
naron que la observacion es la principal técnica para medir el rendimiento del personal, el
61.54% menciono que conoce el término marketing, 57.69% mencion6 que no tiene el
servicio delivery, 50.00% menciono que usa las redes sociales como medio para publicitar
su negocio, 46.15% menciono que no utiliza ninguna herramienta de marketing, 42.31%
menciono que no tiene beneficios porque no utilizé el marketing dentro de su empresa.

Se concluye que teniendo como base los resultados obtenidos se elabord un plan
de mejora a fin de que sea considerado y contribuya mediante la aplicacion de las estraté-
gicas a la mejora del marketing en la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas
y asi puedan generar las ganancias deseadas mediante las metas y estrategias planteadas y

sobre todo aplicadas de la forma correcta.
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I1. REVISION DE LITERATURA
2.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales

Variable 1. Marketing

Segun Hierro & Hernandez (2019) en su tesis Influencia del marketing digital en
la fidelizacion de clientes y su relacion con el tiempo de vida de las pymes de la zona 5.
Tuvo como problematica al mal uso del marketing digital y sus medios. Como objetivo
general Determinar el efecto del uso del marketing digital en el tiempo de vida de las
pymes de la zona 5. Se utilizéd una metodologia Exploratoria, descriptiva y correlacional,
combinado con la metddica cuantitativa, Inductivo — Deductivo. Los resultados obtenidos
fueron, Respecto a su negocio ¢Cuanto tiempo lleva en el mercado?, Valido menor a un
afio 39.1%, 1 afios 50.2%, 2 afios 9.4%, 3 afios 0.9%, mas de los indicado 0.4%. ¢Qué
proposito persigue usted al utilizar la red social que menciono anteriormente? Expansion
de Mercado 2.1%, Mejorar la Imagen de la Empresa 0.9%, Posicionamiento 9.4%, Fide-
lizar clientes 2.1%, Ventas 57.1%, Promocion 14.6%, Todas las anteriores 13.7%. ¢Con
la publicacion de promociones en los medios digitales, en qué proporcién su indice de
ventas a aumentado? Mucho 1.3%, Bastante 15.9%, Poco 81.1%, Nada 1.7%. Se con-
cluyo, Las pymes de la zona 5 tienen en promedio un tiempo de vida de menos de un afio
a un afio en relacién a su permanencia en el mercado, el cual hace referencia a un bajo
nivel en las ventas, Las pymes de la zona 5 tienen en promedio un tiempo de vida de menos
de un afio a un afio en relacién a su permanencia en el mercado, el cual hace refe- rencia a

un bajo nivel en las ventas.
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Segun Escanddn (2017) en su tesis titulada Propuesta para la mejora de los ser-
vicios en el bar restaurante sport en plaza del sol de la ciudad de Guayaquil. Tuvo como
problemaética ;Como influye la optimizacion del perfil y la reorganizacion del servicio al
cliente en la demanda turistica del bar restaurante Macho Sports de la ciudad de Guaya-
quil? Como objetivo general de proponer un plan de accion estratégico enfocado a la op-
timizacion del perfil y la demanda de los servicios en el bar restaurante Macho Sports.
Con una metodologia con enfoque cuantitativo y cualitativo, deductivo-inductivo servira
para la descripcidn y observacién. Se obtuvo como resultados, la atencion de los emplea-
dos con un 36% Yy 32% califican el servicio del establecimiento como indiferente y malo
respectivamente, Califique la atencion de los empleados con un 36% y 32% califican el
servicio del establecimiento como indiferente y malo respectivamente, ¢Los empleados
que lo atendieron contaban con el suficiente conocimiento para responder todas sus ex-
pectativas? Si 42% y no 58%, ;Basandose en su experiencia, visitara el restaurante mas
asiduamente? Si 15%, no 27% Yy talvez 58%. Se obtuvo como conclusion que no brindan
una atencion personalizada siendo varios de los encuestados clientes frecuentes, la gran
mayoria indicd que no reciben un trato amable y algunos respondieron que a veces. Se
puede decir que este resultado no cumpliria los parametros de satisfaccion al cliente.

Segun Yanez & Anagumbla (2016) en su tesis Estrategias publicitarias y su inci-
dencia en las ventas de la panaderia y pasteleria la union, con objetivo general Analizar
la incidencia de Estrategias Publicitarias en el volumen de ventas de la panaderia y paste-
leria La Unidn. La metodologia que se empled fue bibliografica, Descriptiva, de Campo,
las técnicas a utilizarse son la encuesta y la observacion de campo. En los resultados se

evidencia que en relacién a la variable independiente de este proyecto de investigacion
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misma que es Estrategias Publicitarias un alto porcentaje del personal administrativo y
operativo no logra captar, clientes, medios de comunicacion, por tanto, es inadecuada para
poder servir a sus clientes y para poder cumplir con las ganancias planteadas. En relacién
a la variable dependiente de este trabajo de investigacion, mismo que es Las Ventas un
alto porcentaje de los colaboradores no saben como entrar al mercado para cumplir con
sus comercializaciones por tanto, la publicidad es inapropiada para poder cumplir con sus
ganancias diarias, ademas otro porcentaje considerable siente estar satisfecho con el pro-
ducto de la empresa, las instalaciones de ciertas sucursales no cuentan con informacion
adecuada acerca de la publicidad, razén por la cual se sienten incomodos dentro de la
panaderia Se desprende también que, es de fundamental importancia socializar la infor-
macion y crear estrategias publicitarias. Y en las conclusiones se determin6 que las per-
sonas que compran nuestros productos reconocen nuestra marca, pero no es lo suficiente-
mente claro por la poca publicidad que la empresa ha invertido en su nombre comercial
perdiendo el posicionamiento de la marca en el mercado.

Variable 2. Gestion de calidad

Valdez (2022) en su tesis La Gestion de la Calidad y Competitividad de la Pana-
deria y Pasteleria La Union de la ciudad de Riobamba periodo 2021. Tuvo como proble-
matica la situacién del negocio, ubicado en la ciudad de Riobamba, misma que trabajo su
gestion de calidad empiricamente, por ende, se plante6 como objetivo general determinar
coémo influye la gestién de la calidad en la competitividad de la panaderia. En la metodo-
logia, se aplicé el método hipotético deductivo, la cual indaga de forma inductiva, a través

de la observacion. Los resultados obtenidos fueron, ¢Cual es su grado de satisfaccion ge-
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neral con los productos de la panaderia? el 50% sefialaron que estdn completamente satis-
fechos, el restante indicd que se encuentran satisfechos con los productos con el 50%.
Considera que la calidad del producto, 60% indicaron que es buena, el 35% sefialaron que
es muy buena, el 5% mostrd que su calidad es regular. Considera usted que la panaderia
y pasteleria La Union tiene un proceso de mejora continua para minimizar los riesgos en
la produccion, el 30% esta de acuerdo, el 20% estan totalmente de acuerdo, indicaron que
estan ni de acuerdo ni en desacuerdo de acuerdo, en desacuerdo, y con el 10% sefial6 que
estad totalmente en desacuerdo. La panaderia y pasteleria La Union realiza esfuerzos per-
manentes en los procesos de mejora continua que garantice una gestion de calidad acorde
al crecimiento en el mercado, con el 50% manifestaron estar de acuerdo con los esfuerzos
realizados por la panaderia en el proceso de mejora, con el 20% sefialaron estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo, al igual que en desacuerdo, y por ultimo con el 10% indicaron
estar totalmente de acuerdo. Por ultimo, se concluye que, para seguir en el mercado el
negocio debe aumentar sus clientes y de esta manera generar mas ingresos econémicos
para beneficio del propietario, personal y consumidores a través de estrategias respecto a
la gestion de calidad para mejorar la competitividad de la panaderia.

Amaya y Buritica (2019) en su tesis Formulacion del Sistema de Gestion de la
Calidad bajo el estandar internacional NTC-1SO 9001: 2015, Panaderia Doraditos Plaza
de Medellin, Antioquia 2019. Tuvo como problema que La panaderia Doraditos Plaza ca-
rece del sistema de gestion de la calidad y aungue esto no ha generado mayores cambios
en el mercado hasta el momento, querer formularlo se ha vuelto una necesidad para me-
jorar los procesos de produccidn y distribucion que la panaderia desea realizar. Se tuvo

como objetivo Formular el sistema de gestidn de la calidad con base al cumplimiento de
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los requisitos de la NTC ISO 9001:2015, con el fin de satisfacer las necesidades del cliente
de la panaderia Doraditos Plaza, Medellin 2019. Se hizo uso de la metodologia, utilizando
herramientas como el analisis Gap Andlisis y la matriz DOFA, con entrevistas a los em-
pleados, luego se compar6 cada uno de estos requisitos con los criterios de valoracion del
Analisis GAP con el fin de lograr la ponderacion en el cumplimiento de los mismos. Con
ayuda de las entrevistas realizadas al duefio y a los empleados. Se obtuvo los siguientes
resultados referentes a la evaluacion del desempefio: Diagnostico del SGC de la Panaderia
Doraditos Plaza: Liderazgo, en cuanto a la politica de la calidad que arrojo un grado de
cumplimiento de 15,62%, cumplimiento es el de roles y responsabilidades con un porcen-
taje de 18,66%. Planificacion, Obteniendo un grado de cumplimiento de este numeral de
un 5,26 %. Evaluacion del desempefio, con un grado de cumplimiento de 16,37% es el de
seguimiento y medicion que hace la panaderia a la produccion y prestacion del servicio,
que se realiza de manera informal es el de seguimiento y medicidn que hace la panaderia
a la produccion y prestacion del servicio, no hay mayor cumplimiento, lo que ha dado
lugar a un grado de desempefio de 4,84%. Se concluyé que se pudo identificar el grado de
cumplimiento de cada uno de los numerales frente a la NTC-1SO 9001:2015, analisis que
dio como resultado, que la panaderia cumple con algunos requisitos de la norma, de los
cuales los que tienen un mayor grado de cumplimiento.

Gonzaéles, Rodriguez y Simiti (2019) en sus tesis Gestion de la calidad en la Pa-
naderia Isabel ubicada en el municipio de la Trinidad, departamento de Esteli, en el pri-
mer semestre del afio 2019. Tuvo como problema que la panaderia ISABEL es una em-
presa dedicada a la elaboracion de diferentes productos de panificacion derivados del trigo,

debido a que desde sus inicios se constituyd como una empresa de negocio familiar,
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por lo cual los procedimientos utilizados hasta ahora han sido convencionales, dejando de
lado la estandarizacion resistiéndose al cambio y a la mejora en los procesos de panifica-
cién dentro de la empresa. Debido a esto se derivan problemas tanto internos como exter-
nos, donde resaltan dentro de los internos, una insuficiente iniciativa de formacién y ca-
pacitacion del personal para hacer frente a los retos de mejora de la calidad, deficiente
trabajo en equipo Yy planificacion para la mejora de la calidad. Dentro de los problemas
externos resalta la baja productividad, debilidad del mercado interno, desigualdad de opor-
tunidades, inexistencia de una ética de trabajo centrada en la calidad, la produccién y la
mejora continua. Cono objetivo, Evaluar la gestion de la calidad en la panaderia lIsabel
ubicada en el municipio de la Trinidad, departamento de Esteli, en el primer semestre del
afio 2019. La investigacion desarrollada fue de tipo descriptivo, el trabajo desarrollado
tiene un enfoque mixto, debido a que ambos enfoques se entremezclan en la mayoria de
sus etapas ya que se recolecta, analiza y vincula datos cuantitativos y cualitativos para
responder al planteamiento, donde se lleva a cabo la recoleccion de informacién y datos,
medicién numérica, andlisis estadistico, entrevistas, observaciones no estructuradas en un
proceso flexible para la evaluacién de los fendmenos. Tuvo como resultados: Sexo de los
colaboradores, del sexo femenino con 9 y 1 que corresponde a una persona del sexo mas-
culino. Nivel académico de colaboradores, 5 de las personas cuentan con un nivel acadé-
mico de primaria, 4 corresponden a estudios secundarios y 1 persona tiene estudios de
universidad. De la pregunta ¢Periddicamente en la panaderia se evalla el desempefio per-
sonal?, en la panaderia Isabel una persona respondié que casi siempre se evalua el desem-

pefio laboral de cada colaborador pero que seria muy importante que se evaluara con mas
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frecuencia, por lo tanto 9 corresponde que siempre se evalta por lo que se sienten satisfe-
cho del trabajo que realizan. Se concluyo6 que la empresa cuenta con un sistema de calidad
que carece de elementos técnicos empleado de una forma empirica y asi poder determinar
el rendimiento empresarial con el que cuenta en la actualidad.

Antecedentes nacionales

Variable 1. Marketing y variable 2. Gestion de calidad

Castillo (2019) en su tesis Propuesta de Mejora del Marketing Mix como factor
relevante para a Gestion de Calidad en las Micro Y Pequefias Empresas del sector co-
mercio, Rubro Venta de Abarrotes entre Cuadras 13 — 16 de La Av. Pert del Distrito San
Martin De Porres, 2019. Tuvo como problematica ¢Cuéles son las mejoras del marketing
mix como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta de abarrotes entre las cuadras 13- 16 de la Av. Pert en el
distrito de San Martin de Porres, 2019? Como metodologia fue tipo cuantitativa, con un
nivel descriptivo, de disefio no experimenta y de corte transversal, la técnica usada fue la
encuesta, con el uso de cuestionario. Tuvo como objetivo general Proponer las mejoras
del marketing mix como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y peque-
fias empresas del sector comercio, rubro venta de abarrotes entre las cuadras 13- 16 de la
Av. Per( en el distrito de San Martin de Porres, 2019. Los resultados obtenidos, Edades
de los representantes de las Mypes, el 67% tiene entre 31 y 50. Género de los represen-
tantes de las Mypes, el 53% son sexo femenino. Grado de instruccion de los representantes
y/o gerentes, 47% cuenta con grado de instruccion superior universitaria. Cargo que
desempefa los gerentes el 100% son duefios y a la vez administradores. Tiempo que

desempefian en el cargo, el 60% tiene ente 7 a méas afos ejerciendo el cargo. Tiempo de
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permanencia en el rubro, el 27% menciona que tiene de 0 a 3 afios en el de permanencia
en rubro, mientras que el 20% menciona que tiene de 4 a 6 afos y el 27% menciona, que
tiene de 7 afios a més. NUumero de trabajadores el 69% manifiesta que tiene entre 1 a 5
trabajadores. Personas que trabajan en su empresa son, el 73% manifesto que las personas
que laboran en su empresa son personas familiares y no familiares. Objetivo de creacion,
el 87% fue objetivo de creacion para generar ganancia. La empresa ofrece productos de
calidad, el 67% menciona que siempre la empresa ofrece productos de calidad. La empresa
cuenta con una ubicacidn accesible para sus clientes, el 47% menciona que siempre la
empresa cuenta con una ubicacién accesible para sus clientes. La empresa cuenta con al-
macén accesible para sus productos, el 40% menciona que la empresa siempre cuenta con
almacén para sus productos. La empresa ofrece productos a precios accesibles para sus
clientes, el 93% menciona que siempre la empresa ofrece productos a precios accesibles
para sus clientes. Se concluyd que los factores relevantes del marketing mix para la mejora
de la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta
de abarrotes entre las cuadras abarrotes entre las cuadras 13 — 16 de la Av. Peru del distrito
de San Martin de Porres, 2019 son los siguientes: producto, plaza, precio, promocién.
Morales (2019) en su tesis EI marketing como factor relevante en la gestion de
calidad y plan de mejora de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes en el distrito de la Esperanza, 2019. Tuvo como problematica, ;,Cuales son
las caracteristicas del marketing como factor relevante en la gestion de calidad y plan de
mejora de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes en el
distrito de la Esperanza, 2019?. Como objetivo general Determinar las Caracteristicas del

marketing como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora de las micro y
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pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes en el distrito de la Esperanza,

2019. Se utilizo el disefio no experimental — transversal - descriptivo. Se obtuvo como
resultados edad de los representantes, de 31 a 50 afios 47%. Género, Masculino 53%.
Grado de instruccién, secundaria 64%. Cargo de desempefio, duefio 73%. Tiempo que
desempena en el cargo, de 4 a 6 afios 40%. Tiempo de permanencia de la empresa en el
rubro, de 4 a 6 afios 40%. NUmero de trabajadores, de 1 a 5 trabajadores 67%. Personas
que trabajan en su empresa, Personas no familiares 53%. Objetivo de creacién, Generar
ganancia 100%. Conoce del término gestion de calidad, Si 80%. Que técnicas modernas
de gestion de calidad conoce, Marketing 67%. Dificultades de los trabajadores en la im-
plementacion de gestion de calidad, poca iniciativa 40%. Que técnicas para medir el ren-
dimiento del personal, La observacion 40%. La gestion de la calidad contribuye a mejora
del rendimiento del negocio, Si 93%. Conoce el termino marketing, Si 93%. Los produc-
tos que ofrece atienden las necesidades de los clientes, Si 93%. Tiene una base de datos
de sus clientes Si 60%. EIl nivel de ventas de su empresa con el uso del marketing, Ha
aumentado 80%. Que medios utiliza para publicitar su negocio Ninguna 53%. Que herra-
mientas de marketing utiliza, Estrategias de venta 40%. Que beneficios obtuvo utilizando
el marketing dentro de su empresa, Incrementar las ventas 60%. Considera usted que el
marketing es un factor relevante para la gestién de calidad, Si 87%. Se concluye que el
miedo de fracasar, la falta de una vision empresarial no permitiéndoles crecer con sus
negocios. Se concluye que de acuerdo a la investigacion se puede identificar que las Micro
y Pequefias Empresas solo tienen el control de sus negocios de manera empirica durante
todo el tiempo que han logrado subsistir. EI miedo de fracasar, la falta de una vision em-

presarial no permitiéndoles crecer con sus negocios.
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Villa (2019) en su tesis Propuesta de mejora del marketing mix como factor rele-
vante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, del sector produccion,
rubro panaderias, de la urbanizacion Pando, distrito de San Miguel, 2018. Tuvo como
planteamiento del problema ¢Cudles son los factores relevantes del marketing mix para la
mejora de la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas, del sector produccion,
rubro panaderias, de la urbanizacion Pando, distrito de San Miguel, 2018?, tuvo como
objetivo general, Proponer las mejoras del marketing mix como factor relevante para la
gestion de calidad de las micro y pequefias empresas, del sector produccion, rubro pana-
derias, de la urbanizacion Pando, distrito de San Miguel, 2018. Hizo uso de la metodolo-
gia. Se aplicé una metodologia descriptiva, no experimental, cuantitativa y transversal.
Asi también se 15 empleard como técnica le encuesta la cual mediante un cuestionario.
Obteniéndose como resultados, Edad del representante de la MYPE, el 61.5% tienen més
de 40 afos de edad. Género del representante de la MYPE, El 69.2% de los representantes
de las empresas son de género femenino. Grado de instruccion, el 53.8% tienen educacion
técnica. Cargo en la MYPE, El 69.2% de los representantes son duefios de la empresa.
Tiempo en el mercado, el 53.80% tienen entre 6 a 10 afios. Numero de trabajadores, El
69.2% de las MYPE tienen entre 1 a 5. EI 100.0% de las panaderias perciben que la gestién
de calidad es de nivel alto. Se obtuvo las siguientes conclusiones que las estrategias en
relacion a la dimension producto son de nivel medio. Las estrategias relacionadas a la
dimensidn precio son de nivel alto. Las estrategias relacionadas a la dimension plaza son
de nivel medio y las estrategias relacionadas a la dimensién promocion son de nivel me-

dio.
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Antecedentes locales

Variable 1. Marketing y variable 2. Gestion de calidad

Anaya (2019) en su tesis Gestion de calidad con el uso del marketing en las micro
y pequefias empresas del sector industrial, rubro elaboracién de productos panaderias,
distrito de nuevo Chimbote, afio 2016. Planteo como problema ¢Cudles son las 4 princi-
pales caracteristicas de Gestion de calidad con el uso del Marketing en las micro y peque-
fias empresas del sector industrial, rubro elaboracién de productos panaderias, distrito de
nuevo Chimbote, afio 2016?. El 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. Se planted la metodologia de investigacion del tipo descriptivo — transversal -
no experimental, aplicé un cuestionario a través de la técnica de encuesta. Los resultados
de Caracteristicas generales de los representantes legales de la micro y pequefia empresa
El 65.22% de los representantes tienen entre 18 a 30 afios de edad, El 82.61% de los re-
presentantes son de género masculino. El 56.52% de los representantes tiene grado de
instruccion secundaria. El cargo un 78.26% fueron duefios. Tiempo en el cargo, de 4 a 6
afios 86.96%. Tiempo de permanencia en el cargo, de 4 a 6 afios 86.96%. EI 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 pequerias 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. EI 60.87% de los representantes aseguran que

las dificultades que tiene el personal para implementacion de la gestidn de calidad, es que
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no se adaptan a los cambios. El 69.57% de los representantes aseguran que miden el ren-
dimiento del personal mediante la observacion. El 73.91% de los representantes aseguran
que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de sus empresas. El 56.52%
de los representantes tienen cierto conocimiento sobre el Marketing. El 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. EI 52.17% de los representantes aseguran que sus niveles de ventas
han disminuido. EI 52.17% de los representantes utilizan los carteles como medio para
publicitar su negocio. EI 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 méas satisfechos. Se concluyo en que la mayoria de los
representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad, son de género masculino, tienen grado
de instruccidn secundaria, son los duefios del negocio, y llevan en el cargo entre 4 a 6
afios. La mayoria de las micro y pequefias empresas, llevan en el rubro entre 4 a 6 afios,
cuentan con 1 a 5 trabajadores, siendo personas familiares, y tienen como finalidad gene-
rar ganancias.

Castillo (2019) en su tesis EI marketing como factor relevante en la gestion de
calidad y plan de mejora, en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurante, del distrito de San Luis, provincia Carlos Fermin Fitzcarrald, 2019. Tuvo
como problematica ¢Cuales son las principales caracteristicas del marketing, como factor
relevante para la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas

del sector servicio, rubro restaurante del distrito de San Luis, provincia Carlos Fermin
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Fitzcarrald 2019? La investigacion fue, de disefio no experimental — transversal. Tuvo
como objetivo general, identificar las caracteristicas del marketing como factor relevante
en la mejora de la gestion de calidad en las micro y pequefia empresa del sector servicio,
rubro restaurante del distrito de San Luis, provincia de Carlos Fermin Fitzcarrald 2019. Los
resultados obtenidos fueron, edad, entre 31-50 afios 53.33%. Género, masculino
73.33%. Grado de instruccién, Superior no universitaria 40%. Cargo, duefio 100%.
Tiempo en el cargo, 7 afios a mas 53.33%. Tiempo de permanencia de la empresa en el
rubro, entre 4 a 6 afios 53.33%. NUmero de colaboradores, de 6 a 10 trabajadores 66.67%.
Personas que trabajan en su empresa, familiares 73.33%. Objetivos de la empresa, generas
ganancias 100%. Marketing como factor relevante de la gestion de calidad, tengo cierto
conocimiento 53.33%. Técnicas de gestion que aplica, Marketing 46.67% y Otros 46.67%.
Dificultades del personal en la gestion, Poca iniciativa 73.33%. Técnicas para medir el
rendimiento, La observacion 53.33%. La gestion mejora el rendimiento de la empresa, Si
53.33%, no 46.67%. Conoce el Término Marketing, Tiene cierto conocimiento 60%, no
13.33%. Productos que ofrece atiende a las necesidades los clientes, si 100. Base de datos
de sus clientes, no 60%. Nivel de ventas de su empresa, se encuentra estancado 60%.
Medios utiliza para publicitar su negocio, Ninguna 48%. Herramientas de marketing uti-
liza, Ninguno 48%. Porque no utiliza las herramientas de Marketing, No tiene un personal
experto 48%. Beneficios que obtuvo utilizando el marketing, Incrementar las ventas
53.33%. Marketing ayudo a mejorar la rentabilidad, si 60%. Se concluyo que en su ma-
yoria los representantes de las micro y medianas empresas encuestadas presentan edades

de entre 31 a 50 afios, asi también, se evidencia que también en casi la totalidad son el
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género masculino, asi también el grado de instruccion preponderante es superior no uni-
versitaria y quien maneja la empresa son los duefios del establecimiento y tienen un tiempo
en caso de 7 afios a mas. Se elabord un plan de mejora para encontrar y explicar estrategias
con la finalidad de mejorar la gestion de calidad.

