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RESUMEN

La presente investigacion Gestion de calidad y neuromarketing en las micro y
pequefias empresas del rubro panaderias en la urbanizacion Ignacio Merino II etapa
2020. Tuvo como objetivo general: Describir las caracteristicas de la gestion de calidad
y neuromarketing en las micro y pequefias empresas del rubro panaderias en la
urbanizacion Ignacio Merino II etapa 2020. La investigacion fue de disefio no
experimental — transversal — descriptivo, y para el recojo de informacion se utiliz6 una
poblacién muestral de 3 empresas donde se ha considerado como poblacion a los
trabajadores y clientes, teniendo como muestra 26 trabajadores y 68 clientes de las
panaderias donde se aplicod un cuestionario compuesto por 16 preguntas empleando la
técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados: EI 75% de estas
panaderias cumplen con un control de elaboracion del producto, en relacion a los
principios de gestion de calidad el 66% satisfacen a sus clientes brindandoles lo que
ellos necesitan el 100% de estas panaderias poseen un ambiente limpio y agradable
ofreciendo variedad de productos y en los principios de neuromarketing se ha podido
identificar que el 75.00% apelan a las emociones para ofrecerte un tipo de producto.
La investigacion concluyo que la mayoria de las empresas cumplen con un control de
elaboracion del producto y satisfacen a sus clientes brinddndoles lo que ellos necesitan,
también poseen un ambiente limpio y agradable ofreciendo siempre variedad de

productos y finalmente apelan a las emociones para ofrecerte un tipo de producto.

Palabras clave: Gestion de calidad, Mypes, Neuromarketing
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ABSTRACT

The present investigation Quality management and neuromarketing in micro
and small businesses in the bakery sector in the Ignacio Merino II urbanization, stage
2020". Its general objective was: To describe quality management and neuromarketing
in micro and small businesses in the bakery sector in the Ignacio Merino II
urbanization, stage 2020. The research was non-experimental - cross-sectional -
descriptive, and for the collection of information it was used a sample population of 3
companies where workers and customers have been considered as a population, having
as a sample 26 workers and 68 customers of the bakeries where a questionnaire
composed of 16 questions was applied using the survey technique, obtaining the
following results: 75% of these bakeries comply with product development control, in
relation to quality management principles, 66% satisfy their customers by providing
them with what they need, 100% of these bakeries have a clean and pleasant
environment, offering variety. of products and in the principles of neuromarketing it
has been possible to identify that 75.00% appeal to the emotions to offer you a type of
product. The investigation concluded that most companies comply with a product
development control and satisfy their customers by providing them with what they
need, they also have a clean and pleasant environment always offering a variety of

products and finally they appeal to emotions to offer you a type of product.

Keywords: Quality management, Mypes, Neuromarketing



I. INTRODUCCION

En nuestro pais vivimos uno de los momentos mas trascendentales en estos
tiempos debido a la Covid-19. Esto a generando un golpe muy fuerte en la economa
de nuestro pais debido al cierre de las Pymes obligando a muchos empresarios cerras
sus negocios o cambiar de rubro creando nuevos retos en las empresas de nuestro
pais. Gracias a los grandes progresos tecnologicos y el avance de la globalizacion
se estd implementado nuevas maneras y oportunidades de segur adelante con sus
empresas. Las micro y pequeiias empresas muestran su variedad de habilidades y
creatividad para segur firmes en el mercado, simbolizando una base industrial con

mayor relevancia en el Peru.

Las medianas empresas, presentan los mismos problemas que las pequefias
empresas, pero, a niveles mas complicados, por ejemplo, en el caso de sus ventajas,
¢éstas son de mejor calidad administrativa, pero, sus desventajas, también son de tipo
economicas, como; altos costos de operacion, falta de reinvencion en el equipo y
maquinaria, no obtiene ganancias extraordinarias, por sus altos costos, no pueden

pagar altos salarios, por lo tanto, no cuentan con personal especializado, no cuentan

con controles de calidad optimos, entre otros aspectos. Todo esto derivado de su

problema de altos costos, debido a su tamafio. (Vasquez 2019)

La MIPYMES representan un sector de vital importancia en la economia de
Perti, lo cual se pone de manifiesto en que el 95,9% del total son microempresas y si
se agregan a las pequefias empresas esta magnitud alcanza el 97,9%. No fue posible
conseguir los datos desglosados de medianas y grandes empresas, por lo que la cifra

se presenta en manera conjunta. Esta magnitud explica porque estas empresas son



las que generan el 42,1% del PIB y ocupan al 72% de la poblacién econdmicamente

activa (SUNAT, 2018).

Las MYPES son sumamente relevantes para el dinamismo de nuestra
economia. Porque, son las principales impulsadoras de la economia peruana, en los
ultimos afios ha conseguido mejoras econdmicas significativas, muchas de ellas
gracias a la participacion que han tenido las Mype en el Peru. Las mas de 1°700.000
micro y pequefias empresas formales aportan el 24% al Producto Bruto Interno
(PBI), convirtiéndose en generadoras de fuente de trabajo del 85% de la poblacion

econdomicamente activa (El Peruano, 2018).

América Latina es una region cada vez mas interesada en el tema de las
MIPYME. Sin embargo, no se encuentra facilmente disponible la informacién
minima que permita conocer la situacion de estas empresas en cuanto a su definicion,
al niimero de estas empresas, la conformacion sectorial y su importancia (Chau,

2018).

Ferrer (2020) afirma que las necesidades de las MIPYMES en Estados
Unidos, son las mismas que en cualquier otro pais: necesitan preparacion para abrir
mercados, habilidad empresarial y recursos productivos. Constituyen la innovacion,
resistencia y determinacion de los propietarios de las MIPYMES, el meollo para este
tipo de empresa se desarrolle en la economia estadounidense. Las MIPYMES, para
la SBA, amplian la base de participacion en la sociedad, crea empleos, descentralizan
el poder econdmico y le permiten a la gente un interés por el futuro; con estas
consideraciones estas empresas permiten la estabilidad social y politica, y alientan la
innovacion para fomentar la productividad, aumentando por lo tanto la prosperidad

a nivel nacional.



Segun estudios realizados sobre la situacion en Chile el 67.00% de los que
dirigen una micro empresas menciona que tienen cierto desconocimiento sobre el
significado de neuromarketing, esto quiere decir que no aplican este tipo de
herramientas, generando todo ello un nivel najo de competitividad entre las micro y

pequefias empresas (Ferrer, 2020).

Para el Pert, la Micro y Pequefia Empresa (MYPE) juega un rol importante
en la economia del pais, ya que en la actualidad generan un gran porcentaje del
Producto Bruto Interno (PBI) peruano. Como unidad econdémica puede ser
constituida por una persona natural o juridica, empresa, la cual tiene como objeto
desarrollar actividades econdomicas, como la comercializacion de bienes, la

produccion de los mismos o la prestacion de servicio (Economia,2020).

En el Perti el 1% de las micro y pequefias empresas manejen un sistema de
gestion de calidad. Generando todo ello la usencia de herramientas como el
neuromarketing, este tipo de herramientas ayuda a que el negocio lograr sobre salir

por delante de sus competidores.

En la urbanizacion Ignacio Merino el aumento de venta de pan a bajos precios
en establecimientos dedicados a la venta de productos alimenticios causa niveles altos
de rivalidad hacia las panaderias. Ademas, dado que el pan es considerado como un
producto basico, son muchas las empresas dedicadas a la elaboracion y venta de este

producto, por ello, la rivalidad existente entre los competidores es muy elevada.

Sin embargo, el cliente continlia evolucionando y las herramientas del
neuromarketing requieren de méas complejidad para ayudar a identificar a ese cliente,
su tipo, gustos, motivaciones, percepciones, etc. Es aqui donde se abre paso la

necesidad de utilizar estrategias de neuromarketing.



Cuatrecasas (2021) refiere que dentro de una organizacion el control de calidad se
centra no solo en la calidad de un producto o satisfaccion del cliente; sino que también
en los medios por los que se logran, por lo tanto, el control de calidad es la parte
fundamental que utiliza garantia de calidad y control de recesos para lograr una calidad

mas consistente.

Afirma que la gestion de calidad es el conjunto de herramientas que permitira
alcanzar los objetivos para cada proceso de una manera efectiva ante todo ayudara
mejorar la cultura organizacional para los servicios de calidad satisfaciendo
internamente un clima organizacional, el propdsito de toda la gestién es importante
para dar a conocer a los empresarios con ideas modernas como tratar a los clientes

aplicando la gestion de calidad (Evans, 2021).

Barriga et al (2018) nos indican que es muy importante el analisis de la
palabra gestion de calidad donde en diferentes fuentes se ha podido ver qué gestion
es el accion de administrar y que efecto tiene, mientras que calidad es la forma de
adecuar de la mejor manera un producto o servicio con el propdsito de brindar una

buena calidad enfocado hacia los clientes que son agentes.