Agurto (2019) en su tesis Gestion de calidad con el uso del marketing y propuesta
de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro cafeterias, peri-
feria plaza mayor, distrito de Nuevo Chimbote, 2019. Planteo como problematica ¢Cuéles
son las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y
pequefias empresas del sector comercio-rubro cafeterias, Periferia Plaza Mayor, Distrito
de Nuevo Chimbote, 2019? La investigacion se realizd con disefio: No experimental —
Transversal- Descriptivo, con enfoque cuantitativo. Tuvo como objetivo general Determi-
nar las caracteristicas de la gestién de calidad con el uso del marketing y propuesta de
mejora en las Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro cafeterias, Periferia
Plaza Mayor, Distrito de Nuevo Chimbote, 2019. Los resultados obtenidos fueron, Edad
de los representantes, como resultados mas relevantes fueron entre 31 a 50 afios con un
75%. Genero, el femenino obtuvo 75%. Grado de instruccion, un 50% es de Superior
universitaria. Cargo que desempefia, el rango de 0 a 3 afios fue la méas relevante con un
75%. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro, entre 4 a 6 afios 50%, fue la mas
importante. NUmero de trabajadores, entre 1 a 5 trabajadores 100%. Los colaboradores que
trabajan en la empresa son, sin parentesco familiar un 75%. Objetivos de creacion, Generar
ganancia 75%. Conocimiento del término, poco conocimiento 75%. Conoci- miento de
técnicas de modernas Ninguno 75%. Dificultades para la implementacién de la gestion de

calidad, Falta de conocimiento 75%. Contribucion de la gestion de calidad a
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mejorar el rendimiento del negocio, Si, 75%. Métodos de medicion del rendimiento de su
personal, observacion 50%. Métodos de medicion del progreso de su negocio, Aumento
en la cantidad de clientes 75%. Conocimiento del Marketing, Poco conocimiento 75%.
Cumplimiento de las necesidades de los clientes con el producto, si 75%. Tiene Base de
datos de clientes, no 100%. Medios para publicitar el negocio, Carteles, gigantografias,
volantes 25%, Redes sociales 25%, Anuncios en la radio y TV 0% y Todas las anteriores

50% y Ninguna 0%. Herramientas de marketing que utiliza, Ninguna 75%. Motivo de no
usar herramientas de marketing, Desconocimiento 50%. Importancia del marketing para
el mejoramiento de la empresa, si 100%. Disposicion a implementar estrategias de mar-
keting en la empresa, si 75%. Se concluyd que las Mypes estan dirigidas por adultos de

31 a 50 afios de edad porgue tienen la capacidad de emprendimiento para el manejo de un
negocio, en su mayoria mujeres con grado de instruccidn universitaria, desempefiando la
funcion de administradoras o encargadas del local, en su mayoria con el tiempo de 0 a 3

afios en el puesto laboral.

2.2. Bases Tedricas

Variables 1. Marketing

Kotler y Armstrong (2017) mencionan que muchas personas tienen un concepto
equivocado del marketing. No so6lo es hablar y vender, sino que también se toma en cuenta
la satisfaccion de la necesidad del cliente, teniendo en claro cual es su necesidad para que
el producto a ofrecer sea consumido facilmente. Por ello, el marketing engloba el proceso
administrativo donde los consumidores obtienen lo que necesitan y desean, que se logra a

través del intercambio de productos.
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“El marketing es la actividad, el conjunto de instituciones y los procesos
para crear, comunicar, entregar e intercambiar ofertas que tienen valor para
los clientes, los socios y la sociedad en general.” AMA (2017)

Zamarrefio (2020) menciona que el marketing es el que se relaciona con los clien-
tes buscando rentabilidad. Nace a partir del consumo y de una necesidad, adquiriendo
mayor relevancia con los afios. Esto contribuyé a que se atraigan mas clientes, con el
objetivo de generar mayores ingresos Y retenerlos. EI marketing no genera necesidades,
va mucho mas alla: Es una filosofia que contribuye a la direccién de los negocios mediante
técnicas de investigacion, la toma de decisiones, donde el punto central es el producto, y
el consumidor.

Fuente (2022) menciona la importancia de conocer el término marketing, y cuando
nos referimos al marketing englobamos una vision del marketing que pone al cliente en el
punto céntrico de la estrategia, también podemos donde una forma de englobar al marke-
ting de una forma practica con las 4 P (producto, precio, plaza y publicidad). Donde unas
bases de dato contribuiran a almacenar las preferencias de los clientes que permite la pla-
nificacion, ejecucion y medicion de las acciones de marketing. El usar al marketing como
herramienta busca un beneficio mutuo entre la empresa y el cliente. Se utiliza medios y
canales de comunicacion conocidos analizando la rentabilidad de los resultados. EI mar-
keting permite controlar, medir los canales de venta por ello el nivel de ventas.

El marketing consiste en la basqueda de métodos que lleven a la satisfaccién del
cliente. Esto se logra no sélo mostrando un buen producto y que el cliente las adquiera

buscando su retencion, también se realizan investigaciones que las empresas hacen en
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contribucion a que éste mejore. Esto pasé desde los inicios del marketing, el cual ha evo-
lucionado de acuerdo a las demandas de los consumidores, hasta llegar a nuestros dias,
donde un mundo globalizado con nuevas demandas ha hecho que el marketing se trans-
forme.

Dimension 1. Conocimiento de marketing

Schnarch (2019) menciona que muchas veces los emprendedores fallan subesti-
mando el marketing, siendo un area que merece de conocimiento profundo, aplicandole
técnicas bésicas y dejandolo de lado. Errores, como la falta de conocimiento del area,
subestiman a la competencia, falta de objetivos y estrategias claros, posicionamiento
inadecuado Yy falta de presupuesto para el marketing. EI marketing es justamente la herra-
mienta que necesitan los negocios para dar a conocer sus productos, comunicar su pro-
puesta de valor y lograr un segmento de clientes. Los nuevos emprendimientos que triun-
fan son dirigidos por personas que tienen una buena orientacion hacia las ventas y el mar-
keting. Mas que el conocimiento y la habilidad administrativa, la clave esta en la capaci-
dad de conseguir y fidelizar a sus clientes.

Dimensién 2. Las 4 P

Asana (2022) menciona que las 4 P (producto, precio, plaza y publicidad) en el
marketing son los elementos relevantes basicos para una campafia exitosa. De esta manera,
se generard un aumento en las probabilidades de éxito. Estos componentes se encuentran
en todas las empresas y su enfoque se puede aplicar a todo tipo de negocio, desde una
empresa enorme hasta una que esta iniciando. Si se basan en los 4 elementos y con las

herramientas adecuadas, pueden disefiar una estrategia adecuada a sus necesidades.
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Cafiizares (2018) menciona que las 4 P, basicamente, son premisas inherentes al
marketing, las cuales son fundamentales al momento de que una marca quiera obtener
resultados favorables. Nos referiremos al precio, producto, punto de venta y promocion,
que, a lo largo del tiempo, han sido de ayuda para el disefio de nuevas técnicas de mercado
y para que las empresas obtengan resultados favorables.

El término 4 P, si bien es cierto, enmarca 4 elementos bien marcados. Muchas veces
una empresa pequefia como las MYPE no le dan mayor relevancia, viéndolos como
elementos por separado; pero si fueran unidos buscando un Unico fin, obtendrian con pa-
ciencia la meta trazada de acuerdo a sus objetivos.

Indicadores

- El producto

Segun Quiroa (2019) el producto dentro del marketing representa al bien o servicio
que la empresa produce, teniendo como fin la comercializacién y la satisfaccion del cliente.
Porello, el producto es considerado como un elemento importante que no se puede continuar
con las otras variables si no existe un producto. Debido a eso, se trabaja en base al producto
como idea inicial para planificar y desarrollar un marketing, que sin el no se podria
planificar el marketing.

Botey (2022) refiere que el producto es el eje de toda empresa, donde toda accion
del marketing gira en torno al producto. El producto es todo aquello es satisface la
necesidad de un consumidor, el cual se coloca en el mercado con ciertas caracteristicas de
valores atractivos al consumidor. Para ello, debemos saber que vendemos, que satisface
mi producto, cuales son sus caracteristicas o si mi producto proporciona un valor agregado.

Teniendo claro esto sobre mi producto, se planifica la accion del marketing.
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Acibeiro (2022) se refiere al protagonista dentro de una empresa, pues, siendo el
encargado de cumplir y satisfacer los deseos del consumidor, todas las desiciones tomadas
se hacen en referencia a él. El correcto desarrollo del producto es fundamental para su
supervivencia en el mercado y distinguir qué tipo de nivel tiene éste, si es un producto
esencial o real. Debe cumplir con caracteristicas de calidad y en aspecto fisico y por ultimo
el producto ampliado donde hace que la experiencia aperte mucho méas que solo una
compra.

Dentro de las 4 P encontramos al producto, el centro de todo plan lo que se oferta
y lo que desea llegar a vender, y se caracteriza dependiendo adonde se quiere llegar. Las
caracteristicas del producto, segun la necesidad del consumidor, o en todo caso buscamos
que este tenga la necesidad de nuestro producto, pero es légico que al final el producto es
lo que el cliente llevara a casa por ello.

- El precio

Aranda (2021) explica que el precio en el marketing es el valor monetario que se
le da a un bien o servicio, con el fin a que el cliente pueda adquirirlo. Del precio dependen
otros puntos como el plan marketing de la empresa y el valor que sera decisivo para la
supervivecia de la marca dentro del mercado. El precio marca la diferencia del consumidor,
pues serd percibido por este. El precio es colocado segun el costo beneficio y si la calidad
estd seguida de el, porque a pesar de que el mismo producto tenga precios similares, el
consumidor siempre evaluara diversos aspectos del producto antes de consumir.

Botey (2022) explica que el precio es el valor monetario que el consumidor debe

pagar para obtener un producto o servicio. Pero la colocacidn de un precio es un reto, pues
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es lo primero en lo que la mayoria de los consumidores se fijan. Para la fijacion de precios
se debe realizar un estudio de cuanto esta dispuesto a pagar el consumidor por un producto
con caracteristicas especificas, estudiar a la competencia, hacer una comparativa y calcular
los beneficios que se obtendrdan con un precio determinado.

El precio dentro del marketing es el elemento del valor en dinero que se le da a un
producto o servicio, se hace de acuerdo a una evaluacion de costos que sea similar o
existentes en el mercado y de cuanto esta dispuesto a pagar el consumidor. Entran a juego
factores como: El segmento de consumidores, la calidad del producto, costo de produccion
y precio Optimo (segun lo que se evalle es de relevancia porque, como se dijo
anteriormente, en la gran mayoria es lo primero que se ve antes de realizar una compra).

- Estrategias en el precio

Pursell (2019) hace mencion lo siguiente para poner el precio a un producto o
servicio: Coherencia con la politica del producto, existencia de una relacion entre calidad,
caracteristicas y precio, mantencién de un margen de ganancia estable, lanzar ofertas o
promociones. Dentro de las estrategias mas resaltantes tenemos:

- Estrategias de precios y competencia: Aqui se evalla a la competencia,
si tienen precios mas bajos a los de nuestra empresa. Es fundamental que
la diferencia sea justificada, mas conocido como precio primado.

- Estrategias diferenciales: Las estrategias del precio diferenciales son
usadas cuando una empresa desea atraer consumidores. Para diferenciarse,
se hace uso del descuento como estrategia, donde este sea igual al margen

y beneficio.
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La colocacidn del precio es seguida por estrategias. Si la empresa lanza un nuevo producto
o si hace una reevaluacién de un producto ya en el mercado, se debe colocar un precio que
estratégicamente contribuya a tener mejores resultados y que las estrategias se apliquen,
dejando un margen que genere utilidad.

- Plaza

Mota (2020) explica que en marketing no basta con tener un buen producto a un
buen precio, se necesita tener un método eficaz para llevar el producto al cliente. Mas
conocido como plaza o distribucion. Todo producto necesita alcanzar al consumidor final,
pero para ello es importante un alcance de parte de los empresarios, mediante sus
establecimientos y sus productos en puntos estratégicos de comercializacion.

Da Silva (2022) refiere que el punto de venta como variables son las estrategias y
procesos que logren llevar el producto desde el lugar de fabricacion hasta el consumidor
final, es decir, que el producto debe llegar con las mismas caracteristicas iniciales. Este
proceso de entrega es importante, pues muchas veces y para muchas empresas se presenta
como un desafio, donde los principales obstaculos son la presentacion del producto, el
tiempo de entrega y un lugar exacto. Hay puntos, (transporte, si es que hay o no
intermediarios los inventarios, manejo del proceso de pedidos o los puntos de venta con
los que se dispone) como es nuestro mercado o las caracteristicas del producto, que juegan
un rol importante dentro de la distribucion dependiendo mas de los recursos con que se
disponga.

Como parte de los elementos de las 4 P, consideramos a la plaza, siendo el método
de entrega a utilizar de importancia, pues de esta manera el usuario evaluara la forma de

como desea adquirir su producto y aportarle opciones de entrega o establecimientos que
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satisfagan la forma de compra. De esta manera, daremos variedad de formas, facilitando
incluso la entrega del producto, con el fin de que sea comodo para el cliente. Las nuevas
tendencias de compra online son una opcién muy factible que es considerada muchas
veces exitosa.

- Delivery

Noguez (2021) refiere al delivery una estrategia de crecimiento en expansion,
enfocandose a una distribucion mas eficiente. De esta manera, esta actividad logra entender
las necesidades del mercado, mostrandonos que la innovacion en las actividades del
alcance del mercado es de gran importancia. Teniendo una buena estrategia en el delivery,
se definen mejores practicas en la logistica o el inventario.

Bravo (2020) menciona que en la actualidad el delivery ha tomado mucho
protagonismo. Las personas usan este medio principalmente para la compra de alimentos
preparados, pero también se extiende para cualquier producto. Esto es clave para muchas
empresas, porque de esta manera se diferencian de su competencia al mostrar diversos
canales de distribucion para dar comodidad a sus clientes. Las frases “tu vendes o tu
envias” sin duda son una tendencia que domina el mercado, pues acerca al vendedor con
el consumidor y fideliza su marca mediante una muestra de la estrategia.

El delivery como opcidn de entrega de un producto es considerada una tendencia
a nivel mundial, porque consiste en la bdsqueda de hacer que la compra sea efectiva,
buscando la comodidad, para que el consumidor obtenga su satisfaccion. De alli, el
delivery se convirtié en tendencia mundial, pues los clientes buscan cada dia maneras mas
practicas de consumir un producto. Para ello, las empresas deben estar a la vanguardia de

las preferencias que tienen para brindar una variedad de opciones.
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- Promocién

Coutinho (2017) menciona que la promocién es transmitir informacion del
vendedor al consumidor. De ello se deduce que es la comunicacion hacia el consumidor
informar y recordarle sobre las bondades de nuestro producto, siendo una herramienta que
tiene como fin interferir en el comportamiento y actitudes de compra al publico. El
marketing contribuye a que un producto tenga mayor fortaleza frente al consumidor final.

Botey (2022) menciona que la promocion son todos aquellos medios y técnicas
para dar a conocer de manera clara y objetiva nuestro producto, los cuales dependen del
presupuesto con el que se cuente. Aqui tenemos a los medios tradicionales: Radios,
periddicos o anuncios televisivos, pero se les debe sumar los medios online y digitales,
para abrir posibilidades de realizacién de promociones asequibles para todo tipo de
presupuesto.

Comprar un producto sin conocer sus caracteristicas resulta muchas veces poco
probable. Se debe conocer qué se va a comprar, y ahi es cuando surge la necesidad de la
publicidad, porque da a conocer a los futuros clientes las principales caracteristicas que
ofrece un producto. La forma de cdmo llegar al cliente a cambiado con el tiempo, por
ejemplo, tenemos la publicidad tradicional contra la publicidad digital, que a marcado un
cambio en la forma de ofertar productos.

o Publicidad con el uso de redes sociales

Marez (2021) menciona que la publicidad en redes sociales es el dar a conocer un
producto y sus caracteristicas a las personas mediante anuncios pagados en las redes
sociales. El uso es este medio para la publicidad es sencillo, existen opciones dependiendo

de cada medio a utilizar, que permiten segmentar nuestro publico dependiendo el
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presupuesto. También permiten direccionar la publicidad que se visualizara como fotos,
videos o textos que seran de acuerdo al presupuesto que se destine; incluso el medio de
pago puede ser digital.

Minarro (2019) menciona que en la actualidad vivimos en un mundo donde la
tecnologia tiene cada vez més relevancia. La publicidad en redes sociales es un instrumento
cada vez més usado por empresas para publicitar sus negocios y conseguir los resultados
deseados, pues aprovechan las posibilidades que brindan este medio como la segmentacion
de nuestro mercado y el acceso facil y muy econémico para direccionar a nuestro publico
objetivo y asi sus negocios poder promocionar.

Las redes sociales en nuestra era son el medio més usado por las personas, por ello,
no es dificil comprender que, darles el uso para publicitar nuestros productos, es una mejor
llegada a los potenciales consumidores. Las redes sociales como Facebook, Instagram,
YouTube, Twitter, WhatsApp, son redes sociales que tienen grandes nimeros de usuarios.
El uso de estos medios para publicitar nuestros productos es sencillo, pero sobre todo muy
econdmico y accesible, pues se puede acceder a su uso a precios muy bajos.

Base de datos

Villafan y Pérez (2021) mencionan que actualmente nos encontramos en la era de
la informacion, cada dia se generan datos. El tipo, color, disefio, tamafio y calidad del
producto comprado engloba datos que resultan Utiles, pues al ser analizados en conjunto
se pueden detectar patrones en el consumo. Una base de datos en un sistema donde se
almacenan datos obtenidos de un contexto, para luego ser agrupados y consultados cuando
se necesario, puede extraer la informacion que se requiere segun la estrategia que se desee

implementar.
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- Utilidad de una base de datos

Moreno (2019) menciona que una base de datos organizada y bien estructurada es
clave para que la empresa llegue a sus objetivos. La base de datos es una correlacion bien
estructurada de los registros. Un sistema informatico es de utilidad, porque compila
nombres, emails y teléfonos, ya sea de proveedores, clientes o incluyo a la competencia.
Contar con esta informacion es valiosa para una empresa, porque de acuerdo a ello, se
puede trabajar en futuras campafias donde ya se tendrd informacién de clientes, las
preferencias en su compra, temporadas de mayor venta de ciertos productos, edad de los
consumidores, etc.

Contar con una base de datos y sobre todo el manejo de estas en las proyecciones
de datos es de importancia, dependiendo del tipo de negocio o la cantidad que tengamos
de invertir en un sistema que contribuya a objetivos que se deseen implementar. Cuando
se desea aplicar alguna mejora, se tiene algun tipo de proyecto al momento de contar con
una base de datos que haya recopilado informacion referente al tema que deseamos
implementar. Esta resultaria de gran ayuda y como base para lo que se desea hacer.

Dimension 2. Herramientas de marketing

Mufiz (2022) menciona que las aplicaciones de diversas herramientas de marketing
son muestra que las empresas buscan métodos de acuerdo a sus caracteristicas donde todo
el equipo se involucre. Dentro de las herramientas, tenemos la realizacion de la auditoria
de marketing, donde evaluamos las herramientas con las que contamos. Esto permite tomar
acciones de acuerdo al entorno y la situacion de cada departamento, detectando
oportunidades y amenazas. También contamos con la comunicacion corporativa, es decir,

la publicidad, donde a través de ella, nos acercamos al mercado y
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brindamos la imagen que deseamos que tenga de nuestra empresa. Otro factor importante
es la innovacién, imprescindible para tener mayor competitividad.
- Plan Marketing

Cérdenas (2021) menciona que un plan marketing es una estrategia empleada por
toda empresa, con el fin de posicionar su producto, marca o servicio. Sera entonces un
documento donde se plasman todas las estrategias que emplean para lograr los objetivos
referentes al posicionamiento en el mercado. En el plan, detallamos las metas a las que se
desea llegar en lo que respecta a facturacién, comercializacion, difusién de marca, entre

otros. Es importante que este plan tenga una guia y sea disefiado desde el inicio.

- Objetivo de un plan de marketing
Cérdenas (2021) argumenta que el plan marketing es de importancia para tener una
guia y lineamiento estratégicos y sepa el rumbo a tomar, con el fin de alcanzar sus metas.
Con eso como base, podemos decir que los objetivos de plan marketing permitiran
optimizar operaciones. Estan orientadas al cumplimiento de metas, posicionar la marca,
mejorar el ROI (Retorno de la Inversién), optimizar las ventas, tener coherencia y
monitorear el proceso de las acciones.
Dimension 3. Importancia del marketing
Jiang (2018) menciona que el marketing se encarga de desarrollar y mejorar todos
los productos de una empresa. Deben mostrar caracteristicas y atributos que el cliente
desea, haciendo que el publico vuelva a consumirlos. Las empresas actualmente estan

descubriendo la importancia del marketing, primero por la alta competencia y segundo
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por la aparicion de segmentos de mercados nuevos, donde su éxito depende de la satisfac-
cion y la comprension de las necesidades del mercado.

Dimension 4. Beneficios del marketing

Garcia (2021) aclara que el marketing es vital no sélo para el éxito, sino también
para su existencia y supervivencia. Sin ella, no se conoceria al consumidor y lo que busca.
El marketing es la conexion del consumidor con la empresa. Sus beneficios son los
siguientes: Aumento de la visibilidad de la marca, fidelizacion a los clientes, generacion
de confianza (sobre todo en el beneficio econémico), ejecucion del marketing de forma
correcta, haciendo que la inversion retorne, pero con el beneficio econémico que se desea.

Dimension 5. Rentabilidad con el marketing

Casas (2021) menciona que las organizaciones continuamente disefian planes ge-
nerales para lograr el éxito. Por lo tanto, una planeacion estratégica del marketing como,
realizar un analisis situacional, tener objetivos del marketing, optimizar métodos de dis-
tribucion, fijar precios segin el mercado, ofrecer calidad en los productos, etc., conllevara
a que no sélo los objetivos se cumplan, sino también se obtendra rentabilidad en las em-
presas, si son planteados de forma correcta.