Segun Ucha (2018) indica que el neuromarketing es un campo que nace de
los estudios de los elementos primordiales de la neurociencia en el campo del
marketing para de esta manera conseguir informacion y soluciones precisas en lo que

abarca a como los grandes clientes tomas sus propias decisiones de consumo.

El neuromarketing es la aplicacion de la tecnologia de la neurociencia al
marketing. El proposito es comprender y comprender la atencion de las personas
hacia diferentes cosas. Dichos estimulos explican el comportamiento de las personas

en funcion de la actividad neuronal. Si bien podemos identificar estimulos, predecir



el comportamiento humano es mucho mas complicado. Su cerebro no funciona como

un ventilador a prueba de agua, pero es un poco mas complicado. (Pérez, 2018).

Por lo anteriormente expresado se plante6 la siguiente pregunta de
investigacion: (Cudles son las caracteristicas de gestion de calidad y el
neuromarketing en las micro y pequefias empresas del rubro panaderias en la
urbanizacion Ignacio Merino II etapa, Piura 2020?. Este problema permiti6 sefialar
como objetivo general: Describir las caracteristicas de gestion de calidad y
neuromarketing en las micro y pequenas empresas del rubro panaderias en la en la

urbanizacion Ignacio Merino II etapa, Piura 2020.

Para poder describir el objetivo general se establecido como objetivos
especificos: Identificar las caracteristicas de las etapas de gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del rubro panaderias en la urbanizacioén Ignacio merino
IT etapa, Piura 2020. Describir las caracteristicas de los principios de gestion de
calidad desde la perspectiva de los trabajadores de las micro y pequefias empresas
del rubro panaderias en la urbanizacion Ignacio merino II etapa, Piura 2020.
Describir las caracteristicas de los principios de gestion de calidad desde la
perspectiva de los clientes de las micro y pequefias empresas del rubro panaderias en
la urbanizacion Ignacio merino II etapa, Piura 2020. Determinar las caracteristicas
de las estrategias de neuromarketing en las micro y pequefias empresas del rubro
panaderias en la urbanizacion Ignacio merino II etapa, Piura 2020. Identificar las
caracteristicas de los principios de neuromarketing en las micro y pequefias empresas

del rubro panaderias en la urbanizacion Ignacio merino II etapa, Piura 2020.

Respecto a la justificacion, la presente investigacion tiene como finalidad dar

a conocer a los microempresarios la informacion adecuada acerca de la gestion de



calidad y neuromarketing. Se establecio esta interrogante porque se busca saber qué
tipo de influencia tiene el neuromarketing en la cuidad de Piura. Ademas, tiene un
fin que las Mypes del rubro panaderias en la urbanizacioén Ignacio merino II etapa,
ayuden a solucionar la problematica utilizando buenas estrategias de marketing que
de esa manera puedan brindar mejores comodidades hacia sus clientes ofreciéndoles
una buena calidad, precios comodos y sobre todo una buena atencidon por parte de

trabajadores hacia sus clientes.

En esta investigacion se realizé el disefio no experimental — transversal —
descriptivo. Para el recojo de informacion se utilizé una poblaciéon muestral de 26
trabajadores para la primera variable de gestion de calidad y 68 clientes para la
variable de neuromarketing de 3 Mypes a quienes se les aplico un cuestionario
estructurado con 33 preguntas a través de la técnica de la encuesta: El 75% de estas
panaderias cumplen con un control de elaboracion del producto, en relacion a los
principios de gestion de calidad el 66% satisfacen a sus clientes brindandoles lo que
ellos necesitan, teniendo en cuenta las estrategias de se puede describir que el 100%
de estas panaderias poseen un ambiente limpio y agradable ofreciendo siempre
variedad de productos y en los principios de neuromarketing se ha podido identificar
que el 75.00% apelan a las emociones para ofrecerte un tipo de producto. La presente
investigacion concluye que la mayoria de las empresas cumplen con un control de
elaboracion del producto y satisfacen a sus clientes brindandoles lo que ellos
necesitan, también poseen un ambiente limpio y agradable ofreciendo siempre
variedad de productos y finalmente apelan a las emociones para ofrecerte un tipo de

producto.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Antecedentes intencionales