De Vicente (2017) menciona que las MYPE se preocupan por conseguir clientes,
por lo tanto, es importante conocerlos y saber cuantas veces volveran por el producto.
Primero tenemos que organizar en datos numéricos la cantidad de clientes potenciales, es
decir, la efectividad. Luego hacer un balance de la ganancia con cada cliente, al dividir
obtendremos la inversidén en marketing para conseguir uno y no perder. Debemos consi-
derar que cada técnica tiene ventajas y desventajas. Un punto resaltante es que no son

baratas, pues conlleva inversién. Una alternativa de bajo costo es la venta por internet.
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El fin de toda empresa es el conseguir ganancias y ser rentable, por ello, siempre
se aplican herramientas para que generen este beneficio. EI marketing también es consi-
derado dentro de este proceso de alcanzar rentabilidad. Como objetivo de obtener mayor
rentabilidad el uso de marketing debe ser considerado y significar una mayor relevancia
dentro de las MYPE.

Dimension 6. Nivel de ventas

Avilés (2021) menciona que el marketing y las ventas son imprescindibles en toda
empresa que desee alcanzar el éxito. Una buena estrategia de marketing es vital para la
relacion de confianza entre marca y pablico. Las ventas necesitan cada vez el apoyo del
marketing, pues el pablico tiene la necesidad de informarse antes de consumir un producto.
La clave del marketing y las ventas son los objetivos. Mientras que el marketing persigue
atraer clientes potenciales y mantenerlos, las ventas cierran la transaccion con el fin de que
empresa sea beneficiada.

Da Silva (2020) menciona que el nivel de ventas es el punto en el cual una empresa
no genera pérdidas, pero no produce ganancias. En una empresa como primera meta es
alcanzar este punto de equilibrio. Los costos y gastos fijos mensuales son cubiertos hasta
el nivel de ventas en el punto de equilibrio. Por otro lado, las ventas marginales es cuando
el nivel de ventas sobrepasa ese punto y ya producen ganancias a la empresa. Lo que se
logre por encima del nivel de ventas son las ventas marginales y éstas son el margen de

contribucion de las ganancias netas de la empresa.
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Variable 2: Gestion de calidad

- Gestion

Significados (2017) menciona que, la gestion cuando se gestiona y administra de
forma detallada, es una diligencia llevada a cabo, con el fin de conseguir un objetivo.
También se puede decir que son todas las acciones y operaciones que tengan que ver con
administrar o direccionar una organizacion. Esto es de forma general, ya sea en un pro-
yecto o cualquier tipo de actividad o procesos.

- Calidad

Segun Alcalde (2019) menciona que la calidad es la capacidad del ser humano por
hacer bien las cosas. En este caso, se busca la mejora del servicio o producto con las
caracteristicas idoneas para la satisfaccion del consumidor. Esto se consigue evitando las
fallas en los procesos de produccion y elaboracién del producto, involucrando a todo el
personal que participa en la generacion del producto.

- Gestion de calidad

Peréz y Gardey (2017) argumentan que la gestidn de calidad en una organizacion
es el mecanismo de operacion con el fin de optimizar procesos, orientando la informacion,
maquinaria y el trabajo, para que los clientes estén satisfechos con el producto o servicio
brindado. El fin de la gestion de calidad es coordinar los procedimientos y recursos para
llegar a una excelencia en la calidad en la oferta. Si un cliente esta satisfecho, la
organizacion obtendra mayores ganancias y habra una reduccion de problemas.

Sanchez (2017) aclara que la exigencia de los clientes ha hecho que la calidad, los

productos Y servicios tengan un sistema bien sincronizado que aseguren que se cumpla
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con los estadndares de calidad que se desean. Este proceso involucra desde la gerencia que,
hasta los trabajadores por departamentos, que todos tengan los conocimientos, y que por
medio de la orientacion de practicas y técnicas se refuerce la competitividad en la empresa,
lograndose la calidad. Con un plan del proceso de acuerdo a las necesidades de la empresa,
contribuird a eliminar gastos innecesarios, crear un mejor clima laboral y mejorando el
rendimiento en los procesos.

Dimensiones 1. Conocimientos, técnicas y dificultades

Indicadores

- Conocimiento del término gestion calidad

Gestion (2019) mencionan, que las empresas para ser mas productivas y
competitivas, deben cumplir requisitos de gestion de calidad. Pero a pesar de brindales
normas técnicas aun presentan deficiencias en la aplicacion alli es donde se debe trabajar,
con los actores econdémicos en este caso los duefios de negocios incorporen gestion calidad
en sus productos o servicios pues solo un 44.6% mejoraron su productividad. Los
documentos brindados son de uso voluntario, pero sostienen es la contribucion que le
traeria al incremento de la competitividad y productividad.

- Principios de la gestion de la calidad
o Orientacion al cliente

Gonzales (2018) menciona que debido a que toda organizacion depende de los
clientes, se debe conocer las necesidades y requerimiento, a fin de no sélo de cumplir las
expectativas sino superarlas. El que se oriente al cliente, comprendera a fondo su necesi-
dad, para que asi los objetivos se enfoquen a la necesidad del cliente. Luego, se va evaluara

y medird la satisfaccion del cliente. Todo aquello con respecto al cliente le dara ventajas
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a la organizacion, como el incremento en la fidelidad de los clientes, aumento en los in-
gresos Y la eficacia de la organizacion.
o Liderazgo
Gonzales (2018) menciona al liderazgo como segundo principio, y que son los
lideres quienes haces que la organizacion establezca u mantengan un ambiente donde el
personal esté involucrado en lograr la meta y objetivos de la organizacion. Los lideres de
las organizaciones estableces metas y objetivos, disefian una mision, vision y valores de
la empresa, hacer que el trabajo sea llevado con confianza, da lo necesario al personal
como recursos Y libertad de decidir.
o Participacion del personal
Gonzales (2018) defiende que el motor de la organizacion es el capital humano. El
enfoque de la participacion del personal hace que este se sienta identificado y que su con-
tribucién sea fundamental para lograr los objetivos, pero este enfoque debe ser responsa-
ble. También se busca compartir conocimientos y problemas en busca de mejoras. Los
beneficios son multiples: Conseguir motivacion y compromiso, que el personal sea res-
ponsable y creativo y una mejora en la disposicién a contribuir.
o Enfoque basado en procesos
Gonzales (2018) menciona que el enfoque basado en los procesos permite que se
opte por en un enfoque sistematico solo de lo necesario. Se identifican los posibles facto-
res de mejora donde se establecen las responsabilidades y se evaltan los posibles impactos
en las partes interesadas. Esto va a permitir reduccion en los costos, y mejora en el uso de

recursos.
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o Mejora continua

Consultores (2018) menciona que conforme una organizacion avanza en sus pro-
cesos se consigue la mejora. Esto se logra progresivamente y el objetivo planteado no es
inmediato. Para lograr la mejora continua debe hacerse mediante los resultados de indica-
dores, que permiten ver como se desarrollan los objetivos, también se hace uso del instru-
mento de la encuesta de satisfaccion de clientes que nos dira en que debemos mejorar, los
resultados de las auditorias internas nos ayudarén a saber el estado de los procesos y si
marchan segin los objetivos, y las autoevaluaciones para ver que cada uno revise su
desempefio y como contribuye a la mejora de la organizacion.

o Toma de decisiones basada en la evidencia

Consultores (2018) menciona que, para tomar una decision, es necesario tener evi-
dencias que sustente la decision. Es importante porque al basarnos en evidencias, aumen-
tamos la probabilidad de obtener los resultados deseados. Para la toma de decisiones, es
importante tener en cuenta la causa o efecto y cuéles seran las consecuencias previstas. El
tener datos conducen obtener los objetivos deseados, pero todo dependera de que se tome
la mejor decision.

- Conocimiento de técnicas de gestion de calidad

Pincay & Parra (2020) mencionan que las MYPE no emplean sistemas de gestion
de calidad ni otro método de evaluacién, y es que los métodos usados son poco fiables,
debido a que desconocen el alcance y lo relevante que es la gestidén de calidad para el
crecimiento econdmico de su empresa, lo cual evidencia su debilidad. Una debilidad de

las pequefias empresas es el poco interés que prestan al momento de implementar la
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gestion de calidad, lo que hace que posean poco conocimiento sobre las expectativas del

cliente.

- Técnicas de gestion de calidad
o Benchmarking

Bello (2021) menciona que el benchmarking es el proceso donde la empresa mide
el éxito frente a otras empresas, analiza la competencia y las compara con la nuestra para
hallar deficiencias, y cuando se detecta, poder mejorarlas. EI benchmarking es la accién
de medir productos, procesos y comparar resultados con otras empresas. Se tiene en cuenta
criterios como calidad, tiempo, costo e informacion que ayuda a entender dénde esta la
empresa y mantenerse al dia con las tendencias de la industria.

o Las5C

Gomeéz (2019) aclara que los equipos de trabajo son pilar de las empresas. Por ello,
es de importancia prestarle atencion. Cada dia las empresas buscan equipos unidos y efi-
caces para sacar el maximo rendimiento de sus colaboradores. En ese contexto las 5 C son
una forma infalible de conseguir un equipo unido y exitoso para que el funcionamiento
sea eficiente y asi se obtenga los beneficios deseados. Estos abarcan la comunicacion,
coordinacién, complementariedad, confianza y compromiso.

- Dificultades con el personal para la implementacion de gestion de calidad

Jimenéz (2021) menciona que el mercado laboral es cambiante. Cada generacion
es diferente con distintas ambiciones y metas, por ello, cada vez es complicado fidelizar
empleados. La falta de compromiso deriva de muchos factores, pero que al final repercute
en los resultados de la empresa. Uno de ellos es la implementacion de la gestidn de calidad.

Sin compromiso y sin motivacion de los empleados hay una actitud poco proactiva,
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conllevando consecuencias negativas que trascienden no sélo en la gestion de calidad,
sino en la baja productividad, pérdida en los ingresos y el ambiente pesado.

- Conocimiento de técnicas para medir el rendimiento

- Evaluacién 360°

Peréz (2021) argumenta que consiste en una evaluacion integral para medir a los
colaboradores de la empresa. Se basa en las relaciones con el empleado, de tal forma que
la retroalimentacion es clave para evaluar el desempefio del colaborador y de los equipos
de trabajo. Los resultados se obtienen a partir de lo que ejercen sus comparieros,
subordinados, jefes y clientes. Se basa en las habilidades que tiene el colaborador dentro
de su entorno laboral. Esto permite identificar los puntos favorables del colaborador y

reforzarlas.

+ Observacion
Melo (2021) aclara que es una técnica subjetiva para medir al personal. Se
observa el comportamiento en el periodo laboral, usando valoraciones de mérito, como
comunicacion, cooperacion y habilidades. También se observa al personal haciendo una
lista, de acuerdo a sus caracteristicas y su rendimiento general. La técnica de los pares es
la comparacion entre dos colaboradores, y de forma realista se mide la productividad.
Dimensién 2. Rendimiento
Indicador
- Mejora del rendimiento con la gestion de calidad
Gerens (2017) menciona que el rendimiento es amplio. Podemos referirnos a

métricas del rendimiento del proceso y del proceso estratégico. Las métricas de
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rendimiento de proceso estratégico ayudan a la organizacion a medir si se estan logrando
los objetivos establecidos por la alta direccién, es decir, los objetivos estratégicos. En la
métrica de rendimiento del proceso o llamado KPI’s, se enfocan en cdmo se realiza y si
se estan logrando los objetivos individuales que retratan el progreso del proceso en su
totalidad o en parte. Dentro de los tipos de meétricas del rendimiento tenemos a los
indicadores de: Eficiencia, efectividad, capacidad, productividad, rentabilidad y
competitividad.

Aspectos complementarios

MYPE

Chavez, Campuzano & Betancourt (2018) menciona que las MYPE son pequefios
negocios, independientes muchas veces gestionados por los duefios, creadas con un bajo
capital, con poca capacidad productiva por ende no es necesario gran demanda de perso-
nal, pero ello no significa que no sean de importancia en la implicancia de las econdémicas
de cada pais, pues generan el empleo de muchos paises y forman parte de la econémica
siendo de mucha relevancia.

Bullard (2020) menciona que las MYPE son segun la Ley N° 28015 en el articulo
2 que las micro y pequefias empresas son unidades econdémicas constituidas por una per-
sona natural o juridica. Estdn compuestas por un personal no mayor a 50 trabajadores. Bajo
el principal objeto de desarrollar cualquier actividad ya sea de extraccién, produc- cion,

comercializacion, servicios, entre otros, que les generen ganancias.
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Importancia de las MYPE

Chau (2020) menciona que las a la actualidad las MYPE tienen un aporte de un
24% del PBI nacional y generan el 85% de la fuerza laboral, significando un ingreso con-
siderable para la econdmica del pais. Por ello instituciones como PRODUCE, se interesan
mucho en el desarrollo de este sector y que todo avance debe ser acompariado de la for-
malidad, de estas organizaciones que se requiere en asesoria y ayuda para que no solo
ayuden con la colocacion de puestos laborales sino también con el pago de su impuesto,
seguro social, etc.

Representantes de las MYPE

Silupu (2021) menciona que los representantes de las MYPE son personas que se
atreven a formarlas. Hacen que sus negocios se formalicen, aunque no de forma répida.
Los representantes no solo buscan obtener un RUC, sino es un proceso de continlo
cumpliendo de las normas que se les establece. Hay influencia del género del duefio, por
las diferencias de los géneros entre varones y mujeres, que dan en la toma decisiones. Las
mujeres en la mayoria tienen negocios tradicionales, con poca tecnologia y son de
sobrevivencia lo que les impide la formalizacion. En el caso de los varones a pesar de
negocios con ventas altas en comparacion con el de las mujeres, ain no formalizan. Se
lograra el aumento de la productividad con mejores practicas en el marketing, control de
ingresos y egresos. La clave del mejoramiento econémico es la creacion de nuevos
negocios. También es de importancia los gustos y preferencias de los clientes.

Bullard (2020) menciona que los representantes de las MYPE son pequefios
empresarios, que pueden ser personas naturales o juridicas, son afectados por la

desigualdad de informacion de consumo, cuando debido a las necesidades de sus empresas
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adquieres productos de cuyo uso es indispensable contar con conocimientos
especializados. Los micro empresarios con personas, que arriesgan capital en la formacion
de pequefias unidades de negocios, con el fin de obtener ganancia, que necesitan de
conocimientos basico para direccionar su negocio, contar con una asesoria contable y
negocios trabaje segun las leyes establecidas.

Marco conceptual

Las Micros y Pequeiias Empresas

ComexPeru (2020) menciona que las MYPE son unidades de negocios, que repre-
sentan el 95% de las empresas en el Perl y emplearon a un 26.6% de la PEA. Las MYPE
en el 2020 registraron una disminucion del 59.2% frente al 2019, esto explicaria el cierre
de negocios y la disminucion de la produccion como demanda por causa de la Covid-19.
Segun la Sunat, la informalidad tiene un 85% sobre el 2019. A pesar que son unidades de
negocio con gran perspectiva de crecer, presentan retrasos estructurales para crecer.

Gestion de Calidad

Amaya, Feliz, Rojas & Diaz (2020) definen a la gestidn de calidad como una filo-
sofia, que permite satisfacer las necesidades de los clientes y llegar a los objetivos de la
empresa, mediante el esfuerzo de todos los empleados. La gestion de calidad es planifi-
cada por la alta direccion de acuerdo a los objetivos estratégicos, generando ventajas com-
petitivas, superando la mera vision de calidad de un producto o proceso.

Marketing

Jiménez (2019) menciona que cuando se piensa en marketing se asocia a publici-
dad, ventas, con un producto nuevo, cuando es mas amplio engloba los procesos de gestion

comercial de una empresa. Son las estrategias y técnicas que den valor a las marcas o
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productos y darles importancia frente a los clientes. Es un proceso social y de gestion
mediante los diversos grupos de personas, cubren sus necesidades de los clientes ofre-
ciendo e intercambiando productos.

Panaderias

Gonzales (2021) definen a la panaderia como un local donde se hornea y comer-
cializa pan, emplean el horneado para gran parte de sus productos, usan especialmente
harina de trigo como principal ingrediente. Existen tres tipos de panaderias: las industria-

les, clasicas y artesanales.
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I11. HIPOTESIS

Hernandez y Mendoza (2018) mencionan que la hipdtesis son explicaciones
tentativas de lo que se quiere investigar es lo que tratamos de probar. Pero no en todas las
investigaciones descriptivas se hace la formulacion de hipotesis, el formular una hipdtesis
dependeré del alcance de nuestro estudio, por ejemplo, un acontecimiento o dato, como si
supusiéramos que ocurrira.

En presente trabajo se titulado propuesta de mejora en el marketing como factor
relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector industria,
rubro elaboracion de productos de panaderia del distrito de Chimbote, 2020. No presenta

hipétesis por ser nivel descriptivo.

49



IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

No experimental

Hernandez y Mendoza (2018) mencionan que en una investigacion de adoptan cri-
terios para un trabajo no experimental-transversal. En el caso de un trabajo de investiga-
cion no experimental no se manipulan las variables, no se varia intencionalmente las va-
riables independientes, para ver como interactda con otra, solo observamos el fenébmeno
como se manifiesta en su contexto, para luego ser analizados. Los experimentos se prepara
supuestas situaciones de acuerdo a cada estimulo o condicion determinada por circunstan-
cias para luego ser analizadas.

Transversal

Hernandez y Mendoza (2018) menciona que con un trabajo de investigacion trans-
versal por ejemplo se analiza las variables en un momento determinado, se evaluar un
fendmeno en un punto de tiempo especifico en este caso hablariamos de un disefio trans-
versal. Con un trabajo descriptivo solo se busca puntualizar propiedades, caracteristicas,
fendmenos, de lo que se desea investigar.

Descriptivo

Herndndez y Mendoza (2018) mencionan que Los estudios descriptivos son diri-
gidos a representar las caracteristicas, principales propiedades de un grupo de personas,
procesos u objeto o ya sea cualquier fendmeno, que sea sometido a un analisis. Se encarga
de recolectar datos y reportan informacion sobre variables, conceptos o el problema que

se desea investigar. Lo primero que se hace es seleccionar las cuestiones es decir una
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variable, para luego conseguir informacion, luego representamos lo que se investigd para
caracterizarlo.

De propuesta

Segun Herndndez y Mendoza (2018) mencionan que consiste en un documento que
contiene un plan completo de un estudio el cual identifica las necesidades, actividades para
Ilevarlo a cabo y acciones gue sugerimos sean implementadas. Una propuesta debe ayudar
a pensar los aspectos de nuestro estudio, anticipar y resolver retos, conseguir re- cursos
para el estudio, se adapta segun las necesidades y requerimiento, estableciendo porque es
relevante para los involucrados, cualquier propuesta debe ser clara, sencilla y breve.

El presente trabajo de investigacion fue de disefio no experimental-transversal-
descriptivo-de propuesta.

No experimental porque no se manipulo deliberadamente la variable del marke-
ting, solo observamos en el contexto natural sin realizar realiz6 cambios.

Fue transversal porque el trabajo de investigacion “Propuesta de mejora en el mar-
keting como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector industrial, rubro elaboracion de productos de panaderia del distrito de Chimbote,
20207 se llevé a cabo en un tiempo determinado, se tuvo un inicio y fin, especificamente
en el afio 2020.

Fue descriptivo, porque en el trabajo titulado “Propuesta de mejora en el marketing
como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector industrial, rubro elaboracidn de productos de panaderia del distrito de Chimbote,

20207 solo se describid las caracteristicas de la variable, se limito a detallar las principales
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caracteristicas del marketing como factor relevante en la gestion d calidad, la variable no
fue manipulada solo se observé y describio, en su contexto natural. Cuantitativo ese baso
en la utilizacion de numeérica se analizo, investigd y comprobd segun los datos recolecta-
dos.

De propuesta porque segun los resultados hallados se analizé y se propuso un plan
de mejora, que permita a las micro y pequefias empresas del sector industria, rubro elabo-
racion de productos de panaderia del distrito de Chimbote, 2020, mejorar sus negocios
mediante la identificacion de los problemas y proponiendo estrategias y un plan detallado
de mejora.

4.2. Poblacion y muestra

Poblacion

Gallardo (2017) menciona que la poblacion es un conjunto finito o infinito, de un
elemento el cual tienen las mismas caracteristicas. Las caracteristicas estdn determinadas
segun nuestro problema planteado y el cual se investigara. Con ello podemos decir que la
poblacion es la totalidad de elementos de un fendmeno que se analizaré al ser cuantificadas
para un estudio de conjunto N.

Muestra

Hernandez y Mendoza (2018) mencionan que la muestra es el subgrupo de la po-
blacion de nuestro interés, del cual se recolectara la informacidn que quiere estudiarse. La
muestra se delimita con precision y tienen que ser el nimero representativo de la pobla-
cion, y lo que se busca es que los resultados de la muestra sean generalizados en toda la

poblacién.
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Muestra no probabilistica

Hernandez y Mendoza (2018) mencionan que una muestra no probabilistica, es la
eleccion de los elementos no dependen de la probabilidad, estan relacionadas con las ca-
racteristicas de la investigacion, no se basa a alguna férmula de probabilidad depende mas
bien de un proceso de toma de decisiones del investigador, depende del planteamiento del
estudio. En el caso de una muestra no probabilistica no hay acceso a una lista de individuos
que forman una poblacion, por ello no tenemos la probabilidad de que cada elemento sea
considerado dentro del trabajo de investigacion, el investigador selecciona muestras seguin
su criterio, el lugar de hacerlo al azar.

Muestreo por conveniencia

Gallardo (2017) menciona gue es una técnica que consiste en seleccionar una po-
blacion por el hecho de ser accesible, es decir porque son facilmente disponibles y porque
se conoce que pertenecen a la poblacion de nuestro interés. Estas muestras estan confor-
madas por los elementos a quienes se tuvo acceso o quienes accedieron a brindar infor-
macion para la investigacion.

Se utilizé una muestra no probabilistica por conveniencia conformada por 26 mi-
cro y pequefias empresas, pertenecieron al rubro panaderias del distrito de Chimbote 2020.
Para ambas variables marketing y gestion de calidad, puesto que solo participan represen-

tantes que tuvieron la disposicion aceptar ser encuestados.

53



4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores
ﬁgﬁfcros Definicion | Definicion ope- | Dimen- | Indicado- it Fuent dEscaléi_
ple- conceptual racional siones res em uente € medi-
mentarios cion
Bullard  (2020)
menciona  que
Silupt los representan- Edad 1. ¢(Cudl es Razén
(2021) men- | tes de las MYPE su edad?
ciona que | son pequefios
losrepresen- | empresarios, que
tantes de las | pueden ser per-
MYPE son | sonas naturales o
personas juridicas, son
que se atre- | afectados por la
ven a for- QesiguaIQa}d de Género 2. :Cuél es _
marlas. Ha- | informacion de Su género? Nominal
cen que sus | consumo.  Los
negocios se | micro empresa-
formalicen, rios con perso-
aunque no | nas, que arries-
de forma ra- | gan capital en la
pida. Losre- | formacién de pe-
presentantes | quefias unidades Repre-
no solo bus- | de negocios, con| Caracte- sentantes
R can obtener | el fin de obtener| risticas 3. ¢(Cuél eg de las mi-
ePresen- 1 un - RUC ganancia que| de losre- Grado _de su grado de| crosype- | Ordinal
tantes . ’ S - instruccign | 4 9rad Y P raina
sino es un | necesitan de co-| Presen instruccion? | quefias
proceso de | nocimientos ba-| tantes empre-
contindo sico para direc- sas.
cumpliendo | cionar su nego-
de las nor- | cio, contar con
mas que se | una asesoria
les esta- | contable y nego-
blece. Hay | cios trabaje se-
influencia gun las leyes es- 4. iCudlesel
del  género | tablecidas. Cargo cargo que Nominal
del  duefio, | Seevalud los as- desempefia?
por las dife- | pectos comple-
rencias  de | mentarios de re-
los géneros | presentantes me-
entre varo- | diante la aplica-
nes y muje- | cion de un cues- ,
res, zue djan tionario de es- 5 ¢Cuanto
en la toma | cala nominal y Tiempo en tlem%o lleva ;
decisiones. de razon, que el cargo en desempe- Razon
permitio evaluar Rando el
cargo?

las  principales
caracteristicas.

Nota. Elaboracion propia
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Aspectos Definicion Definicion Dimen- | Indica- : Escala
comple- conceptual | OPeracional i “gones | dores Item Fuente | de medi-
mentarios clon
Bullard Chavez,
Campuzano &
(2020) ‘men- | getancourt 6. Cuanto
ciona que 125 | (2018)  men- tiempo de per-
MYPE ~son | ciona que las Perma- mansncia def) la
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N° 28015 en | giefios  nego- rubro?
el articulo 2 | ¢jps indepen- Horo:
que las micro | gientes muchas
Y Pequenas | yeces gestiona- Raz6
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ECONOMICAS | das con un bajo
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empresas un personal | yersonal, pequefias | dores quefias
N0 Mayor a | ge evalud el as-| empresas empresas
50 trabajado- pecto  comple-
res. Bajo el | mentario  refe-
principal ob- | rente a3 las mi-  OU
jeto de desa- | ¢y pequefias 8. cQue  perso-
rro_llar an!_ empresas  me- nas trabajgn en
quier activi- | giante la apli- suempresa:
dadyaseade | cacion de un Nominal
extraccion, cuestionario de o
produccion, | escala nominal
comerciali- | y ge razon, que
z?gs'o” o Fue;:nllt;: v Objetivo | 9. ¢Cudl fue el
otr0s, que les p - d?, crea- O_b’jetIVO de crea-
palc:zs caracte cion cion?
generen ga- | risticas de las

nancias.

MYPE.

Nota. Elaboracion propia
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Variable Def'gég&gfon_ Definicién operacional Dm:]eer;sm- Indicadores item Fuente Fnsggilggﬁ
Kotler y Arms- Fuente .(2022) menmonla !a M Conoci- | Conoceel 10.¢Conoce el término
trong (2017) men- portanc_la de conocer e termlnp miento término marketing?
cionan que mu- marketing, y cugndo nos referi-
chas personas tie- mos a'I ”marketlng eng!obamos 11.¢Los _ productos que
nen un concepto una vision del marketing que Producto ofrece atienden a las ne-
equivocado  del | PO" al cliente en el punto cén- cesidades de los clientes?
marketing. Argu- trico de la estrategia, también po- 12.:Ofrece descuentos a
mentan que no dermos donde una forma de en- Descuentos sué%lientes frecuentes?
solo es hablar y glqba_r al marketing de una forma ’
vender, sino que practica con las 4 P (pr_o<_jucto, 13. ¢El precio de sus pro-
también se toma | Precio, plaza 'y - publicidad). Precio ductos estan acorde al
en cuenta la satis- ange unas bases de dato contri- mercado?
-| Las4P
facciénde la nece- bylran a alm_acenar las pref(_eren s 14. ;Cree que su local se
sidad del cliente, cias _dg Ios_,,cllenges que permite I_a Ubicacion encuentra ubicado en un RePresen-
Marke- | teniendo. en olaro p_lgnlflcamon, ejecucion y medi- del local punto estratégico? tantes de Nominal
ting cudl es su necesi- | €100 de las acciones d_e marke- _ las micros
dad para que el ting. E_I usar al marketing como Delivery 1_5.(;Cuenf[a con el servi- | Y pequenas
producto a ofrecer herramienta busca un beneficio cio de delivery? empresas
sea consumido fa- | Mutuo entre. la empresa y el 16,2006 medios utiliza
cilmente. Por ello cliente. Se utiliza medios y cana- Publici - ¢ blici i
" ' | les de comunicacién conocidos ublicidad para publicitar su nego
el marketing en- | . oizando la rentabilidad de los cio?
globa el proceso anafizando . 17. Consid Ud. 0ué
Sdministrativo resulta-dos. EI marketing per-| Basede | Uso de base - Considera Ud.  ¢Qué
donde los consy- | Mite controlar, medir los canales|  datos de datos es util el uso de una bgse
midores obtisnen | d€ venta por ello el nivel de ven- de datos de sus clientes’
lo que necesitan y tas. . . . 18. {Qué herramientas
desean, que se lo- Se eva}lu,o la variable marketing Uso y no uso | de marketing utiliza?
graatr’avés del in- se aplico a los representantes de Herra- marketing
las MYPE mediante la aplica-| mientas 19. ;Por qué no utiliza

tercambio de pro-
ductos.

cién de un cuestionario de tipo
escala nominal.

las herramientas de mar-
keting?
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20. ¢Considera Ud. Im-
portante el marketing

Importan- | Importancia | comg factor relevante
cia para la gestion de cali-
dad?
21. ;Qué beneficios ob-
- . tuvo utilizando el marke-
Beneficios | Beneficios ting dentro de su em-
presa?
Rentabili- 22. ;Considera que el
dad Mejorade la | marketing ayuda a mejo-
rentabilidad rar la rentabilidad de su
empresa?
Nivel de Aumento de 23. ;El nivel de ventas
ventas ventas ha aumentado con el uso

del marketing?

Nota. Elaboracion propia
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Variable (I:?)?,]fég;iﬁ;l Definicion operacional Dlrr:]eer;sm- Indicadores item Fuente Esczalﬁ:i%?]me-
Sanchez (2017) aclara que la _—
exigencia( de I)os clier?tes ha Conocimiento 24. ¢_Cpnoce _eI termino
; Gestién de Calidad?
hecho que la calidad, los pro-
Peréz & Gar- d_uctos y se_rvicios_ tengan un
dey (2017) sistema bien sincronizado S
mencionan que aseguren que se cumpla Técnicas Mmo- 25. (Qué técnicas mo_der-
que la gestion con los estandares de calidad dernas nas de la gestion de calidad
de calidad en| 9u€ se desean. Este proceso _ conoce?
una  organiza- involucra desde la gerencia Conoci-
cion es el me-| due hasta los trabajadores mle_ntos,
canismo de| POr departamentos, que todos| técnicas y D .
operacion con| [€19aN los conocimientos, y| - dificulta- 26. ¢(Que dificultades tiene
el fin de opti-| due Por medio de la orienta-|  des Dificultades | & Personal dpara Ia_JmpI(tja— Representan-
Gestion de | mizar  proce- cion de practicas y tecnicas meipdtag;on ¢ gestion Ce tes de las mi- Nominal
calidad | sos, orien-| ¢ refuerce 12 compgtltlwdad catidac cros y peque-
tando la infor-| &N _Ia empresa, lograndose la fias empresas
macién.  ma- calidad. Con un plan del pro- B
quinaria y el| Cés0 de acuerdo a las necesi- Rendimiento | 27- ¢Qué tecnicas para me-
trabajo, para da(-jels de -|a .empresa, antr|_ del personal dir el rendmglento del per-
que los clien- buira a eliminar gastos inne- sonal conoce?
tes estén satis| CESarios, crear un - mejor
fechos con el cllmg Igboral y mejorando el
producto o ser- rsendlmlleptflJ en I_osblprocets_qs.
L .| Se evaluo la variable gestion , L .
g;cd'g. brin de calidad se aplicd a los re-|  Rendi- Mejora  del ?jidch:nt?%Stlon e I_a cah]
presentantes de las MYPE| miento rendimiento contribuye a mejorar
mediante la aplicacion de un rendimiento del negocio?
cuestionario de tipo escala
nominal.

Nota. Elaboracién propia
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Encuesta

Salas (2020) menciona que la encuesta es la técnica de recoleccion de informacion
referente a las caracteristicas, opiniones, creencias, conocimiento, etc. Es una de las téc-
nicas mas usadas en las investigaciones.

Cuestionario

Herndndez y Mendoza (2018) mencionan que es un instrumento para recolectar
datos, el cual consiste en preguntas referente a las variables a estudiar, deben ser con-
gruentes con el problema y la hipotesis, normalmente se usan preguntas ya sean abiertas
0 cerradas.

En el presente trabajo de investigacion para la recopilacion de informacion se uti-
liz6 la técnica de encuesta, los encuestados fueron interrogados de forma verbal, obte-
niéndose la informacion requerida para la investigacion.

Se us6 un cuestionario estructurado con 28 preguntas: las 5 primeras estuvieron
direccionadas a recopilar informacion sobre las caracteristicas de los representantes de
las micro y pequefias empresas, las 4 siguientes se refirio a las caracteristicas de las
micro y pequefias empresas, 5 a la gestion de calidad y las ultimas 14 referidas al mar-
keting.

4.5. Plan de andlisis

Arteaga (2020) menciona que después de aplicada la técnica de recoleccion de

datos seleccionada, es necesario la representacion de los datos e ilustrarlos haciendo uso

de gréficas, tablas o imagenes y luego evaluar los datos mediante datos estadisticos, para
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obtener conclusiones. Estos procedimientos analiticos nos permiten inducir la inferencia
subyacente de los datos eliminando el caos innecesario creado por el resto de ellos. La
generacion de datos es un proceso continuo; esto hace que el analisis de datos sea un
proceso continuo e iterativo en el que la recopilacion y la realizacion del andlisis de datos
se realizan simultaneamente. Garantizar la integridad de los datos es uno de los compo-
nentes esenciales del analisis de datos.

Para el analisis de los datos obtenidos se elaboré tablas de distribucion de frecuen-
cias absolutas y relativas porcentuales, asi como figuras estadisticas.

Para el procesamiento de los de los datos se uso6 los programas: Microsoft Excel
2016, para procesar los datos de forma méas rapida y exacta, para la elaboracién de las
tabulaciones y disefio de tablas descriptivas y figuras, de acuerdo a los datos obtenidos en
las encuestas. Microsoft Word 2016: facilito el procesamiento del texto, facilito la redac-
cién del trabajo de investigacion de forma digital. Acrobat Reader: permitio leer archivos
digitales en la extension PDF, sirvi6 para la visualizacién en archivos de esta extension y
para la presentacion del proyecto de investigacion. PowerPoint para la elaboraciéon de
dispositivas en la exposicion del trabajo de investigacion. Por Gltimo, se utilizé el pro-
grama antiplagio TURNITIN para medir el porcentaje de similitud del trabajo de investi-

gacion con otros estudios.
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4.6. Matriz de consistencia

; . . Técnicas
. . - Varia- Hipote- | metodo- Poblaciony : Plan de
Titulo Enunciado Objetivos bles sis logia muestra e instru- analisis
mento
Objetivo general:
Establecer una propuesta de mejora del marketing como fac- Se utiliz6 una
tor relevante para la gestion de calidad en las micro y peque- muestra . ho
Propuesta de | . | fias empresas del sector industria, rubro elaboracion de pro- probabilistica
mejora en el ¢Cual es la ductos de panaderia del distrito de Chimbote, 2020. por —conve- -
marketing propuesta de niencia con- Se utlllza}—
como mejora del Objetivos especificos: formgda por ron los si-
Factor rele- marketing o 26 micro y pe- guientes
vante para la como factor 1. Identificar las principales caracteristicas de los represen- Dlseno_ queénas empre- programas
gestion  de relevalnte tantes en las micro y pequefias empresas del sector indus-| Variable de I_a In- | 85, plertege- |nfqrmat|—
calidad en ?iao? dg gaelsi: tria, rubro elaboracion de productos de panaderia del dis-| I:  Mar- No pre- ::/?ésrt]lga- Cfr::(;]e?iasru d:;: Técnica: cos: Mi
las micro y | (oo g | . trito de Chimbote, 2020. _ _ keting . ph'- No expe- 5 s p Eec ca. |- a
pequefias ) 2. Describir las principales caracteristicas en las micro y pe- senta - 1% ol IStrto €| Encuestas | croso
empresas del | TCTO Y Pe~ 1 quefiasempresas del sector industria, rubro elaboracién de | variaple | POES! rltmen al | Chimbote Instru- Word
sector quenas em- | productos de panaderia del distrito de Chimbote, 2020. - Ges.| PO ser |—-trans- 1 2020.  Para | mento: - Mi-
industria, ru- | Presas  del | 3 Determinar las principales caracteristicas del marketing| s, go| MVel des- versal - | ambas varia-| Cuestio- | crosoft Ex-
bro elabora- | SECIOF NdUs- | en las micro y pequefias empresas del sector industria, ru- | jiqag | CTPtVO: descrip- | bles  marke-| nario cel
cion de pro- | 1 rubro | bro elaboracion de productos de panaderia del distrito de tivo —de | ting y gestion - Power-
ductos de elaboracion Chimbote, 2020. pro- de calidad, Pglnt
panaderfa del de productos | 4. Determinar las principales caracteristicas de la gestion de puesta puesto que Ac:gg;?ma
distrito de de pana_ldena calidad en las micro y pequefias empresas del sector in- solo  partici- Reader
Chimbote del distrito |  dustria, rubro elaboracion de productos de panaderia del pan represen- Srumitin
2020 de  Chim- | distrito de Chimbote, 2020. tantes que tu- '
bote, 2020?. | 5.Elaborar una propuesta de un plan de mejora del marke- vieron la dis-

ting como factor relevante para la gestién de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector industria, rubro
elaboracion de productos de panaderia del distrito de
Chimbote, 2020.

posicion acep-
tar ser encues-
tados.

Nota. Elaboracion propia
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4.7. Principios éticos
Segun la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote en su Cédigo de Etica
para la Investigacion version 003, Resolucion N° 0916-2020-CU-ULADECH catolica

(2020).

En el presente trabajo mostramos total respeto a todas las personas involucradas en la
investigacion, los participantes de cada panaderia y pasteleria encuestada, respetando
la privacidad y confidencialidad.

- En el presente proyecto se tomaron las medidas preventivas, y evitar algun dafio o
riesgo que puedan afectar a la naturaleza o biodiversidad.

- En el presente proyecto se tomaron las medidas preventivas, y evitar algin dafio o
riesgo que puedan afectar a los animales.

- En el presente trabajo se aseguro el bienestar de las personas involucradas.

- Entodo el proceso ytiempo que duro el proyecto todos los involucrados en el proyecto
de investigacion recibieron un trato igualitario manteniéndolos informados de los
avances y resultados.

- A las personas involucradas se les comunico los beneficios, riesgos o dafio que por
eventualidad pudieran ocurrir.

- Todas las personas involucradas en el proyecto de investigacion, participaron de ma-
nera voluntaria mencionandoles los beneficios o riesgos, la decision es voluntaria.

- Alos involucrados del proyecto de investigacion se les comunico que la investigacion
se realizara con total confidencialidad y que toda la informacion obtenida en la inves-

tigacion no seria divulgados ni modificados.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes en las micro y pequefias empresas del sector

industria, rubro elaboracién de productos de panaderia, del distrito de Chimbote, 2020.

Caracteristicas de los representantes n %
Edad

18-30 afios 9 34.62
31-50 afios 8 30.77
51 a mas 9 34.62
Total 26 100.00
Género

Masculino 17 65.38
Femenino 9 34.62
Total 26 100.00
Grado de instruccion

Sin instruccién 0 0.00
Primaria 5 19.23
Secundaria 6 23.08
Superior no universitaria 2 7.69
Superior universitaria 13 50.00
Total 26 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 12 46.15
Administrador 14 53.85
Total 26 100.00
Tiempo que desempefia el cargo

0 a 3 afios 10 38.46
4 a 6 afnos 7 26.92
7 a més afos 9 34.62
Total 26 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes 2020.
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Tabla 2

Caracteristicas en las micro y pequefias empresas del sector industria, rubro ela-

boracién de productos de panaderia, del distrito de Chimbote, 2020.

Caracteristicas de las micro y pequefas em-

presas 2 2%
Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

0 a 3 afios 6 23.08
4 a 6 afnos 3 11.54
7 a mas afios 17 65.38
Total 26 100.00
Numero de Trabajadores

1 a5 trabajadores 16 61.54
6 a 10 trabajadores 8 30.77
11 a més trabajadores. 2 7.69
Total 26 100.00
Las personas que trabajan en su empresa son:

Familiares 8 30.77
Personas no familiares. 18 69.23
Total 26 100.00
Obijetivo de creacion

Generar ganancia 23 88.46
Subsistencia 3 11.54
Total 26 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes 2020.
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Tabla 3

Caracteristicas del marketing en las micro y pequefias empresas del sector

industria, rubro elaboracién de productos de panaderia, del distrito de Chimbote, 2020.

Caracteristicas del marketing n %
Conoce el término marketing

Si 16 61.54
No 6 23.08
Tiene cierto conocimiento 4 15.38
Total 26 100.00
Productos que ofrece atienden a las necesidades

de los clientes

Si 25 96.15
No 0 0.00
A veces 1 3.85
Total 26 100.00
Ofrece descuentos a sus clientes frecuentes

Si 18 69.23
No 7 26.92
A veces 1 3.85
Total 26 100.00
Precio de sus productos estan acorde al mercado

Si 24 92.31
No 2 7.69
A veces 0 0.00
Total 26 100.00
Su local se encuentra ubicado en un punto estratégico

Si 22 84.62%
No 4 15.3
Total 26 100.00
Cuenta son el servicio de delivery

Si 11 42.31
No 15 57.69
Total 26 100.00
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Caracteristicas del marketing n %

Medios utiliza para publicitar su negocio

Carteles 1 3.85
Periddicos 0 0.00
Volantes 1 3.85
Anuncios en la radio 0 0.00
Anuncios en la television. 0 0.00
Redes sociales 13 50.00
Ninguna 11 42.31
| 26 100.00
Considera Ud. util el uso de una base de datos de sus
clientes
Si 22 92.31
No 4 7.69
Total 26 100.00_
Herramientas de marketing utiliza
Estrategias de mercado 2 7.69
Estrategias de ventas. 7 26.92
Estudio y posicionamiento de mercado. 5 19.23
Ninguno 12 46.15
Total 26 100.00
No utiliza las herramientas de marketing
No las conoce 4 15.38
No se adaptan a su empresa. 1 3.85
No tiene un personal experto. 6 23.08
Si utiliza herramientas de marketing. 15 57.69
Total 26 100.00
Considera Ud. Importante el marketing como factor
Relevante para la gestion de calidad
Si 23 88.50
No 3 11.54
Total 26 100.00
Continua.............
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Caracteristicas del marketing n %o
Beneficios obtuvo utilizando el marketing

dentro de su empresa

Incrementar las ventas 9 34.62
Hacer conocida a la empresa 5 19.23
Identificar las necesidades de los clientes. 1 3.85
Ninguna porque no lo utiliza. 11 42.31
Total 26 100.00
El marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa

Si 25 96.15
No 1 3.85
Total 26 100.00
El nivel de ventas ha aumentado con el uso del marketing

Si 19 73.08
No 4 15.38
Poco 3 11.54
Total 26 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes 2020.
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Tabla 4

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

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

2020.
Caracteristicas de la gestion de calidad n %
Conoce el término gestion de calidad

Si 16 61.54
No 8 30.77
Tiene poco conocimiento 2 7.69
Total 26 100.00
Técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:

Benchmarking 0 0.00
Marketing 18 69.23
Empowerment 0 0.00
Las5c 0 0.00
Outsourcing 0 0.00
Otros 8 30.77
Total 26 100.00
Qué dificultades tiene el personal para la

implementacion de la gestion de calidad

Poca iniciativa 7 26.92
Aprendizaje lento 4 15.38
No se adapta a los cambios 8 30.77
Desconocimiento del puesto 3 11.54
Otros 4 15.38
Total 26 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del

personal conoce

La observacion 23 88.46
La evaluacion 2 7.69
Escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacién 360° 0 0.00
Otros 1 3.85
Total 26 100.00

Continua... .........
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La gestion de la calidad contribuye a mejorar
el rendimiento del negocio

Si 26 100.00
No 0 0.00
Total 26 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes 2020.
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Tabla b

Propuesta de un plan de mejora del marketing como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias

empresas del sector industria, rubro elaboracion de productos de panaderia del distrito de Chimbote, 2020.

o | Indicado- Causas del pro- Consecuen- - . Respon- Presu-
N res Problemas blema cias Accion de mejora sable puesto
La falta de cono-
. cimiento hace que . . .
Al no aplicar he- : q Perdidas en la | Aplicar mejoras en
AP se destine un poco X
Rentabili- rramu_antas o_Ie inversion o una _empresa el marketing, en- | Adminis- | S/400 So-
marketing dejan icaci6 ierre del lo- | focado a la gestion
1 dad keting dej mala aplicacion | Cierre del | focado a la gest trador les
de percibir ren- | en |a implementa- cal. de calidad.
tabilidad. cion de esta herra-
mienta.
Generaria que
El desconoci- los procesos no | Busqueda de un
miento de cuales | Sean compe- | personal calificado
El 46.15% no son las herra- tentes ni pue- | que los asesore en
Uso y no L mientas, la falta | dan competir la utilizacion de -
y |
| utiliza ninguna o en el mercado. . Adminis- | S/2,000.00
2 | uso del mar h : q de vision en los o herramientas de q |
keting erramienta de | o eficios quese | LOs objetivos marketing trador Soles
marketing. - . trazados no se . :
obtendrian apli- alcanzarian o Aplicar alguna he-
candolos, la poca tardarian en rramienta de mar-
inversion. llegar a ellos. keting.
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Poca iniciativa de
los duefios o re-

presentes a imple- U?, (}Ileﬂte In-
mentar un nuevo SIZSIS Sgagg)o_r Implementar el ca-
EI57.69% no | Sistema de distri- cion(gs de coFr)n- nal de distribucion
Deliver cuenta con el bucion. La baja a a domicilio. Adminis- | $/4,000.00
Y| servicio de deli- ga(;]antma de los No ifa 2 gy | ViSitarempresasy | trador Soles
very. productos por una P ofrecer los produc-
mala gestion hace | que las tenden- 05
que este servicio cias
no sea rentable
para ellos.
Desinformacién| Capacitar al perso- | Contrata-
La falta de cono- | alos clientes de| nal involucrado de | cidn de
El 42.31% No cimiento, el con- los productos. | laempresa acerca | empresa
utiliza ningn | formismo de mu- Bajo contacto | de publicidad en | para ase-
Publicidad | medio parapu- | chos empresarios | €On los compra-|  redes sociales. soria | s/1,000.00
blicitar su nego- | por mantener sus dores. Implementar como o Soles
cio negocios de Perdida de medio de publici- | Adminis-
forma tradicional clientela. dad las redes so- trador
' ciales.
Mal manejo .
El 100% pre- del personal. ;Z?rl]l;zreucr;;;g?tg-
sentd algan tipo | Falta de un perso- | Baja PrOdUCtl' ciones al personal Adminis-
Dificulta- | de dificultad con | nal para capacitar, vidad. i<or 2 fin d trador
. Falta de lide- | supervisorafinde | $/1,500.00
des el personal para | la poco importan- eval | | /jefe de ol
X : razgo. uar al persona oles
la implementa- | cia que se le da la produc-
cion de la ges- capacitacion Personal muy a cargo. cion
g P ' rotativo. Poner a un respon-

tion de calidad.

sable en el area.
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Técnicas
modernas

El 88.46% de
los representan-
tes utiliza la téc-
nica de la obser-

vacion.