Variable 1. Neuromarketing

Penaherrera & Noboa (2018) en su investigacion El Neuromarketing y su
incidencia en el Comportamiento del consumidor, aplicado a la empresa Indigo Arts
de la ciudad de Ambato. Tuvo como objetivo general. Estudiar el Neuromarketing y
su incidencia en el comportamiento del consumidor de la empresa Indigo Arts en la
ciudad de Ambato. La presente investigacion se encuentra enmarcado en un esquema
Cual cuantitativo. Obteniendo los siguientes resultados: el 40% de los encuestados
indican que la empresa si cumple con sus expectativas, 62% que las empresa si tiene
ambiente del local, el 68% de nuestros clientes se enfocaron a que lo ideal seria percibir
un mensaje de la empresa 3 veces por dia, el 95 % de los encuestado piensan que no
se posee una correcta identidad corporativa, el 69% de los clientes recuerda a una
empresa por el logo o la imagen que la representa, el 89% manifiesta que no le parece
nada atractivo la publicidad audiovisual que posee la empresa como la imagen en si,
el 70% manifiesta que todas las Mypes cuentan con promociones, el 77% de los
mismos ve la publicidad de hoy en dia como una publicidad buena en general, el 74%
de los mismos son satisfechos, el 60% de los encuestados los estimulos visuales que
de una empresa con su publicidad o imagen, el 70% manifiesta que en una publicidad
lo principal es la informacion de la empresa, el 69% de los clientes recuerda a una
empresa por el logo o la imagen que la representa, el 69% de los clientes recuerda a

una empresa por el logo o la imagen que la representa, el 89% manifiesta que no le



parece nada atractivo la publicidad audiovisual que posee la empresa como la imagen,
el 30% de los encuestados ven como una necesidad la seguridad y el desarrollo que
emite la publicidad, el 19% piensa que es importante la informacion del producto y el
11% la informacion del servicio. Finalmente concluye que la investigacion nos ha
permitido conocer que la aplicacion del Neuromarketing como herramienta nos
permite obtener un mayor posicionamiento en el mercado como también una correcta
fidelizacion de los clientes, catapultando a la empresa como una empresa pionera en

la aplicacion de herramientas de neuromarketing en el centro del pais.

Ballesteros & Zambrano (2022) en trabajo de tesis Aplicacion del
neuromarketing como herramienta estratégica para determinar el comportamiento
del consumidor en el sector turistico de la provincia de Tungurahua, tuvo objetivo
general: Identificar el comportamiento del consumidor mediante los factores audibles
y visuales de la estrategia del neuromarketing para el mejoramiento de las campanas
publicitarias del sector turistico de la provincia de Tungurahua. Empleé una
metodologia de disefio no experimental - transversal - descriptivo. Para el recojo de
informacion utiliz6 una poblacion de 384 turistas, a quienes se les aplicoé un
cuestionario de 38 preguntas mediante la técnica de la encuesta. Los resultados
obtenidos fueron: el 44% de consumidores con respecto a anuncios publicitarios nunca
les ha generado un grado de convencimiento, el 49% de consumidores afirmaron que,
unicamente a veces los anuncios publicitarios sobre deportes extremos en un lugar
turistico les genera un sentimiento de felicidad, , el 50% de consumidores respondieron
que, a la hora de visualizar anuncios publicitarios en redes sociales casi siempre les
genera un sentimiento de entusiasmo, el 32% de personas encuestadas expresan que

los anuncios publicitarios solamente a veces estimulan sus sentidos (vista), el 37% de



consumidores encuestados manifestaron que al momento de escuchar los mensajes
sobre los atractivos turisticos de un lugar casi siempre les genera curiosidad, el 42%
de personas encuestadas manifestaron que Unicamente a veces se sienten felices al
momento de visualizar publicidad turistica, el 46% de personas encuestadas
manifestaron que casi siempre les llena de confianza la publicidad turistica percibida
sobre lugares de excursiones y senderismos, el 38% de personal encuestado supieron
exponer que muchas de las veces los productos ofertados por compaiiias de viaje
suelen ser repetitivos entre si, el 29% de encuestados recalcan que rara vez los anuncios
publicitarios de las redes sociales les genera un sentimiento de tristeza, el 31% de
personas encuestadas manifestaron que muchas de las veces entregar informacion en
los medios de registros de las compaiiias les genera un sentimiento de susto, el 28%
los rostros humanos representados en publicidad casi nunca consiguen captar su
atencion, el 35% de entrevistados manifestaron que los anuncios publicitarios casi
siempre estimulan sus sentidos (oido). No obstante, el 36% de personas encuestadas
tienden a pensar que las redes sociales inicamente a veces les permite compartir
intereses turisticos con los demds usuarios. Se concluyo que el neuromarketing y el
comportamiento del consumidor generan gran impacto en la toma de decision del
consumidor, por esta razén es importante que los anuncios publicitarios o publicidad
en general se centren en la parte emocional de los consumidores generando una
experiencia positiva como felicidad, disfrute y confianza la cual al momento de ser
compartida por medio de redes sociales genere el deseo de visitar a la persona que lo
vea y de esta manera llegar directamente al cerebro del consumidor despertando sus

instintos y emociones.