La falta de un per-
sonal competente
para implementar
evaluaciones y so-
bre todo llevar un
control periodico
de este proceso.
El desinterés por
medir las capaci-
dades del personal
y mejorarlas.

Poco interés
del personal.
Fallas en los
procesos.
No hay regis-
tro de las eva-
luaciones lo
que no contri-
buye a una
evaluacion del
personal.
Poco criterio
para seleccio-
nar a los lide-
res de grupo.

Implementar un
programa de eva-
luaciones periodi-

cas.

Adminis-
trador
/jefe de
produc-
cién

S/500.00
Soles

Nota. Elaboracién propia.
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5.2. Anélisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes en las micro y pequefias empre-
sas del sector industria, rubro elaboracion de productos de panaderia, del distrito de
Chimbote, 2020.

Referente a la edad de los representantes de las MYPE: el 34.62% de los represen-
tantes de las micro empresas del rubro productos de panificacion esta entre un rango de
edad entre 51 a mas afios (Tabla 1). Estos resultados contrastan con los obtenidos por Cas-
tillo (2019) quien obtuvo que un 67% tiene una edad entre tiene entre 31 y 50. También
contrasta con Morales (2019) quien obtuvo como resultados que un 67% tiene entre 31 y
50. Lo que nos demuestra que para el 2020 hay una disminucion de representantes con
edades entre 51 a mas afios, al compararlos con nuestros resultados podemos deducir que
hay un incremento de representantes jovenes, lo que demuestra que mas MYPE estan con-
tando con un personal que le dé una visién a la empresa. También nos demuestra que cada
vez hay emprendedores jévenes que atreven a formar sus negocios a pesar de su corta edad.

Referente al género de los representantes de las MYPE: se obtuvo como resultados
que el 65.38% fue de género masculino (Tabla 1). Esto se asemeja con Anaya (2019) quien
obtuvo que un 82.61% de los representantes es de género masculino. También se asemeja
con lo obtenido por Villa (2019) quien obtuvo un 73.33% de representantes de género mas-
culino. Lo cual nos demuestra que la gran mayoria de representantes de las MYPE del

sector industria rubro Panificacion es dirigida por varones.
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Referente al Grado de instruccion de los representantes de las MYPE: se obtuvo
que la mitad con un 50.00% cuenta con un grado de instruccidn superior universitaria (Ta-
bla 1). Esto se contrasta con Morales (2019), quien obtuvo que un 64% tuvo grado de ins-
truccion educacion secundaria. También contrasta con Anaya (2019), quien obtuvo que un
56.52% de los representantes tiene grado de instruccion secundaria. Lo que demuestra que
en la actualidad se opta por contar con un representante de las MYPE del sector industria
rubro elaboracion de productos de panaderia en su direccidn que tenga conocimientos uni-
versitarios, lo cual facilite y contribuya a la gestion en las MYPE.

Referente al Cargo que desempefia: se obtuvo como resultados que la mayoria con
un 53.85%, de los representantes encuestados desempefian el cargo de administrador (Ta-
bla 1). Esto contrasta con los obtenido por Anaya (2019), quien obtuvo que 78.26% fueron
duefios. También contrasta con Castillo (2019), quien obtuvo el 100% son duefios y a la
vez administradores. Lo que nos demuestra que en la actualidad hay una tendencia al cam-
bio con respecto a delegar las funciones a un personal que tenga las cualidades para poder
direccionar las MYPE.

Referente al Tiempo que desempefia el cargo en la micro y pequefia empresa: se
obtuvo como resultado que un 38.46% tiene un tiempo en un rango de 0 a 3 afios desem-
pefiandose en el cargo (Tabla 1). Estos resultados contrastan con los obtenidos por Agurto
(2019), quien obtuvo que un 75% desempefia el cargo entre 0 a 3 afios. Lo que nos demues-
tra que los representantes de las MYPE cada vez tienen continuidad en su direccion, pues
un cambio en la direccién en el personal, no ayudaria en tener una direccion en las MYPE,

pues una continua rotacion de personal haria que cambie el sistema de trabajo.
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Tabla 2. Caracteristicas en las micro y pequefias empresas del sector indus-
tria, rubro elaboracién de productos de panaderia, del distrito de Chimbote, 2020.

Referente a la permanencia de la empresa en el rubro: se obtuvo como resultado
que la mayoria con un 65.38% tiene un tiempo de permanencia en un rango de 7 a mas
afios (Tabla 2). Esto contrasta con Morales (2019), quien obtuvo que un 40% tiene una
permanencia de 4 a 6 afios. También contrasta con Agurto (2019), quien obtuvo que un
40% tiene un tiempo de permanencia de 4 a 6 afios. Lo cual demuestra que hay un incre-
mento en las MYPE con permanencia en el rubro, siendo capaces de sostenerse en el tiempo
a pesar de las dificultades a las que se enfrentan.

Referente al nimero de trabajadores de las MYPE, se obtuvo que la mayoria con
un 61.54% manifestd tener entre 1 a 5 trabajadores (Tabla 2). Esto se asemeja con Morales
(2019), quien obtuvo que un 67% de MYPE tienen de 1 a 5 trabajadores. También se ase-
meja a Castillo (2020), quien obtuvo un 69% de las MYPE tiene entre 1 a 5 trabajadores.
Lo cual evidencia que las MYPE del Sector industria rubro elaboracion de productos de
panaderia, saben mantenerse con un personal reducido, debido a la baja demanda de pro-
duccion.

Referente a las personas que trabajan son familiares o no familiares: el 69.23% fue-
ron no familiares (Tabla 2). Esto se asemeja con Morales (2019), donde un 53% manifest6
que las personas que trabajan son personas no familiares. También se asemeja con Anaya
(2019), quien obtuvo un 73.91% de trabajadores son no familiares. Esto nos evidencia que
los representantes de las MYPE optan por la contratacion de un personal foraneo, que tenga

la capacidad y habilidades para desempefiar las funciones para las que son contratados.
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Referente al objeto de creacion de la empresa: el 88.46% de las MYPE del rubro
elaboracion de productos de panaderia fueron creadas con el objeto de generar ganancia
(Tabla 2). Esto se asemeja a lo obtenido por Castillo (2020), quien obtuvo un 87%, que la
creacion de su empresa fue para generar ganancia. También se asemeja con Morales (2019),
quien obtuvo que el 100% de las MYPE fueron creadas para generar ganancia. De lo
podemos determinar que las MYPE del rubro elaboracion de productos de panaderia son
creadas no solo para subsistir, sino que son enfocadas desde el lado empresarial como me-
dio de generacion de ganancias y que los representantes tienen la vision de crecimiento en
el tiempo.

Tabla 3. Caracteristicas del marketing en las micro y pequefias empresas del
sector industria, rubro elaboracién de productos de panaderia, del distrito de Chim-
bote, 2020.

Referente a si conoce el término marketing: se obtuvo que un 61.54% si conoce el
término marketing (Tabla 3). Estos resultados se asemejan con Anaya (2019), donde un
56.52% de los representantes tienen cierto conocimiento sobre el marketing. Pero contrasta
con Villa (2019), quien obtuvo que un 60% tiene poco conocimiento del término Marke-
ting. Lo que nos demuestra que con el paso de los afios los representantes de las MYPE del
sector industria rubro elaboracion de productos de panaderia se han preocupado por cono-
cer el término marketing buscando herramientas que les puedan contribuir en la mejora de
sus negocios. Esto es corroborado por Jiang (2018) quien menciona que las empresas ac-
tualmente estan descubriendo la importancia del marketing, primero por la alta competen-
cia y segundo por la aparicion de segmentos de mercados nuevos, donde su éxito depende

de la satisfaccion y la comprension de las necesidades del mercado.
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Referente a si los productos ofrecidos atienden las necesidades de los clientes: se
obtuvo que el 96.15% considera que los productos ofrecidos atienden las necesidades de
los clientes (Tabla 3). Esto contrasta con Anaya (2019) donde un 60.87% de los represen-
tantes asegura que a veces sus productos que ofrece atienden a las necesidades de los clien-
tes. Pero se asemeja a Morales (2019), donde un 93% respondié que los productos que
ofrece atienden las necesidades de los clientes. Lo que demuestra que la mayoria de los
representantes tiene interés de que sus productos ofertados cumplan con las necesidad y
satisfaccion de sus clientes, pues estan conscientes que un cliente satisfecho conlleva a que
su negocio sea sostenible en el tiempo y aumente la rentabilidad. Esto es corroborado por
Jiang (2018) quien menciona que el marketing se encarga de desarrollar y mejorar todos
los productos de una empresa. Deben mostrar caracteristicas y atributos que el cliente
desea, haciendo que el publico vuelva a consumirlos.

Referente a si ofrece descuentos frecuentes a clientes: se obtuvo como resultados
que la mayoria con un 69.23% si ofrece descuentos a sus clientes frecuentes (Tabla 3). Esto
demuestra que los representantes de las MYPE del sector industria rubro elaboracién de
productos de panaderia, estudian a la competencia y de acuerdo a ello pueden evaltan los
beneficios de ofertar sus productos con un descuento que no les perjudique, también de-
muestra que aplican estrategias en busca de captacion de clientes o la fidelizacion mediante
precios diferenciados. Esto es corroborado por Pursell (2019) quien menciona que las es-
trategias del precio diferenciales son usadas cuando una empresa desea atraer consumido-
res. Para diferenciarse, se hace uso del descuento como estrategia, donde este sea igual al

margen y beneficio.
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Asimismo, referente a si los precios de sus productos estan acorde al mercado: se
obtuvo como resultado que un 92.31% considera que sus precios estan acorde al mercado
(Tabla 3). Esto es se asemeja a Castillo (2020), quien obtuvo que un 93% de las empresas
ofrecen productos a precios accesibles para sus clientes. Lo que nos demuestra que las
MYPE del sector industria rubro elaboracion de productos de panaderia tienen precios
uniformes y estandarizados para sus productos, observando a la competencia en referencia
a sus precios, al ser un producto de consumo diario y masivo, hay mucha oferta por ello
los precios deben ser similares al de la competencia. Esto es corroborado por Aranda
(2021), quien menciona que precio marca la diferencia del consumidor, pues sera percibido
por este. El precio es colocado segun el costo beneficio y si la calidad esta seguida de el,
porque a pesar de que el mismo producto tenga precios similares, el consumidor siempre
evaluaré diversos aspectos del producto antes de consumir.

Referente a si su local se encuentra ubicado en un punto estratégico: un 85.62%
considera que su local se encuentra ubicado en un punto estratégico (Tabla 3). Estos datos
contrastan con Castillo (2020), quien obtuvo que solo un 47% menciond que siempre la
empresa cuenta con una ubicacién accesible para sus clientes. Lo que nos demuestra que
las MYPE del sector industria rubro elaboracion de productos de panaderia, se preocupan
que la ubicacion de su local cuente con una ubicacion estratégica y esto ha ido tomando
mas relevancia para los representantes a paso de los afios, siento de importancia para al-
canzar al éxito de las ventas, donde el cliente tendra accesibilidad a la compra de los pro-
ductos ofrecidos. Esto es corroborado por Mota (2020), quien meciona que todo producto

necesita alcanzar al consumidor final, pero para ello es importante un alcance de parte de
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los empresarios, mediante sus establecimientos y sus productos en puntos estratégicos de
comercializacion.

Referente si cuenta con el servicio de delivery: se obtuvo que la mayoria con un
57.69% no cuenta con el servicio de delivery (Tabla 3). Lo que demuestra que la mayoria
de las MYPE del sector industria rubro elaboracion de productos de panaderia ain no
cuenta con el servicio de delivery, demostrando que es un referente en el que se debe de
trabajar, pues la apertura de esta estrategia le seria de beneficio para llegar a las metas que
se propongan, debido al cambio en la forma de compra deben considerar la apertura de este
servicio para llegar a un nimero mayor de consumidores. Esto es corroborado por Bravo
(2020), menciona que en la actualidad el delivery ha tomado mucho protagonismo. Las
personas usan este medio principalmente para la compra de alimentos preparados, pero
también se extiende para cualquier producto.

Asimismo, referente a que medios utiliza para publicitar su negocio: se obtuvo que
la mitad el 50% de las MYPE utiliza las redes sociales (Tabla 3). Esto contrasta con Agurto
(2019), quien menciona que el 25% hace uso de las redes sociales para publicitar su nego-
cio. Lo que nos demuestra que actualmente los medios tecnolégicos como las redes sociales
tienen mucho protagonismo para las MYPE del sector industria rubro elaboracion de pro-
ductos de panaderia, al ser de facil acceso, de bajo costo y por la coyuntura que vivimos
son medios que sirven como ayuda para publicitar tanto su negocio y ofertar sus productos,
tomando cada vez mayor relevancia. Esto es corroborado por Minarro (2019), menciona
que en la actualidad vivimos en un mundo donde la tecnologia tiene cada vez mas relevan-

cia.

79



Asimismo, referente a si el uso de una base de datos le seria Gtil: se obtuvo que un
92.31% considera que el uso de una base de datos le seria Gtil (Tabla 3). Lo que demuestra
que la mayoria de las MYPE del sector industria rubro elaboracién de productos de pana-
deria saben lo importante que es contar con una base de datos, y si son bien estructuradas
significaria ser de gran utilidad para futuras estrategias o campafias que las MYPE deseen
realizar y llegar a las metas propuestas. Esto es corroborado por Moreno (2019), quien
menciona que una base de datos organizada y bien estructurada es clave para que la em-
presa llegue a sus objetivos.

Referente a la que herramientas de marketing utiliza: los resultados fueron que una
minoria con el 46.15% no utiliza ninguna herramienta (Tabla 3). Esto contrasta con
Morales (2019), quien obtuvo que un 40% utiliza la herramienta de estrategias de venta.
Lo que demuestra que en la actualidad hubo una disminucion en el uso de herramientas
de marketing de las MYPE, alin hay una minoria considerable que no las utiliza, siendo
una dificultad que presentan los negocios, o que nos demuestra que un porcentaje
considerable no estd buscando ni utilizando métodos que les ayuden a mejorar sus
negocios, perdiendo oportunidades de mejorar, y hacer que sus negocios se beneficien si
son bien aplicados. Esto es corroborado por Mufiiz (2022), menciona que la aplicacion de
diversas herramientas de marketing es muestra que las empresas buscan métodos de
acuerdo a sus caracteristicas donde todo el equipo se involucre.

Referente a porque no utiliza una herramienta de marketing utiliza: la mayoria con
el 57.69% si utiliza herramientas de marketing (Tabla 3). Esto se contrasta con Villa

(2019), donde un 48% no utiliza la herramienta de marketing debido a que no cuenta con
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un personal experto. Lo que demuestra que actualmente hay mayor interés de los repre-
sentantes de conocer y aplicar esta herramienta pues saben de la importancia que es apli-
carla, pues él no utilizar esta herramienta conllevaria a un crecimiento lento o al fracaso
con el tiempo. Esto es corroborado por Jiang (2018), quien menciona que el marketing se
encarga de desarrollar y mejorar todos los productos de una empresa. Donde el éxito de
la empresa depende de la satisfaccion y la comprension de las necesidades del mercado.

Referente a si que considera Ud. Importante el marketing como factor relevante para
la gestion de calidad: el 88.46% respondid que si es importante el marketing como factor
relevante para la gestion de calidad (Tabla 3). Esto nos demuestra que la mayoria de
representantes de las MYPE del sector industria rubro elaboracion de productos de panifi-
cacion consideran de importancia del marketing como factor de relevante para la gestion
de calidad, estan conscientes de los beneficios que obtendran si aplican el marketing como
factor relevante en sus negocios. Ello es corroborado por Gestion (2019) menciona segun,
que las empresas para ser mas productivas y competitivas, deben cumplir requisitos de
gestion de calidad.

Referente a los beneficios obtenidos usando marketing dentro de su empresa: una
minoria con el 42.31% ninguna porque no lo utiliza (Tabla 3). Esto contrasta con Morales
(2019), quien obtuvo que la mayoria con el 60% fue el de incrementar las ventas como
beneficio de usar el marketing. Lo que demuestra que hubo un porcentaje aln significativo
de representantes de las MYPE del sector industria rubro elaboracién de productos de pa-
naderia que no tuvieron beneficios porque no usaron el marketing, demostrando una defi-
ciencia en su aplicacion o desconocimiento. Pues el aplicar el marketing seria de importan-

cia para el aumento y satisfaccion de los clientes y sobre todo contribuiria con las MYPE
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a alcanzar los objetivos. Esto es corroborado por Kotler y Armstrong (2017), mencionan
que muchas personas tienen un concepto equivocado del marketing. No s6lo es hablar y
vender, sino que también se toma en cuenta la satisfaccion de la necesidad del cliente,
teniendo en claro cual es su necesidad para que el producto a ofrecer sea consumido facil-
mente.

Referente a si el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa: la ma-
yoria con un 96.15% respondi6 que si considera al marketing como ayuda a mejorar la
rentabilidad de su empresa (Tabla 3). Esto contrasta con Villa (2019), quien obtuvo que a
un 60% le ayudo a mejorar la rentabilidad. Lo que nos demuestra que en la actualidad los
representantes de las MYPE del sector industria rubro elaboracion de productos de pana-
deria tienen presente el beneficio del marketing en el incremento de la rentabilidad de sus
negocios siendo de importancia en las MYPE que desean obtener ingresos, y tener nego-
cios rentables para mantenerse en el tiempo. Esto se corrobora con Casas (2021), men-
ciona que las organizaciones continuamente disefian planes generales para lograr el éxito.
Por lo tanto, una planeacion estratégica del marketing como, conllevara a que no sélo los
objetivos se cumplan, sino también se obtendra rentabilidad en las empresas, si son plan-
teados de forma correcta.

Asimismo, en el punto denominado el nivel de ventas ha aumentado con el uso de
marketing: la mayoria con un 73.08% considero que las ventas aumentaron con el uso del
marketing (Tabla 3). Esto se asemeja a los obtenido por Morales (2019), donde un 80%
menciono que el nivel de ventas de su empresa ha aumentado con el uso del marketing.
Demostrando que el uso de esta técnica de marketing les contribuyo con el aumento de

las ventas en las MYPE del sector industria rubro elaboracion de productos de panaderia
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y aunque hay una ligera tendencia a disminuir con el paso de los afios esto se puede deber
a gque no estan siendo bien aplicadas y al no llegar a los objetivos son dejados de lado.
Esto lo corrobora Cérdenas (2021), argumenta que el plan marketing es de importancia
para tener una guia y lineamiento estratégicos y sepa el rumbo a tomar, con el fin de
alcanzar sus metas.

Tabla 4. Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias em-
presas del sector industria, rubro elaboracion de productos de panaderia, del distrito
de Chimbote, 2020.

Asimismo, referente a si conoce el término gestion de calidad un 61.54% respondid
que si tenia conocimiento (Tabla 4). Esto se asemeja a los obtenido por Anaya (2019),
donde un 60.87% de los representantes encuestados respondid que conoce el término ges-
tion de calidad. También se asemeja al obtenido por Morales (2019), quien obtuvo como
resultados que un 80% conoce el término gestidn de calidad. De lo que podemos determinar
que en la actualidad la mayoria de los representantes de las MYPE estan conscientes del
concepto de gestion de calidad y la relacién e importancia que tiene con las MYPE. Esto
es corroborado por Gestion (2019), menciona que las empresas para ser mas productivas y
competitivas, deben cumplir requisitos de gestién de calidad. Pero a pesar de brindales
normas técnicas aun presentan deficiencias en la aplicacion alli es donde se debe trabajar.

Referente a la técnica moderna de gestion de calidad conoce: un 69.23% menciono
que conoce el marketing como teécnica moderna de gestion de calidad (Tabla 4). Esto se
asemeja a Morales (2019), quien obtuvo que un 67% conoce el marketing como técnica

moderna de gestion de calidad. Pero contrasta con los obtenido por Villa (2019), donde un
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46.67% conoce el marketing como técnica moderna de gestion de calidad. Lo que nos de-
muestra que con el paso de tiempo en la mayoria de los representantes de las MYPE se
enfocan en el marketing como una técnica importante dentro de su organizacién, dandonos
un panorama de la relevancia que tiene esta técnica y que cada vez los representantes de la
se preocupan por conocer sobre esta técnica. Esto es corroborado por Jiang (2018) quien
menciona que las empresas actualmente estan descubriendo la importancia del marketing,
primero por la alta competencia y segundo por la aparicion de segmentos de mercados
nuevos. Donde el éxito de la empresa depende de la satisfaccion y la comprension de las
necesidades del mercado.

Asimismo, en la tabla Denominada dificultades del personal para implementar la
gestion de calidad: se obtuvo que la minoria con un 30.77% no se adapta a los cambios
(Tabla 4). Esto no concuerda con Morales (2019), quien obtuvo que un tienen la dificultad
de poca iniciativa en un 40%. También contrasta con Villa (2019), donde un 73.33% tiene
poca iniciativa. Lo cual nos demuestra primero que hay gran deficiencia en el personal para
implementar la gestion de calidad, con una tendencia para la actualidad de que el personal
no se adapta a los cambios, esto demuestra que el no contar con personal previamente eva-
luado en las funciones a realizar, repercute en la forma como se involucran en los procesos
para los cuales fueron contratados, retrasando el avance en la organizacién, se debe consi-
derar que el capital humano siempre es fundamental para lograr los objetivos, por ello se
debe hacer una evaluacion antes de su ingreso a la organizacion a fin de evaluar sus capa-
cidades ver si es apto para el puesto de trabajo. Esto es corroborado por Gonzales (2018)

quien menciona que el motor de la organizacion es el capital humano. EI enfoque de la
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participacion del personal hace que este se sienta identificado y que su contribucion sea
fundamental para lograr los objetivos, pero este enfoque debe ser responsable.

Referente a las técnicas que conoce para medir el rendimiento del personal: se ob-
tuvo que un 88.46% conoce la técnica de la observacion (Tabla 4). Esto se asemeja con
Anaya (2019) donde un 69.57% de los representantes aseguran que miden el rendimiento
del personal mediante la observacion. También contrasta con Villa (2019), quien obtuvo
que un 53.33%, hace uso de la técnica de observacion para medir el rendimiento de su
personal. Lo cual nos demuestra que en la actualidad las MYPE utilizan la técnica de la
observacion con mayor predominancia para medir el rendimiento de su personal, debido a
que esta técnica se les hace mas factible y no presenta mayor dificultad para ellos, la técnica
de la observacion es un indicador de cdmo se desempefia el personal, es importante que esta
técnica se usada de forma correcta no solo es una observacién se debe tener un registro de
las evaluaciones visuales que se hagan. A pesar de ello debe existir otros indicadores que
arrojen resultados més especificos esto ayudara a la empresa a tener un registro de como
trabaja su personal, si es el correcto para su puesto de trabajo o si necesita algun tipo de
capacitacion, esto contribuira a la empresa en su mejora continua. Esto es corroborado por
Consultores (2017) que menciona que para lograr la mejora continua debe hacerse me-
diante los resultados de indicadores, que permiten ver como se desarrollan los objetivos.