Variable 2. Gestion de calidad

Saavedra (2018) en su tesis Planeacion del sistema de gestion de la calidad de
la Facultad de Ingenieria de la Universidad Catodlica de Colombia de acuerdo con los
requisitos del ntc Iso 9001:2015, tuvo como objetivo general Planear el Sistema de
Gestion de la Calidad de la Facultad de Ingenieria de la Universidad Catolica de
Colombia de acuerdo con los requisitos de la NTC ISO 9001:2015. La metodologia
que se utilizo cualitativa y descriptiva. Obteniendo los siguientes resultados: el 27,14%
el cumplimiento esté4 establecido en la Norma ISO 9001:2015, el 20% de las empresas
si cuentan con el plan estratégico, el 46% no realizan el control de actividades, 25%
de las Mypes su Cumplen con sus expectativas, el 20% afirman que las empresas si
tiene ambiente del local, el 72.50% de empresas afirmaron que si cuentan con las
promociones de los productos, el 89.45% de los encuestados afirmaron que la empresa
apela a las emociones de los productos, el 80% de los procesos, identificando los
problemas con mas peso que generan porcentajes mayores de error, el 19% de los
requisitos cumplen totalmente con el criterio enunciado, el 49% en el cumplimiento
total, Se concluye que la planificacion del Sistema de Gestion de Calidad basados en
la norma ISO 9001:2015, se generd el desarrollo de una serie de actividades que
entregan como resultado una propuesta de mapa de procesos, caracterizaciones,
misidn, vision, objetivos, politica de calidad y planteamiento del alcance del Sistema
de Gestion para la Facultad de Ingenieria, esto permite a la misma tener una estructura

organizacional, un panorama actual y una proyeccion a donde se quiere llegar.
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Antecedentes nacionales

Variable 1. Neuromarketing

Taboada (2019) en su trabajo de investigacion Neuromarketing en las micro y
pequenias empresas del rubro comercializacion de equipos de computo y accesorios
informaticos: caso empresa Necs Representantes de Importaciones E.LR.L. del
distrito de Ayacucho, 2019, tuvo como objetivo general describir las caracteristicas de
neuromarketing en las micro y pequefias empresas del rubro comercializacion de
equipos de computo y accesorios informaticos caso: empresa Necs Representantes de
Importaciones del distrito de Ayacucho, 2019, la metodologia fue de tipo aplicada con
enfoque cuantitativo, nivel descriptivo , disefio no experimental de forma transversal ,
la poblacion estuvo conformada por los ocho (08) trabajadores la empresa Necs, se
aplicd la técnica de encuesta la cual tuvo los siguientes resultados: el 25% de
trabajadores su buscan solucion de los problemas de forma conjunta; el 12.5% de
trabajadores mencionan que la empresa si tiene spot publicitario; el 25% de
trabajadores considera que si se siente valorado en la empresa; el 20% de encuestados
mencionaron que los clientes son fieles a la Mypes, el 45% de encuestados a los
trabajadores mencionaron que la empresa no cuenta con una bastecimiento, el 25% de
encuestados considera que solo a veces es importante el grado de satisfaccion del
consumidor posterior a la compra del producto; la micro y pequefia empresa no le
presta atencion e interés a la capacitacion del personal poniendo de lado la importancia
de este para el mejor funcionamiento de esta poniendo en peligro la continuidad y