Referente a si la gestién de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio: el 100% considera que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento
del negocio (Tabla 4). Esto se asemeja con Morales (2019), donde una 93% dijo que la
gestion de calidad si contribuye a la mejora del rendimiento del negocio. También se

asemeja a Anaya (2019), donde un 73.91% de los representantes aseguran que la gestion
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de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de sus empresas. Lo que nos demuestra que
los representantes de las MYPE saben la importancia que la gestion de calidad les ayuda
en el rendimiento de sus negocios Yy si es aplicada podrian obtener resultados favorables
al implementar sistemas que le generen ventaja frente a otras empresas del mismo rubro.
Esto se corrobora con Gestion (2019) menciona que las empresas para ser mas productivas
y competitivas, deben cumplir requisitos de gestion de calidad. Pero a pesar de brindales
normas técnicas aun presentan deficiencias en la aplicacién alli es donde se debe trabajar,

con los actores econdémicos en este caso los duefios de negocios.
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VI. CONCLUSIONES

Después de realizar el proceso de investigacion y en base a las técnicas empleadas
y andlisis de datos estadisticos aplicados, se concluye lo siguiente:

De acuerdo a las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del rubro elaboracion de productos de panaderia se identifico que la edad es
variada entre jovenes, adultos y de edad avanzada, referente al género la mayoria es de
género masculino, la mitad tiene un grado de instruccion superior universitaria, la mayoria
opta por contar con un administrador, el tiempo que desempefian el cargo es variado no
hay una predominancia. Se concluye que no hay edad especifica de los representantes, la
tendencia de género de los representantes es el masculino, la continuidad de trabajo en el
tiempo es limitada y lo més resaltante es que se opta por contar con un personal que tiene
estudios universitarios, en consecuencia, podria darle una ventaja relevante para direccio-
nar sus negocios.

Con respecto a las caracteristicas de la empresa del rubro elaboracion de produc-
tos de panaderia, la mayoria son permanentes con mas de 7 afios en el mercado, en su
mayoria solo requieren de un personal reducido de entre 1 a 5 trabajadores, en la mayoria
no optan por familiares como trabajadores y su principal objetivo de creacion es generar
utilidades. Se concluyo que a pesar de ser pequefios negocios han logrado subsistir y per-
manecer en el rubro, al ser pequefios negocios y no haber demasiada demanda de produc-
tos, no es necesario contar con un gran numero de trabajadores solo con el suficiente para
cubrir la demanda, para ello se requiere personal de preferencia no familiar, un personal

externo que les brinde garantias de un buen desempefio laboral, donde el principal objetivo
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es generar ganancia, de alli la importancia de las MYPE, el que subsistan genera una ma-
yor demanda laboral, generando mayores puestos laborales y ganancias no solo a las em-
presas sino también a la sociedad.

Se concluyo que la mayoria de las MYPE conoce el término marketing, la mayo-
ria atienden las necesidades de los clientes, la mayoria ofrecen descuentos, la mayoria
ofrecen productos con precios acorde al mercado, la mayoria considera util una base de
datos, los precios en casi el total estan acorde al mercado, la mayoria de locales estan
ubicado en un lugar estratégico, la mayoria no cuenta con el servicio delivery, la mitad
hace uso de redes sociales para publicitar su negocio, la minoria de los representantes
encuestados mencionaron que no utilizan ninguna herramienta de marketing y por ende
no obtienen los resultados esperados, la mayoria menciona que el marketing si les ayuda-
ria a mejorar la rentabilidad, su nivel de ventas a aumentado con el uso del marketing para
la mayoria, la mayoria si considera al marketing como un factor relevante para la gestion
de calidad. De lo que concluimos que a pesar de tener conocimiento del término marke-
ting, atender las necesidades de sus clientes, tener un local de facil acceso, precios segin
el mercado, considerar Gtil una base de datos, no es aplicado correctamente, pues presen-
tan fallan en algunos puntos como el no contar un servicio de delivery siendo un medio
muy usado el cual seria una ventaja frente a la competencia, otro punto es que solo la
mitad hace uso de redes sociales como medio para publicitar sus negocios, lo que significa
que no hacen uso de un medio que les podria ayudar a dar a conocer sus productos y marca,
al no hacer uso de herramientas de marketing pierden la oportunidad de mejorar la
rentabilidad de sus negocios, consideran que el marketing es una ayuda para mejorar la

rentabilidad, a pesar de ello casi la mitad no obtuvo beneficios del marketing, ello nos da
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a entender que no hay una buena aplicacion del marketing lo cual se ve reflejado en la
rentabilidad de las MYPE o en el fracaso de los negocios que es normal en las pequefias
empresas.

Se concluy6 que la mayoria conoce el término gestion de calidad, la mayoria co-
noce el marketing como herramienta de gestion de calidad, a pesar de ello presentan difi-
cultades para implementar la gestion de calidad en su personal siendo la més resaltante de
la minoria que personal no se adaptan al cambio, la mayoria utiliza la técnica de la obser-
vacion para medir el rendimiento del personal, la totalidad mencion6 que la gestion de
calidad contribuye a un mejor rendimiento en sus negocios. De lo que concluimos que, a
pesar de tener conocimiento de términos como gestion de calidad y al marketing como
herramienta de gestion de calidad, presentan dificultades para aplicarla, esto se ve refle-
jado en la implementacion de la gestién de calidad con el personal, donde la minoria méas
resaltante no se adapta a los cambios y conoce la observacion como técnica para medir al
personal, por ello no tienen los resultados esperados, a pesar de que la totalidad considero
que la gestién de calidad les contribuye a la mejora en sus negocios, queda demostrado
que solo conocen los términos pero no los aplican de forma solida que les genere los re-
sultados esperados.

Se concluye que teniendo como base los resultados obtenidos se elabor6 un plan
de mejora a fin de que sea considerado y contribuya mediante la aplicacion de las estraté-
gicas a la mejora del marketing en la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas
y asi puedan generar las ganancias deseadas mediante las metas y estrategias planteadas y

sobre todo aplicadas de la forma correcta.

89



VII. RECOMENDACIONES

Aplicar la propuesta de mejora del presente trabajo de investigacion, con el fin de
que representantes puedan mejorar sus negocios, mediante la aplicacion de las estrategias
propuestas.

Innovar y mejorar los productos para que vayan a la par de las necesidades de los
clientes acuerdo a la tecnologia. Mediante la participacion en eventos de mejoras tecno-
I6gicas, integrando a los practicantes universitarios, aportandole mejoras en sus negocios

Capacitar a los involucrados, tanto en el proceso productivo como en el area en-
cargada de ventas y administrativos, en temas referentes a calidad de productos, atencion
al cliente y como marketing.

Hacer uso del servicio de delivery virtuales, utilizando las Apps en tendencia (Pe-
didosYa, Rappi, entre otros), las cuales son de fécil uso y sobre todo econdémicos. Para
ello necesitan conocer los productos que se distribuirian por este medio y los costos que
conllevan.

Usar como medios de publicidad las redes sociales, (Facebook, YouTube, Reddit,
Instagram, entre otros) pues alcanzan una gran cantidad de usuarios, es de facil acceso y
sobre todo econdmica. Brinda a las MYPE la oportunidad de expansion de su marca y una
manera de comercializar sus productos de forma rapida a un gran nimero de clientes po-
tenciales.

Usar de estrategias de marketing, de manera mas rigurosa y con un compromiso
se parte de la alta gerencia, para la aplicacion y un seguimiento de los objetivos y estrate-

gias planteadas.
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PLAN DE MEJORA PARA LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SEC-
TOR INDUSTRIA, RUBRO ELABORACION DE PRODUCTOS DE PANADERIA
DEL DISTRITO DE CHIMBOTE, 2020

1. Datos Generales

Las micro y pequefias empresas del rubro elaboracion de productos de panaderia son pro-
ductos de consumo diario en la canasta basica familiar, por ello para todos los micro em-
presarios que optaron por este negocio fue de ayuda el investigar sobre las mejoras a su
negocio referentes al marketing para la gestion de calidad.

2. Mision

Para la mision se propuesta: “Ofrecer productos con altos estandares de calidad que den
una experiencia saludable, de satisfaccion, teniendo como fin el contribuir con la mejora de
la calidad de vida de nuestros clientes.”

3. Vision

Se presenta la vision propuesta:

“Consolidarse como una empresa lider en la industria de panificacion, brindando y ofer-
tando a nuestros clientes opciones sanas y nutritivas que satisfagan sus necesidades.”

4. Objetivos Empresariales

Las pequefias empresas del rubro elaboracion de productos de panaderia, del sector de
Chimbote, son establecimientos de consumo masivo, que tiene como fin la satisfaccion del
cliente con servicio que cumpla con los requerimientos del consumidor, para ello se plantea
los siguientes objetivos:

- Incrementar las ganancias de la empresa.
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- Lograr la aplicacion de herramientas de marketing en los procesos, cumpliendo
con las necesidades de los clientes y superando sus expectativas
- Lograr capacitar e implementar sistemas de evaluacion en el personal con el fin de
que todos los procesos sean eficientes.
5. Producto y/o servicios
Las MYPE del sector industria rubro elaboracion de productos de panificacion de Chim-
bote, 2020, son negocios especializados en una variedad de tipos de productos de panaderia
a base de harina, pero la constante innovacion le ha hecho producir productos con valor
agregado fortificados o con una gran variedad de formas, de acuerdo a los gustos del cliente.

6. Organigrama de la empresa.

A continuacion, esquematizamos el organigrama de la MYPE.
( A

( N\

Gerente
. general

( A |
s N
Administrador |- |- Contador
-
| J
|
[ ]
- A |
Atencion al Operadores
cliente de produccién

Fuente. Elaboracion propia.
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6.1. Descripcion de funciones

A continuacién de describiran las funciones de cada uno de los responsables de cada

area, segun el organigrama planteado.

Descripcidn de funciones gerente general

Cargo

Gerente general

Perfil

Licenciado en administracion o afines
Experiencia y conocimiento en el rubro de panificacion.
Con experiencia en el manejo de personal.

Funciones Dirigir y administrar la empresa.

Verificar el cumplimiento de las normas establecidas en la empresa.
Realizar un plan de objetivos generales y especificos a corto y largo
plazo.

Controlar acciones, actividades de la empresa.

Verificar, controlar y/o solucionar los problemas administrativos,
contables y financieros que se presenten.

Capacidad de liderazgo.

Nota. Elaboracion propia.

Descripcién de funciones administrador

Cargo Administrador
Perfil Estudios universitarios en administracion o a fines.
Experiencia en el manejo de personal
Conocimientos en marketing.
Funciones Verificar, controlar el volumen de ventas segin la programacion.

Negociar los pedidos de compra segun la programacién y los volu-
menes de ventas.

Establecer las metas de ventas.

Llevar el control de

Verificar, controlar y solucionar problemas.

Capacidad de liderazgo.

Obtencidn de licencias correspondientes y llevar el control de la ca-
ducidad.

Nota. Elaboracion propia.
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Descripcion de funciones del contador

Cargo Contador

Perfil Estudios universitarios y/o técnicos en contabilidad.
_Experiencia en el ambito contable.

Funciones Llevar el control y legajo de la documentacion correspondiente a su
area.
Realizar las declaraciones en las fechas programadas.
Llevar el control del personal que ingresa a planilla.
Realizar las facturas, boletas, notas de credito, etc.

Nota. Elaboracion propia.

Descripcion de funciones de los operadores de produccién

Cargo Operadores de produccion
Perfil Técnico en industrias alimentarias / panadero
Con experiencia en el rubro de panificacion
Funciones  Tareas encomendadas por el encargado de area.
Horneado de pan y demaés productos.
Manejo de equipos de panificacion.
Bésicamente tareas del &rea de panificacion.
Mantener el &rea y utensilios ordenados y limpios.
Nota. Elaboracion propia.

Descripcion de funciones del personal de atencion al cliente

Cargo Atencién al cliente

Perfil Con experiencia en atencion al cliente.

Funciones Atencién al cliente, despacho y cobranza de productos de panifi-
cacion.

Realizar tareas encomendadas por la administracion.
Mantener el area limpia y ordenada
Nota. Elaboracion propia.
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7. Diagnostico empresarial

Matriz FODA

Criira FNONA

Oportunidades

Fortaleza

F1. Calidad del producto

F2. Permanencia en el mercado
F3. Ubicacion geografica

F4. Infraestructura propia

F5. Alianza con proveedores
F6. Empresa constituida formal

Debilidades

D1. Altos costos de produccién
D2. Falta de publicidad

D3. Estrategias no aplicadas adecuadamente
D4. Falta de capacitacion al personal

D5. Falta de promociones
D6. Falta de aprovechamiento de comercio

electrénico.

Estratedia (F-0)

Estrategia (D-Q)

Ol. Facilidad para expandirse a F1,2,6 O1,4. Estrategia de penetracién de mer- D2,6. Estrategia de publicidad en el mercado con el
otros mercados locales cado, con alianzas de proveedores. 01,2,3,57 uso de medios digitales.
02. Nuevos canales de distribucion  F1.3,4. 02,7 Estrategia de penetracién de mer- D1,5. O6. Estrategia del costo del producto ajustando
03. Adoptar nueva tecnologia cado con nuevos canales de distribu- precios.
04. Ampliaciony diversificacionde cion y el uso de medios digitales. D5,4. Estrategia de penetracién de mercado con la
productos. 02,4,6. promocion en ferias locales.
O5. Acceso a medios digitales para  F1. 04,6. Estrategia de desarrollo de producto D3,4. O4. Estrategia de diversificacion relacionada agre-
publicidad. buscando liderar el mercado. gando productos nuevos relacionados con los
06. Consumo con alta demanda. presentes.
07. Publicidad en redes sociales a  F5. 03,5,7 Estrategia de implementacion de
bajo costo nueva tecnologia.

Amenazas Estrategia (F-A) Estrategia (D-A)
Al. Competencia agresiva F1,5,6,8,3 Estrategia de desarrollo del negocio D3. Al. Fijar la vision y misidn bajo objetivos para el
A2. Variedad de productos sustitu- Al5 teniendo como base insumos y pro- crecimiento y desarrollo de la empresa.
tos existentes. ductos calidad. D1,4. A25.  Estrategia en el proceso de produccion satis-
A3. Cambios tecnoldgicos F4,6,2 A3.4 Estrategia de penetracién de mer- faciendo las necesidades por parte de los
Ad. Alza de precio en los insumos. cado adaptandonos a los nuevos clientes, con la capacitacion de personal.
A5. Cambio de habito de los con- cambios tecnoldgicos. D3,4,5. Estrategia de diversificacion de productos
sumidores F1,5. A2,4. Estrategia de desarrollo de producto A2,4,3,5. ante los nuevos habitos de los consumidores.

Nota. Elaboracion propia.

reduciendo los precios ante la compe-
tencia.
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8. Indicadores de una buena gestion, objetivos estratégicos y especificos

Objetivos es-

Objetivos especi-

Evaluacién de indicadores

N tratégicos ficos Indicadores dentro de las MYPE
Incrementar  la Al nolhacelr UfO del marketing o
rentabilidad de| ncremento de las no aplicarlo, fas micro y peque-

1 la empresa al | Utilidades en la Rentabilidad flas empresas dejan de percibir
2023 P empresa ganancias y por ende rentabili-

dad en sus negocios.
. Debido al desconocimiento de las
Id_gg[\a:arrrarr?ipelrll(t:; Aplicar herra- herramientas del marketing la

2 | de marketing en mientas de marke-| Uso y no uso | mayoria de representas de las mi-
| | ting de innovacion| del marketing | €ro Y pequefias empresas uso de
05 Procesos al | 4e ™ productos en forma incorrecta o no hace uso de
2023. i herramienta

un 15% al 2023. ninguna :
Aumentar en un | Apertura de una La mayoria de las micro y peque-
100%  nuevos| distribucién por flas empresas no cuenta con el

3 ca_male_s de dis-| delivery 100% al | Delivery servicio de delivery y _Ia venta
tribucion al | 2023 solo se hace de forma directa en
2023. ambientes fisicos.

Aplicar un sis- En ocasiones un consumidor des-
tema de publici- Creacién d conoce la existencia de un local,

4 | dad mediante re- h reacion sz)zstm Publicidad de todos los productos, precios
des sociales al | 1ahpagea : ofertas que brindan, todo ello por
2023. una ineficiente publicidad.

Lograr capaci-

tar al personal En muchas al desconocer técni-
en temas de Capacitar all cas para medir el rendimiento
gestion de cali- . Dificultades ocasionan que no sean aplicadas

5 dad de forma| 100% a todas las | q la falta d

areas al 2023 porlos encargados, por 'a fafta de

programada  a ' capacitacion de técnicas y como
los trabajadores aplicarlas
al 2023. '

Constantemente los encardados

Lograr  imple-| Evaluar el rendi- de las MYPE, presentan dificul-

mentar sistemas| miento del perso- Técnicas mo- tades con el personal para imple-

6 de evaluacion al| nal de forma pe- dernas mentar la gestion de calidad, al

personal al
2023.

riodica en el

2023.

no contar con los mecanismos Yy
conocimientos adecuados para
llegar al personal.

Nota. Elaboracion propia.
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9. Problemas

N° Otk:rjgé\g/(i)csois_ ecs)gégit;;lcooss Indicadores Problemas Causas del problema
La falta de conoci-
Incrementar la | Incremento Al no aplicar miento hace que se
rentabilidad | de las utili- herramientas de | destine Un poco inver-
1| el dad 5| Rentabilidad | marketing dejan | Sion o una mala aplica-
€la empresa ades en la de percibir ren- CIQn en Ia Imp|emen1’a-
al 2023 empresa tabilidad. cion de esta herra-
mienta lo cual conlleva
ﬁg#?:;tgi' El desconocimiento de
Lograr aplicar | 4o marke- 0 cudles son las herra-
de herramien- ting de inno-| Uso v no uso E'III ﬁgalr%o B?}a mientas, la falta de vi-
2 | tasde marke- | vacion de del rr>1/arketin herramien?a de sion en los beneficios
ting en los pro- | productos en g marketin que se obtendrian apli-
cesos al 2023. | un 15% al g candolos, la poca inver-
2023. sion.
Poca iniciativa de los
Apertura duefios o representes a
Aumentar en de una dis- implementar un nuevo
un 100% nue- | tribucion EILSn?tfg;/; gf sistema de distribucion.
3 | voscanalesde | pordeli- | Delivery cervicio de deli. | 22 baja ganancia de los
distribucion al | very 100% ver productos por una mala
2023. al 2023 Y. gestion hace que este
servicio no sea rentable
para ellos.
Aplicar un sis- El 42.31% No rl;]aigg:(t)a Sleccoonr:‘(c))ﬂr-]ismo
tema de publi-| Creacién de utiliza ningtin de muchos empresarios
4 | cidad mediante| un fan page| Publicidad | medio parapu- | oo mantener sus nego-
redes sociales | al 2023. b!ICItar SUNego- | cios de forma tradicio-
al 2023. cio nal.
Lograr capaci- El 100% pre-
tar al personal sent6 algun tipo
entemasde | Capacitar al de dificultad Falta de un personal
gestion de cali- | 100% a to- | Dificultades | con el personal | para capacitar, la poco
O | dad deforma | gas las areas para la imple- importancia que se le
programadaa | 41 2023, mentacionde la | 44 |4 capacitacion.
los trabajadores gestion de cali-
al 2023. dad.
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Lograr imple-
mentar sistemas
de evaluacion
al personal al
2023.

Evaluar el
rendimiento
del personal
de forma pe-
riédica en el
2023.

Técnicas mo-
dernas

El 88.46% de los
representantes
utiliza la técnica
de la observa-
cion.

La falta de un personal
competente para imple-
mentar evaluaciones y
sobre todo llevar un con-
trol periddico de este
proceso.

El desinterés por medir
las capacidades del per-
sonal y mejorarlas.

Nota. Elaboracion propia.
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10. Establecer soluciones

10.1. Establecer acciones de mejora

NO

Objetivos estratégicos

Objetivos especificos

Indicadores

Problemas

Accion de mejora

Incrementar la renta-
bilidad de la empresa
al 2023

Incremento de las utili-
dades en la empresa

Rentabilidad

Al no aplicar herramien-
tas de marketing dejan de
percibir rentabilidad.

. Aplicar mejoras en el marketing,
enfocado a la gestion de calidad.

Lograr aplicar de he-
rramientas de marke-
ting en los procesos al
2023.

Aplicar herramientas
de marketing de inno-
vacion de productos en
un 15% al 2023.

Uso y no uso del
marketing

El 46.15% no utiliza nin-
guna herramienta de mar-
keting.

.Busqueda de un personal califi-
cado que los asesore en la utiliza-
cion de herramientas de marke-
ting.

.Aplicar alguna herramienta de
marketing.

Aumentar en un 100%
nuevos canales de dis-
tribucion al 2023.

Apertura de una distri-
bucion por delivery
100% al 2023

Delivery

El 57.69% no cuenta con
el servicio de delivery.

.Implementar el canal de distribu-
cién a domicilio.

-Visitar empresas y ofrecer los pro-
ductos

Aplicar un sistema de
publicidad mediante
redes sociales al
2023.

Creacion de un fan
page al 2023.

Publicidad

El 42.31% No utiliza nin-
gun medio para publicitar
su negocio.

.Capacitar al personal involucrado
de la empresa acerca de publici-
dad en redes sociales.

.Implementar como medio de pu-
blicidad las redes sociales.

Lograr capacitar al per-
sonal en temas de ges-
tion de calidad de
forma programada a los
trabajadores al 2023.

Capacitar al 100% a to-
das las areas al 2023.

Dificultades

El 100% present6 algin
tipo de dificultad con el
personal para la imple-

mentacion de la gestion
de calidad.

.Realizar un cronograma de capa-
citaciones al personal supervisor a
fin de evaluar al personal a cargo.
.Poner a un responsable en el area.

Lograr implementar
sistemas de evaluacion

al personal al 2023.

Evaluar el rendimiento
del personal de forma
periddica en el 2023.

Técnicas modernas

El 88.46% de los repre-
sentantes utiliza la téc-
nica de la observacion.

. Implementar un programa de
evaluaciones periddicas.

Nota. Elaboracion propia.
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10.2. Estrategias a implementar

Plazos para la accion de mejora de impacto

Objetivos estra-

Objetivos es-

N° tégicos pecificos Indicadores Problemas Accién de mejora Plazo Impacto
Incrementar la Incremento Al no aplicar herra- | . Aplicar mejoras en el Aumento de
rentabilidad de | de las utili- . mientas de marke- marketing, enfocado a la ingresos

1 la empresa al dades en la Rentabilidad ting dejan de perci- gestion de calidad. 4 meses Reduccion de
2023 empresa bir rentabilidad. costos
Aplicar he- Bisqueda d I
Lograr aplicar rramientas . ... | +busqueda de un persona
de herramientas | de marke- Uso y 1o uso Eilngﬁlnlas ﬁ;&;}gr‘é: gﬁl Ilchi(ijlci)zggieéLOZeashe;r?;e éeunr;into de
2 ::ie marketing Tn ting d?'m-d del marketing | de marketing. mientas de marketing. 4 meses Aumento de
2%szgrocesos a novacion de . Aplicar alguna herra- ingresos.
: productos mienta de marketing.
en un 15%
al 2023.
Apertura de Clientes satis-
Aumentar en un una_distribu- El 57.69% no cuenta| - Implementar el canal de fech
5 | 100% nuevos cay cisn nor de-| pe con el servicio de de-| distribucién a domicilio. | | Eec 0s.
nales de distribud 1: elivery livery. . Visitar empresas y ofrecer | # MeSes Xpansion a
livery 100% -
i6n al 2023 y 0 los productos nuevos merca
cion a : al 2023 dos.
) ) . Capacitar al personal in- Captacion de
Aplicar un sis- volucrado de la empresa nuevos clien-
tema de publici- | Creacion de El 42.31% No utiliza | acerca de publicidad en tes, a bajo
4 | dad mediante un fan page | Publicidad ningln medio para redes sociales. | 4 meses costo.
redes sociales al | al 2023. publicitar su negocio. | - Implementar como medio Posiciona-
2023. de publicidad las redes so- miento de su
ciales. marca.
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zli_loggﬁsrocnaaﬁa:r:t?g- EI 100% present6 - Realizar un cronograma Mantener al
mas de gestion de| Capacitaral slgin ipo decii- | 2 i ce Contina capa-
calidad de forma | 100%ato- | Dificultades | cultad con el perso- evaluar §| personal a 4 meses citacion coﬁ
programada a los | das las areas nal para la imple- cargo las nuevas
trabajadores al al 2023. mentacion de la ges- Poner. AUN 1S ]
tion de calidad. - Por ponsable en tecnologias.

2023. el area.

Evaluar el Conocer el ni-
Lograr imple- rendimiento El 88.46% de losre- | . Implementar un programa vel de rendi-
mentar sistemas | del personal | Técnicas presentantes utiliza de evaluaciones periodi- miento del
de evaluacion al | de forma pe- | modernas la técnica de la ob- cas. 4 semanas personal y co-
personal al 2023, | riddicaen el servacion. rregir las fa-

2023. llas.

Nota. Elaboracion propia.
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11. Recursos para la implementar estrategias

o . Recurso -
N Estrategias Recurso humano econGmMiIcos Recurso tecnolégico
Aplicar mejoras en el marketing, enfo- S/400.00 Local de la empresa,
1 cado a la gestion de calidad. Administrador Soles productos, _materlales
y equipos.
. Blsqueda de un personal calificado que
los asesore en la utilizacion de herra- S/2.000.00 Local de la empresa,
2 mientas de marketing. Administrador éol es' productos, materiales y
. Aplicar alguna herramienta de marke- equipos.
ting.
. Implementar el canal de distribucién a
domicilio. - S/4,000.00 | Compra de una movili-
3 . Visitar empresas y ofrecer los produc- Administrador Soles dad (Moto)
tos
Contratacion de una
. Capacitar al personal involucrado de la Contratacion de empresa para la aseso-
empresa acerca de publicidad en redes empresa para ase- ria en las capacitacio-
4 sociales. soria S/ 1,000.00 nes.
. Implementar como medio de publicidad Soles
las redes sociales. Administrador Computadora, redes
sociales
.Realizar un cronograma de capa-cita- I Contratacién de una
: . . Administrador
ciones al personal supervisor a fin de . S/1,500.00 | empresa para la aseso-
5 /jefe de produc- . NP
evaluar al personal a cargo. cién Soles ria en las capacitacio-
.Poner a un responsable en el area. nes.
Administrador Local de la empresa,
6 'L?(ﬂf:qe; 'E%rd?cr;frograma de evalua- /jefe de produc- s/ 85(32'300 productos, materiales
P ' cion y equipos.

Nota. Elaboracion propia.
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12. Cronograma de actividades

NO

Estrategias

Inicio

Término

Enero

Febrero

Marzo

Abril

1

2

< Aplicar mejoras en el marketing,
enfocado a la gestion de calidad.

01/02/2023

31/05/2023

- Busqueda de un personal califi-
cado que los asesore en la utiliza-
cion de herramientas de marketing.

+Aplicar alguna herramienta de mar-
keting.

01/02/2023

31/05/2023

- Implementar el canal de distribu-
cion a domicilio.

*Visitar empresas y ofrecer los pro-
ductos

01/02/2023

31/05/2023

+ Capacitar al personal involucrado
de la empresa acerca de publicidad
en redes sociales.

Implementar como medio de publici-
dad las redes sociales.

01/02/2023

31/05/2023

- Realizar un cronograma de capaci-
taciones al personal supervisor a
fin de evaluar al personal a cargo.

Poner a un responsable en el area.

01/02/2023

31/05/2023

+ Implementar un programa de eva-
luaciones periddicas.

01/02/2023

31/05/2023

Nota. Elaboracion propia.
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ANEXOS

Anexo 01: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio 2020 2021 Afio 2021 2022
. o Semestre 11 Semestre | Semestre 11 Semestre 11
N Actividades Mes | Mes 11 Mes | Mes 11
2134 2134 2134 21 3|4
1 Elaboracion del Proyecto
5 Re_visi()n del_proye_cto por X
el jurado de investigacion
Aprobacion del proyecto
3 por el Jurado de Investiga- X
cion
Exposicion del proyecto al
4 Jurado de Investigacion o X
Docente Tutor
5 Mejora del marco teérico
6 Redaccion de la revision de %
la literatura.
. Elaboracion del consenti-
miento informado (*)
8 | Ejecucion de la metodologia
9 Resultados de la investiga- X
cién
10 Conclusiones y recomenda-
ciones
11 Redaccion del. pre.lrnforme % | x| x
de Investigacion.
12 | Redaccion del informe final X
Aprobacion del informe fi-
13 | nal por el Jurado de Investi- X
gacion
Presentacion de ponencia en
14 e X
eventos cientificos
15 Redaccion o!e_ articulo cien- %
tifico
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Anexo 02: Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % o numero | Total (S/)

Suministros (*)

. Impresiones 0.40 53 16.00

. Fotocopias 0.10 200 20.00

. Empastado 15.00 2 30.00

. Papel bond A-4 (500 hojas) 13.50 1 13.50

. Lapiceros 0.70 3 2.10

Servicios

. Uso del Turnitin 50.00 1 50.00

Sub total 131.60

Gastos de viaje

. Pasajes para recolectar informacion 5.00 3 15.00

Subtotal 15.00

Total, del presupuesto desembolsable 146.60
Presupuesto no desembolsable (Universidad)

Categoria Base % o numero | Total (S/)

Servicios

. Uso de internet (laboratorio de Aprendizaje Digi- | 30.00 4 120.00

tal-LAD)

.Busqueda de informacion en base de datos 35.00 2 70.00

.Soporte informatico (médulo de investigacion del | 40.00 4 160.00

ERP university-MOIC)

. Publicacion de articulo en repositorio institucional | 50.00 1 50.00

Sub total 400.00

Recurso humano

. Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63.00 4 252.00

Sub total 252.00

Total de presupuesto no desembolsable 652.00

Total (S/) 1052.00
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Anexo 03: Cuadro de sondeo

N° | NOMBRE DE LA PANADERIA | DIRECCION RUC
1 iﬁ'\AQDER'A Y PASTELERIADE- | 55 Al FONSO UGARTE N° 602 | 10328286200
2 EAA’;'SDER'A Y PASTELERIA | 10 | EONCIO PRADO N°788 | 10438863198
PANADERIA Y PASTELERIA RE- | JIRON ALFONSO UGARTE
3 | paninet o 20602370225
4 EﬁmﬂDSER'A Y PASTELERIAWI-| 51 e ABRIL MERCADO 10743252182
PANADERIA BUENOS AIRES —| CAL5 ESQUINAS N° 239 A H.
5 | ROXMIL SRL EL PROGRESO 239 - 245 20531684932
BODEGA Y _ PANADERIA | JR. PASCO Y JR. HUANCAVE-
6 | MARYURI LICA_ FLORIDA ALTA 10332654468
7 | MARGARITA RAMOS JACINTO | P.J.2 DE MAYO 10328253289
PANADERIA Y PASTELERIA | P. J. EL PROGRESO JR. LA
8 | DEYNER VICTORIA 275 10710733111
9 | PANADERIA EL TRAPECIO URB. EL TRAPECIO 10401976189
10 gggTAs Y PASTELES GUSTITOS | 10 \/|L LAVICENCIO N°791 | 20604172153
AH. LA ESPERANZA ALTA
11 | LA COLMENA A A o 10328043373
PANIFICADORA PURISIMA CON- | AV. BUENOS AIRES MZ. Z LT,
121 cEPCION 26 - EL PORVENIR 10092294558
JR. ELIAS AGUIRRE NRO. 821
13 | ey e MDUSTRIASDO- 1165 BOLIVAR BAIO ANCASH - | 20114167569
SANTA - CHIMBOTE
JR. LADISLAO ESPINAR NRO.
601 CASCO URBANO (FRENTE
14 g\'T\%RI\ISE'ONES ALEMIA SAC. = Al BANCO CONTINENTAL)| 20601322278
ANCASH — SANTA — CHIM-
BOTE
INDUSTRIAS  ALIMENTARIAS | JR. CASMA N° 616 A H. MIRA-
15 | FRUGAL PRODUCTOS SAC MAN ALTO 20445294757
16 | PANADERIA SENOR DE LA SO-| Ay, pARDO N°1692 10327952825
LEDAD
JR. LIMA - FLORIDA BAJA _
17 | PANIFICADORA DEYVIS FRENTE AL MERCADO LA | 10746308335
FLORIDA
PANADERIA Y PASTELERIA VA- | JR. SAN MARTIN — MIRAELO-
18 | PANA RO 10407715573
19 | PANADERIA'Y PASTELERIA LA | A\, pARDO N° 688 10028071481

VILLA
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20 | PANADERIA SAN FRANCISCO | P.J. ALTO PERU JR. ICA M-32 | 10328224491
1 | BODEGA Y PANADERIA M| JR LIMA - P. . LA FLORIDA [ 15355654417
22 | PANADERIA EL PACIFICO e Raar o 1e 340 1 10082687349
23 | PANADERIA KENY] Moy | SANTAROSAY T 10760037518
24 | PANADERTA Y PASTELERIA | URB LA CALETA — IR 105 | 15505508
25| PANADERIAY PASTELERIAMO- | IR. LOS ANGELES TL - 13 - | 1763734601
26 | PANADERIA Y CAFETERIA TA-| JR. JOSE GALVEZ 583 —| j0arosiiomo

YABAMBA

CASCO URBANO
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Anexo 04: Consentimiento Informado

( w°"°;“
.

UNIVIRSIDAD CATONIE ATON ANGET IS
CHINIOT)

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finaiidad de este protocoio es informarie sobre ei proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedardn con una
copia.

La presente investigacion se titula: Propuesta de mejora en el marketing como factor
relevante para la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas del sector
industria, rubro elaboracion de productos de panaderia del distrito de Chimbote,
2020, y es dirigido por Rodas Solano Diana Jackeline, investigador de la Universidad
Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es para optar el grado académico de licenciada en
ciencias administrativas.

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

Al concluir la investigacion. ud. serda informado de los resultados a través del
917638528. Si desea, también podra escribir al correo dianajrs87@gmail.com para
recibir informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse
al comité de ética de la investigacion de la Universidad Catolica Los Angeles de
Chimbote.

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

Negibe,_ Drono_ (oollery Saldsna / QUG M032 80 Y33%3

Fecha: OF—--10-2020

Correo electronico:

Firma del pamclp] ;I”,’I TELEF. 9 2391905y

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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UNIVIRSIDAD CATONIE ATON ANGET TS
CHINIIOT

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finailidad de este protocoio es informarie sobre ei proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedardn con una
copia.

La presente investigacion se titula: Propuesta de mejora en el marketing como factor
relevante para la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas del sector
industria, rubro elaboracion de productos de panaderia del distrito de Chimbote,
2020, y es dirigido por Rodas Solano Diana Jackeline, investigador de la Universidad
Catélica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion e¢s para optar el grado académico de licenciada en
ciencias administrativas.

Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted
puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere perjuicio. Si
tuviera inquietud, y/o duda de la investigacion, puede con formularla cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacion. ud. serda informado de los resultados a través del
917638528. Si desea, también podra escribir al correo dianajrs87@gmail.com para
recibir informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse
al comité de ética de la investigacion de la Universidad Catolica Los Angeles de
Chimbote.

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

<i

Nombre: CSnsJan%" nq, \uloa L\So?rre //2008 10092294558

ST

Fecha: 01-410 - 2020

Correo electronico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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CNITRNDATIE AN A AN
B

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
La finalidad de este protocoio es mformarle sobre ¢l proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimicnto. D¢ aceptar, el investigador y usted se quedarin con una
copia
La presente investigncion se titula: Propuesta de mejora en ¢l marketing como factor
relevante para la gestién de calidad en las micro y pequedias empresas del sector
Industria, rubro claboracién de productos de panaderia del distrito de Chimbote,
2020, y es dirigido por Rodas Solano Diana Jackeline, investigador de la Universidad
Catélica Los Angeles de Chimbote.
El propdsito de la investigacion ¢s para optar ¢l grado académico de licenciada en
ciencias administrativas.
Su participacién ¢n la investigacion es compictamente voluntaria y anénima. Usted
puede decidir interrumpiria en cualquier momento, sin que ello le genere perjuicio. Si
tuvicra inquictud, y/o duda de la investigacion, puede con formularla cuando crea
coaveniente.
Al concluir la investigacidn. ud. scrd informado de los resultados a través del
917638528 Si desea, también podrii escnibir al comeo dianayrs87@gmail com para
recibir informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse
al comité de ética de la investigacion de la Universidad Cablica Los Angeles de
Chimbote.
Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus dalos a continuacion:

Nombee Dawulclo favshao Villsnueug OWt 22867599

Fecha O3 ~10-2020
=
Correo electrosica /—-\/\Y e //‘
Fitmddpmidpmn/ M )
l —__——v—~

Flrma del investigador (o encargado de
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UNIVIRSIDAD CATONIE ATON ANGET IS
CHINBOTE

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
La finaiidad de este protocoio es informarie sobre ei proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedarédn con una
copia.
La presente investigacion se titula: Propuesta de mejora en el marketing como factor
relevante para la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas del sector
industria, rubro elaboracién de productos de panaderia del distrito de Chimbote,
2020, y es dirigido por Rodas Solano Diana Jackeline, investigador de la Universidad
Catélica Los Angeles de Chimbote.
El propésito de la investigacion es para optar el grado académico de licenciada en
ciencias administrativas.
Su participacion en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted
puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere perjuicio. Si
tuviera inquietud, y/o duda de la investigacion, puede con formularla cuando crea
conveniente.
Al concluir la investigacion. ud. sera informado de los resultados a través del
917638528. Si desea, también podra escribir al correo dianajrs87@gmail.com para
recibir informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse
al comité de ética 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: @(\ mela  dara JPucg 20445 24152
Fecha: OF - 10— 2020
Correo electronico: q’Damela._ 2 s LJS@ het ’YHQ?[- ¢OMm

Firma del participante: /hb DNT © 7052490 Q3  [TEL ? 956251968
Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): «@:

prEm—, 22

125



( ¢°‘°;“
i\

UNIVIRSIDAD CATONIE ATONANGIT IS
CHINBOT

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finaiidad de este protocoio es informarie sobre ei proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedardn con una
copia.

La presente investigacion se titula: Propuesta de mejora en el marketing como factor
relevante para la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas del sector
industria, rubro elaboracién de productos de panaderia del distrito de Chimbote,
2020, y es dirigido por Rodas Solano Diana Jackeline, investigador de la Universidad
Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es para optar el grado académico de licenciada en
ciencias administrativas.

Su participaciéon en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted
puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere perjuicio. Si
tuviera inquietud, y/o duda de la investigacion, puede con formularla cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacion. ud. sera informado de los resultados a través del
917638528. Si desea, también podra escribir al correo dianajrs87@gmail.com para
recibir informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, pucde comunicarse
al comité de ética de la investigacion de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote.

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

Nombre: .DGD"?\/I \/@]era \LO;D@} / RuC. ,{O (/O‘Z'HSS-ZJ

Fecha: 0F-10-202p

Correo electronico:

Firma del participante: @, - T ELEFOND : I23Y57609

/ 2
Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): m

7 s
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Acceso a los consentimeintos informados:

https://drive.google.com/drive/folders/AINCSEJ5hgOPuY mZd56 TwXwMerelJz2uTBH?us

p=sharing

127


https://drive.google.com/drive/folders/1NCSEJ5hg0PuYmZd56TwXwMereJz2uTBH?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/1NCSEJ5hg0PuYmZd56TwXwMereJz2uTBH?usp=sharing

Anexo 5: Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Propuesta de mejora en el
marketing como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias em-
presas del sector industria, rubro elaboracion de productos de panaderia del distrito de
Chimbote, 2020. Para obtener el grado de Licenciada en ciencias administrativas. Se le
agradece anticipadamente la informacion que usted proporcione.

l. REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUE-
NAS EMPRESAS.

1. Edad

A) 18 — 30 afios
B) 31 - 50 afios
C) 51 a més afios

2. Género
A) Masculino
B) Femenino

3. Grado de instruccion
A) Sin instruccion

B) Primaria

C) Secundaria

D) Superior no universitaria
E) Superior universitaria
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4. Cargo que desempefia

A) Duefio

B) Administrador

5. Tiempo que desempeifia en el cargo
A) 0 a 3 afios

B) 4 a 6 afos

C) 7 amas afos

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

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
A) 0 a 3 afios

B) 4 a 6 afos

C) 7 amas afios

7. Numero de Trabajadores
A) 1 a5 trabajadores

B) 6 a 10 trabajadores

C) 11 a més trabajadores

8. Las personas que trabajan en su empresa son:
A) Familiares
B) Personas no familiares

9. Objetivo de creacion
A) Generar ganancia
B) Subsistencia

I1l. REFERENTE AL MARKETING

10. ¢Conoce el término marketing?

A) Si
B) No
C) Tiene cierto conocimiento

11. ¢ Los productos que ofrece atienden a las necesidades de los clientes?
A) Si

B) No

C) A veces
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12. ; Ofrece descuentos a sus clientes frecuentes?
A) Si

B) No

C) A veces

13. ¢ El precio de sus productos estan acorde al mercado?
A) Si

B) No

C) A veces

14. ¢ Cree que su local se encuentra ubicado en un punto estratégico?
A) Si
B) No

15. ¢ Cuenta con el servicio de delivery?
A) Si
B) No

16. ¢ Qué medios utiliza para publicitar su negocio?
A) Carteles

B) Periddicos

C) Wolantes

D) Anuncios en la radio

E) Anuncios en la television.

F) Redes Sociales

G) Ninguna

17. Considera Ud. ;Qué es util el uso de una base de datos de sus clientes?
A) Si
B) No

18. ¢ Que herramientas de marketing utiliza?
A) Estrategias de mercado

B) Estrategias de ventas.

C) Estudio y posicionamiento de mercado.

D) Ninguno

19. ¢ Por qué no utiliza las herramientas de marketing?
A) No las conoce

B) No se adaptan a su empresa.

C) No tiene un personal experto.

D) Si utiliza herramientas de marketing.
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20. ¢Considera Ud. Importante el marketing como factor relevante para la gestion
de calidad?

A) Si

B) No

21. ¢ Qué beneficios obtuvo utilizando el marketing dentro de su empresa?
A) Incrementar las ventas

B) Hacer conocida a la empresa

C) Identificar las necesidades de los clientes.

D) Ninguna porque no lo utiliza.

22. ¢ Considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa?
A) Si
B) No

23. El nivel de ventas ha aumentado con el uso del marketing
A) Si

B) No

C) Poco

IV. REFERENTE A LA GESTION DE CALIDAD

24. ¢ Conoce el término Gestion de Calidad?
A) Si

B) No

C) Tiene poco conocimiento

25. Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:
A) Benchmarking

B) Marketing

C) empowerment

D)las5¢c

E) outsourcing

F) otros

26. ¢ Qué dificultades tiene el personal para la implementacién de gestion de calidad?
A) poca iniciativa

B) aprendizaje lento

C) no se adapta a los cambios

D) desconocimiento del puesto

E) otros
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27. Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:
A) La observacion

B) La evaluacion

C) Escala de puntuaciones

D) Evaluacién de 360°

E) otros

28. ¢La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?

A)si
B) no
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Anexo 06: Validacion del instrumento de recoleccion de datos

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE IN-
VESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Limo Vasquez, Miguel Angel
1.2. Grado Académico: Magister

1.3. Profesion: Licenciado en Administracion

1.4. Institucion donde labora: Uladech

1.5. Cargo que desempefia: docente

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Rodas Solano Diana Jackeline

1.8. Carrera: Administracion

I1. VALIDACION:
TITULO DE LA TESIS: PROPUESTA DE MEJORA EN EL MARKETING COMO
FACTOR RELEVANTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR INDUSTRIA, RUBRO ELABORACION
DE PRODUCTOS DE PANADERIA DEL DISTRITO DE CHIMBOTE, 2020
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CRITERIOS DE EVALUACION

Validezde | Validez de Validez de
contenido | constructo criterio
o < . . El item per-
N Item El item co- El item , b
. mite clasificar | ;
rrespondea | contribuye . servaciones
| di dir el a los sujetos
alguna ('j a r:_e '(; €| en las catego-
mension de indicador | a5 estableci-
la variable planteado das
Si No Si | No Si No
Habilidades complementarias
1 ;Cuél es su edad? X X X
2 ¢Cual es su género? X X X
3 | ¢Cuéles sugrado de instruccion? X X X
¢Cual es el cargo que desem-
4 pefia? X X X
¢Cuénto tiempo lleva en desem-
5 pefiando el cargo? X X X
¢Cudanto tiempo de permanencia
6 de la empresa en el rubro? X X X
7 ¢Cuantos trabajadores tiene en la
empresa?
8 ¢QUuEé personas trabajan en su em- X
presa?
9 | ¢Cual fue el objetivo de creacion? X X X
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Correspondientes al Instrumento 1: Marketing

CRITERIOS DE EVALUACION

Validez de Validez de validez de criterio
contenido constructo
° i El item corres- . . . .

N Item ponde a al- Elitemcontri- | Elitempermite cla- | opcervacio-
guna dimen- puy_e a medir el | sificar a los sqjetos nes
sién de la va- indicador plan- | en las categorias es-

riable teado tablecidas
Si No Si No Si No
Dimension I1: Estrategias
¢Conoce el término marke-
¢Los productos que ofrece
11 atienden a las necesidades
de los clientes?
¢Ofrece descuentos a sus
12 clientes frecuentes? X X
¢El precio de sus productos
13 estan acorde al mercado? X X X
¢Cree que su local se en-
14 | cuentraubicadoenunpunto | X X X
estratégico?
¢Cuenta con el servicio de
15 delivery? X X X
¢Qué medios utiliza para
16 publicitar su negocio? X X X
Considera Ud. ;Qué es dtil
17 | eluso de una base de datos X X X
de sus clientes?
Dimension I1: Herramientas
¢Qué herramientas de mar-
18 keting utiliza?
;Por qué no utiliza las he-
19 | Sramidniasde marketing? X X X
Dimension I11: Importancia
¢Considera Ud. Importante
el marketing como factor
20 relevante para la gestion de X X X
calidad?
Dimension 1V: Rentabilidad
¢ Qué beneficios obtuvo uti-
21 | lizando el marketing dentro X X X
de su empresa?
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¢Considera que el marke-
22 | ting ayudaa mejorar la ren- X X X
tabilidad de su empresa?

¢El nivel de ventas ha au-
23 | mentado con el uso del mar- X X X
keting?

Correspondientes al Instrumento 2: Gestion de calidad

CRITERIOS DE EVALUACION

Validez de Validez de Validez de

contenido constructo criterio
N° item Elitemco- | Elitemcon- mEitIe'tf&ﬂ?é;r _
rresponde a tribuye a Observaciones

a los sujetos

algunadi- | medirelin- | en |as catego-
mension de dicador rias estableci-
la variable planteado das

Si No Si No Si No

Dimension I: Conocimientos, técnicas y dificultades

24 ¢Conoce el término Gestién de

Calidad? X X X
¢Qué técnicas modernas de la
25 gestién de calidad conoce? X X X
¢Qué dificultades tiene el perso-
26 nal para la implementacion de X X X

gestion de calidad?

¢Queé técnicas para medir el ren-
27 dimiento del personal conoce? X X X

Dimension I1: Rendimiento

¢La gestion de la calidad contri-
28 | buye a mejorar el rendimiento del X X X
negocio?

Mg Miguel A. Limo Vasquez
DNI: 18215927
CLAD 04926
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE IN-
VESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Morillo Campos Yuly Yo-
landa

1.2. Grado Académico: Maestria en gestion publica

1.3. Profesion: Licenciado en Administracion

1.4. Institucion donde labora: Independiente

1.5. Cargo que desempefia: Gestion empresarial

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Rodas Solano Diana Jackeline

1.8.Carrera: Administracion

I1.VALIDACION:
TITULO DE LA TESIS: PROPUESTA DE MEJORA EN EL MARKETING COMO
FACTOR RELEVANTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR INDUSTRIA, RUBRO ELABORACION
DE PRODUCTOS DE PANADERIA DEL DISTRITO DE CHIMBOTE, 2020
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CRITERIOS DE EVALUACION

Validezde | Validez de Validez de
contenido | constructo criterio
o < . . El item per-
N Item El item co- El item , b
. mite clasificar | ;
rrespondea | contribuye . servaciones
| di dir el a los sujetos
alguna ('j a r:_e '(; €| en las catego-
mension de indicador | a5 estableci-
la variable planteado das
Si No Si | No Si No
Habilidades complementarias
1 ;Cuél es su edad? X X X
2 ¢Cual es su género? X X X
3 | ¢Cuéles sugrado de instruccion? X X X
¢Cual es el cargo que desem-
4 pefia? X X X
¢Cuénto tiempo lleva en desem-
5 pefiando el cargo? X X X
¢Cudanto tiempo de permanencia
6 de la empresa en el rubro? X X X
7 ¢Cuantos trabajadores tiene en la
empresa?
8 ¢QUuEé personas trabajan en su em- X
presa?
9 | ¢Cual fue el objetivo de creacion? X X X
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Correspondientes al Instrumento 1: Marketing

CRITERIOS DE EVALUACION

Validez de Validez de validez de criterio
contenido constructo
° i El item corres- . . . .

N Item ponde a al- Elitemcontri- | Elitempermite cla- | opcervacio-
guna dimen- puy_e a medir el | sificar a los sqjetos nes
sién de la va- indicador plan- | en las categorias es-

riable teado tablecidas
Si No Si No Si No
Dimension I1: Estrategias
¢Conoce el término marke-
¢Los productos que ofrece
11 atienden a las necesidades
de los clientes?
¢Ofrece descuentos a sus
12 clientes frecuentes? X X
¢El precio de sus productos
13 estan acorde al mercado? X X X
¢Cree que su local se en-
14 | cuentraubicadoenunpunto | X X X
estratégico?
¢Cuenta con el servicio de
15 delivery? X X X
¢Qué medios utiliza para
16 publicitar su negocio? X X X
Considera Ud. ;Qué es dtil
17 | eluso de una base de datos X X X
de sus clientes?
Dimension I1: Herramientas
¢Qué herramientas de mar-
18 keting utiliza?
;Por qué no utiliza las he-
19 | Sramidniasde marketing? X X X
Dimension I11: Importancia
¢Considera Ud. Importante
el marketing como factor
20 relevante para la gestion de X X X
calidad?
Dimension 1V: Rentabilidad
¢ Qué beneficios obtuvo uti-
21 | lizando el marketing dentro X X X
de su empresa?
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22

¢Considera que el marke-
ting ayuda a mejorar la ren-
tabilidad de su empresa?

23

¢El nivel de ventas ha au-
mentado con el uso del mar-
keting?

Correspondientes al Instrumento 2: Gestion de calidad

NO

item

CRITERIOS DE EVALUACION

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio

El item per-

Elitemco- | Elitemcon- | oo \ocificar

rresponde a tribuye a a 10 sujetos Observaciones
alguna di- medir el in- | e |as catego-
mension de dicador rias estableci-
la variable planteado das
Si No Si No Si No
Dimension I: Conocimientos, técnicas y dificultades
¢Conoce el término Gestidn de
24 Calidad? X X X
¢Qué técnicas modernas de la
25 gestién de calidad conoce? X X X
¢Qué dificultades tiene el perso-
26 nal para la implementacion de X X X
gestion de calidad?
¢Queé técnicas para medir el ren-
27 8mlento del personal conoce? X X X
Dimension I1: Rendimiento
¢La gestion de la calidad contri-
28 | buye a mejorar el rendimiento del X X X
negocio?

o /,v” ; ,
k,/‘(l,(([/\/ o ‘

Me Vuly ) 3 ”nrl“u"sil—" Y
Mg Yuly )o{nlub,

LICENCIADIA EN ADMINISTRACION
CLAD N" 01359

DNI N° 33263862
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTI-
GACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Rubio Castillo Robert
1.2. Grado Académico: Magister en administracion

1.3. Profesion: Licenciado en Administracion

1.4. Institucion donde labora: Hospital Il Essalud - Chimbote

1.5. Cargo que desempeiia: profesional administrativo

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Rodas Solano Diana Jackeline

1.8. Carrera: Administracion

I1.VALIDACION:
TITULO DE LA TESIS: PROPUESTA DE MEJORA EN EL MARKETING COMO
FACTOR RELEVANTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR INDUSTRIA, RUBRO ELABORACION
DE PRODUCTOS DE PANADERIA DEL DISTRITO DE CHIMBOTE, 2020
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CRITERIOS DE EVALUACION

Validezde | Validez de Validez de
contenido | constructo criterio
o < . . El item per-
N Item El item co- El item , b
. mite clasificar | ;
rrespondea | contribuye . servaciones
| di dir el a los sujetos
alguna ('j a r:_e '(; €| en las catego-
mension de indicador | a5 estableci-
la variable planteado das
Si No Si | No Si No
Habilidades complementarias
1 ;Cuél es su edad? X X X
2 ¢Cual es su género? X X X
3 | ¢Cuéles sugrado de instruccion? X X X
¢Cual es el cargo que desem-
4 pefia? X X X
¢Cuénto tiempo lleva en desem-
5 pefiando el cargo? X X X
¢Cudanto tiempo de permanencia
6 de la empresa en el rubro? X X X
7 ¢Cuantos trabajadores tiene en la
empresa?
8 ¢QUuEé personas trabajan en su em- X
presa?
9 | ¢Cual fue el objetivo de creacion? X X X
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Correspondientes al Instrumento 1: Marketing

CRITERIOS DE EVALUACION

Validez de Validez de vValidez de criterio
contenido constructo
° i El item corres- . . . .

N Item ponde a al- Elitemcontri- | Elitempermite cla- | opcervacio-
guna dimen- puy_e a medir el | sificar a los sqjetos nes
sién de la va- indicador plan- | en las categorias es-

riable teado tablecidas
Si No Si No Si No
Dimension I1: Estrategias
¢Conoce el término marke-
¢Los productos que ofrece
11 atienden a las necesidades
de los clientes?
¢Ofrece descuentos a sus
12 clientes frecuentes? X X
¢El precio de sus productos
13 estan acorde al mercado? X X X
¢Cree que su local se en-
14 | cuentraubicadoenunpunto | X X X
estratégico?
¢Cuenta con el servicio de
15 delivery? X X X
¢Qué medios utiliza para
16 publicitar su negocio? X X X
Considera Ud. ;Qué es dtil
17 | eluso de una base de datos X X X
de sus clientes?
Dimension I1: Herramientas
¢Qué herramientas de mar-
18 keting utiliza?
;Por qué no utiliza las he-
19 | Sramidniasde marketing? X X X
Dimension I11: Importancia
¢Considera Ud. Importante
el marketing como factor
20 relevante para la gestion de X X X
calidad?
Dimension 1V: Rentabilidad
¢ Qué beneficios obtuvo uti-
21 | lizando el marketing dentro X X X
de su empresa?
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23

¢Considera que el marke-
ting ayuda a mejorar la ren-
tabilidad de su empresa?

22

¢El nivel de ventas ha au-
mentado con el uso del mar-
keting?

Correspondientes al Instrumento 2:

Gestion de calidad

CRITERIOS DE EVALUACION

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
N° item El ftemco- | Elitemcon- | ) emper-
. mite clasificar | opservaciones
rresponde a tribuye a a los sujetos
alguna di- medir el in- | e |as catego-
mension de dicador rias estableci-
la variable planteado das
Si No Si No Si No
Dimension I: Conocimientos, técnicas y dificultades
¢Conoce el término Gestidn de
44 Calidad? X X X
¢Qué técnicas modernas de la
25 gestién de calidad conoce? X X X
¢Qué dificultades tiene el perso-
26 nal para la implementacion de X X X
gestion de calidad?
¢Qué técnicas para medir el ren-
27 dimiento del personal conoce? X X X
Dimension I1: Rendimiento
¢La gestion de la calidad contri-
28 | buye a mejorar el rendimiento del X X X
negocio?
{r
X \1 ™ , ’(

~d

MEG. ROBERYT RUBIO CASTILLD
LICENCIADO EN ADMINISTRACION
CLAD N* 01358

DNI: 32888279
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Anexo 07: Hoja de tabulacion

PREGUN- p FRECUENCIA
TAS RESPUESTAS TABULACION ADSOLUTA PORCENTAJE

18-30 afios LT 9 34.62%

31-50 afios LT 8 30.77%

Edad p

51 a mas LRI 9 34.62%
Total 26 26 100.00%

Masculino FEEEE TR e 17 65.38%

Género Femenino LRI 9 34.62%
Total 26 26 100.00%

Sin instruccion 0 0.00%

Primaria T 5 19.23%

Grado de ins- | Secundaria i 6 23.08%

truccion | Superior no universitaria I 7.69%
Superior universitaria TR 13 50.00%
Total 26 26 100.00%

Duefo HHEEE T T 12 46.15%

g;regrgpqe‘%z Administrador TITRTIIINTIT 14 53.85%
Total 26 26 100.00%

_ 0 a 3 afios L 10 38.46%
pZ'rem”;F;]% r?;a 436 anos T 7 26.92%
en el cargo 7 a més afos LRI 9 34.62%
Total 26 26 100.00%
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= FRECUENCIA PORCEN-
PREGUNTAS | RESPUESTAS | TABULACION ADSOLUTA TAIE
_ 0 a 3 afios [ 6 23.08%
Tiempo de 426 afios i 3 11.54%
permanencia TR
de la empresa 7 a mas afios [ 17 65.38%
en el rubro
Total 26 26 100.00%
1a5trr:SbaJado- IIIIIIIIIIIIIIII 16 61.54%
Namerode | © 10ROy : 30.77%
Trabajadores z
11 a mas traba- 0
jadores. I 2 7.69%
Total 26 26 100.00%
Las personas Familiares I 8 30.77%
que trabajan Personas no fa- | THHLE TEEEL TLITL 0
en su empresa miliares. Il 18 69.23%
son: Total 26 26 100.00%
Generar ganan- | HLEEE TRERD THEHD
Objetivo de cia T 23 88.46%
creacion Subsistencia i 3 11.54%
Total 26 26 100.00%
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FRECUEN-
PREGUNTAS RESPUESTAS TABULACION CIA ADSO- |[PORCENTAJE
LUTA
Si FEEEE TREEL T 16 61.54%
¢Conoce el tér- |No I 6 23.08%
mino marketing? | Tiene cierto conocimiento I 4 15.38%
Total 26 26 100.00%
Si FEEEL TREEL THHH o5
¢Los productos que L 96.15%
ofrece atienden a [N 0.00%
las necesidades de [~ I 1 3l8 y
los clientes? 85%
Total 26 26 100.00%
Si FEEEL TRRED TREED 1 18 69.23%
st clientes re.. N0 L - S
cuentes? A veces | 1 3.85%
Total 26 26 100.00%
Si IIIIIII IIIIII IIII IIIIIII 24 92.31%
¢El precio de sus
productos estan | NO I 2 7.69%
acorde al mercado? | A veces 0 0.00%
Total 26 26 100.00%
si FEEEE TREEL THEH 29
Su Ioce_ll se encuen- | ! TITRT 84.62%
tra ubicado en un g T 4 15.38%
punto estratégico
Total 26 26 100.00%
Cuent | Si LR L | 11 42.31%
uenta con el ser-
vicio de delivery No LELEE TREEE THHH 15 57.69%
Total 26 26 100.00%
Carteles | 1 3.85%
Periddicos 0 0.00%
) _ | Volantes I 1 3.85%
Que medios utiliza 'Ap 0 ciosen 1a radio 0 0.00%
para publicitar su : —
negocio Anuncios en la television. 0 0.00%
Redes sociales FEOEE TRLEE T 13 50.00%
Ninguna IR 11 42.31%
Total 26 26 100.00%
Continua ...... ....
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FRECUENCIA

PREGUNTAS RESPUESTAS TABULACION ADSOLUTA PORCENTAJE
Considera  Ud.|g; T 24 92.31%
¢Queé es util el usa AL
de una base de da{No 1 2 7.69%
tos de sus clientes? | Total 26 26 100.00%

Estrategias de mercado 1 2 7.69%
Estrategias de ventas T T 7 26.92%
Qué he”am‘e”t"?‘s Estudio y posicionamiento de
de marketing uti- 1 5
liza mercado. 19.23%
Ninguno LT n 12 46.15%
Total 26 26 100.00%
No las conoce 1l 4 15.38%
) . No se adaptan a su empresa. I 1 3.85%
Por que no utiliza No tiene un personal experto. T 6 23.08%
las herramientas de ——— -
marketing Si utll_lza herramientas de HI L T 15
marketing. 57.69%
Total 26 26 100.00%
Incrementar las ventas FELEE DT 9 34.62%
Qué beneficios ob- | Hacer conocida a la empresa i 5 19.23%
tuvo ut?lizando el |Identificar las necesidades de I 1
marketing dentro | los clientes. 3.85%
de suempresa | Ninguna porque no lo utiliza T 11 42.31%
Total 26 26 100.00%
Considera que el gi T o5
marketing ayuda i 96.15%
mejorar la rentabi{No I 1 3.85%
lidad de su empresa | Total 26 26 100.00%
_ si TULEE TR DL 19 73.08%
El nivel de ventas 111
ha aumentado cony, T 4 15.38%
fi'nguso del - markerp o, I 3 11.54%
Total 26 26 100.00%
Consdera U0 i T s | e
ting como factor re-| Ng i 3 11.54%
levante para la ges-
tion de calidad. Total 26 26 100.00%
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FRECUENCIA

PREGUNTAS RESPUESTAS TABULACION ADSOLUTA PORCENTAJE
Si FELEE TEEEE UL | 16 61.54%
Conoce el tér- [No LT 8 30.77%
mino Gestion de | Tiene cierto conoci- I 2
Calidad miento 7.69%
Total 26 26 100.00%
Benchmarking 0 0.00%
o Marketing FELLE TERRE TELLE T 18 69.23%
geur?\;escgtlaclaasgr::- Empowerment 0 0.00%
tion de calidad co- Las5c - 0 0.00%
noce: Outsourcing 0 0.00%
Otros LT 8 30.77%
Total 26 26 100.00%
Poca iniciativa i 7 26.92%
e Aprendizaje lento 1l 4 15.38%
t(iDeUrlmeeillfIC::stgggls No se adapta a los I 8
P cambios 30.77%
para la implemen- —
- Desconocimiento del
tacion de la ges- Uesto i 3 11.54%
tion de calidad | Shals
Otros il 4 15.38%
Total 26 26 100.00%
., FELEE TEEEL THH
La observacion HI T 23 88.46%
Qué técnicas para | La evaluacion I 2 7.69%
medir el rendi- |Escala de puntacio- 0
miento del perso- | N€s 0.00%
nal conoce Evaluacion 360° 0 0.00%
Otros | 1 3.85%
Total 26 26 100.00%
La gestion de la Sj TR REEEE TEET 26
calidad contri- INIRIRIN 100.00%
buye a mejorar el [Nqg 0 0.00%
rendimiento del :
negocio Total 26 26 100.00%
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Anexo 09: Declaracion jurada

DECLARACION JURADA

Yo, DIANA JACKELINE RODAS SOLANO, identificado (a) con DNI 44022142
y codigo de estudiante 0111181193 de la Escuela profesional de Administracion de la
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Declaro bajo juramento que:

Los datos presentados en los resultados de la investigacion son reales, no han sido
falsificados, ni duplicados, ni copiados. Los resultados fueron obtenidos de los represen-
tantes de las micro y pequefias empresas quienes participaron en la encuesta en forma
voluntaria para realizar la investigacion titulada: Propuesta de mejora en el marketing
como factor relevante para la gestién de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector industria, rubro elaboracion de productos de panaderia del distrito de Chimbote,
2020. Tesis para optar el titulo profesional de licenciada en administracion

Por lo expuesto, mediante la presente asumo frente a LA UNIVERSIDAD cual-
quier responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria, originalidad y veracidad del
contenido de la investigacion y no presenta ningun conflicto de intereses. En consecuen-
cia, me hago responsable frente a LA UNIVERSIDAD vy frente a tercero, de cualquier
dafio que pudiera ocasionar tanto a LA UNIVERSIDAD como a terceros, por el incum-
plimiento de lo declarado. Asimismo, por la presente me comprometo a asumir todas las
cargas pecuniarias que pudieran derivarse para LA UNIVERSIDAD en favor de terceros
con motivo de acciones, reclamaciones o conflictos derivados de incumplimiento de lo
declarado o las que encontraren causa en el contenido del Trabajo de investigacion.

De identificarse plagio, falsificacion o manipulacion de datos en la investigacion
asumo las consecuencias y sanciones que mi accion se deriven sometiéndose a la norma-
tividad vigente de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

Lugar y fecha: Chimbote, 02 de enero del 2023

DIANA JACKELINE RODAS SOLANO

44022142
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Anexo 09: Figuras

®18-30anos mM31-50afos w5lamas

Figura 1: Edad
Fuente. Tabla 1

2.

« Masculino = Femenino

Figura 2: Género
Fuente. Tabla 1
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= Sin instruccion = Primaria Secundaria

« Superior no universitaria = Superior universitaria

Figura 3: Grado de instruccion
Fuente. Tabla 1

» Duefio = Administrador

Figura 4: Cargo que desempefia
Fuente. Tabla 1
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«0a3afios w4abafos « 7amasafos

Figura 5: Tiempo que desemperia el cargo
Fuente. Tabla 1

6.

«0a3afios w=4abafos «7amasanos

Figura 6: Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
Fuente. Tabla 2
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= 1a5 trabajadores = 6 a3 10 trabajadores « 11 a mastrabajadores.

Figura 7: Numero de Trabajadores
Fuente. Tabla 2

« Familiares = Personas no familiares

Figura 8: Las personas que irébajan en su empresa son
Fuente. Tabla 2
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= Generar ganancia = Subsistencia

Figura 9: Objétivd de creacion
Fuente. Tabla 2

10.

«Si  «No « Tiene cierto conocimiento

Figura 10: Conoce el término marketing
Fuente. Tabla 3
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11.

=Si = No - Aveces

Figura 11: Los productos que ofrece atienden a las necesidades de los clientes
Fuente. Tabla 3

12.

0.00%3.85%

"

=Si = No -« Aveces

Figura 12: Ofrece descuentos a sus clientes frecuentes
Fuente. Tabla 3
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13.

«Si = No = Aveces

Figura 13: El précib de sus broductos estan acorde al mercado
Fuente. Tabla 3

14.

«Si = No

Figura 14: Su local se encuentra ubicado en un punto estratégico.
Fuente. Tabla 3
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15.

= Si = No

Figura 15: Cuenta con el servicio de delivery
Fuente. Tabla 3

16.

3.85% 0.00%

» Carteles = Periodicos » Volantes
Anuncios en la radio = Anuncios en la television. » Redes sociales
« Ninguna

Figura 16: Qué medios utiliza para publicitar su negocio
Fuente. Tabla 3
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17.

= Si = No

Figura 17: Considera Ud. ;Qué es util el uso de una base de datos de sus clientes?
Fuente. Tabla 3

18.

= Estrategias de mercado = Estrategias de ventas.

Estudio y posicionamiento de mercado. = Ninguno

Figura 18: Qué herramientas de marketing utiliza
Fuente. Tabla 3
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19.

= No las conoce
= No se adaptan a su empresa.
No tiene un personal experto.

Figura 19: Por qué no utiliza las herramientas de marketing
Fuente. Tabla 3

20.
V 3.85%
» Incrementar las ventas = Hacer conocida ala empresa
Identificar las necesidades de los clientes. = Ninguna porgue no lo utiliza.
[levenda b |

Figura 20: Qué beneficios obtuvo utilizando el marketing dentro de su empresa
Fuente. Tabla 3
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21.

= Si = No

Figura 21: Considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su
empresa
Fuente. Tabla 3

22.

=Si =No « Unpoco

Figura 22: El nivel de ventas ha aumentado con el uso del marketing
Fuente. Tabla 3
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23.

= Si = No

Figura 23: Considera Ud. Importante el marketing como factor relevante para la
gestion de calidad
Fuente. Tabla 3

24,

Figura 24: Conoce el térmjno Gestion de Calidad
Fuente. Tabla 4

162



25.

0.00%

0.00%

0.00%
0.00%

= Benchmarking » Marketing » Empowerment = las5c = Outsourcing = Otros

Figura 25: Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:
Fuente. Tabla 4

26.

= Pocainiciativa = Aprendizaje lento
No se adapta a los cambios = Desconocimiento del puesto
= Otros

Figura 26: Qué dificultades tiene el personal para la implementacion de la
gestion de calidad
Fuente. Tabla 4
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27.

= La observacion = La evaluacion - Escala de puntuaciones = Evaluacion 360° = Otros

Figura 27: Qué técnicas para medir el rendimiento del persbnal conoce
Fuente. Tabla 4

28.

= Si = No

Figura 28: La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del nego-
cio
Fuente. Tabla 4
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Anexo 9: Evidencia
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