alcance de metas para la empresa.
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Guillermo (2022) en su investigacion Neuromarketing como factor relevante
en la gestion de calidad de las micro y pequenias empresas del sector comercio, rubro
venta de productos textiles del distrito de Chimbote, 2020, tuvo como objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas del Neuromarketing como factor relevante
en la Gestion de Calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta de productos textiles del distrito de Chimbote, 2020. La investigacion fue de
disefio no transversal - transversal-descriptiva. Para el recojo de informacion se utilizd
una poblacion de 45 micro y pequefias empresas y una muestra de 21 microempresas
a quienes se le aplicd un cuestionario de 28 preguntas a través de la técnica de la
encuesta obteniendo los siguientes resultados: el 81 % de los encuestados afirman que
siempre el neuromarketing influye en la decision de compra del consumidor, el 52%
de las empresas son gestionadas por mujeres, el 62 % manifiestan que su empresa tiene
de 7 a mas afios de permanencia en el rubro, el 76 % dicen que tienen definido la
Misidn, Vision y Valores de su empresa, el 71 % afirman que les gustaria implementar
el neuromarketing en su empresa y el 100 % de los encuestados sostienen que las micro
y pequefias empresas son gestionadas bajo la filosofia de la mejora continua y la
gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas por la empresa. La
investigacion concluye que la mayoria de las empresas son administradas por mujeres
y la totalidad de ellas gestionan su empresa en el marco de la mejora continua, a la
mayoria les gustaria implementar el neuromarketing porque atrae al consumidor y
mejora sus ventas y la totalidad de los representantes estan de acuerdo con la
implementacion en su empresa de la gestion de calidad gestion porque ayuda al logro

de los objetivos trazados.

12



Variable 2. Gestion de calidad

Torre (2019) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad y
neuromarketing de las mypes, rubro ferreteria, distrito de Pangoa, provincia de
Satipo, ario 2018. El principal objetivo de la presente investigacion ha sido determinar
la Gestion de Calidad y el neuromarketing en las mypes del Sector Comercial, Rubro
ferreterias, distrito de Pangoa, ano 2018. Se desarrolld bajo la metodologia de
investigacion del tipo descriptivo, no experimental, transversal, correlacional. Se
aplicd un cuestionario estructurado de 19 preguntas a través de la técnica de encuesta,
obteniéndose como resultados: Respecto al microempresario: Edad, destaca que la
mayoria estan en el rango de 41 a 50 anos (60%); existe presencia de ambos géneros,
masculino (80%) y femenino (20%); la mayoria tiene el nivel académico de técnicos”
(80%). Respecto a la mype: todas las mypes de la investigacion tienen presencia en el
mercado de “7 a mas afos” (100%), la cantidad de mypes encuestadas no tienen
disefiada una estructura organizacional (100%), el 60% de los negocios no apelan a las
emociones para ofrecer a sus productos y el 100% no cuentan con el plan estratégico
de la empresa. Respecto al neuromarketing: El 100% de las mypes consideran que los
productos son la vista del publico, ya que al consumidor lo motiva a comprar por las
necesidades que presenta, Sin embargo, el 80% no conoce los alcances de
neuromarketing, tampoco han implementado ninguna estrategia de neuromarketing; el
100% le da mucha importancia al neuromarketing como elemento influenciador en el
comportamiento de compra y cree que puede resultar beneficioso para su mype.
Finalmente, el 100% considera que la principal barrera para que su empresa utilice el

neuromarketing es el desconocimiento.
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Vergara (2019) en su investigacion de fesis Gestion de calidad con el uso del
neuromarketing y plan de mejora en las micro y pequenias empresas del sector
servicios, rubro comidas en restaurantes del distrito de Huaraz, 2018, tuvo como
finalidad determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso
del neuromarketing en las micro y pequefias empresas del rubro comidas en
restaurantes del distrito de Huaraz, 2018. El tipo de investigacion que se utilizé fue
descriptivo, el nivel fue cuantitativo, el disefio no experimental trasversal, para el
recojo de dicha informacion se empled un cuestionario de 30 preguntas cerradas
aplicadas a 108 representantes de los restaurantes de comidas a los cuales se les aplicd
la encuesta. En el cual se pudo obtener los siguientes resultados: el 44,4% de los
representantes de las micro y pequenas empresas tienen 18 a 30 afios, un 59,3% que
son de sexo femenino con un grado de instruccidon de secundaria completa, un 48,1%,
de los negocios tienen los productos a la vista del publico, el 83,3% mencionan que se
siente valorado en la empresa, el 44,4% menciona que el abastecimiento de la empresa
no son buenos, el 66,7% menciona que si esta de acuerdo con el sueldo que percibe ya
que es relacionado al trabajo que se realiza, el 56,5% manifiesta no conocer el termino
gestion de calidad, el 39,8% manifiesta que no utiliza técnicas modernas en su empresa
y un 66,7% manifiesta que no conoce el termino neuromarketing. Finalmente concluyo
que, la mayoria de MYPES no utilizan herramientas de marketing asi mismo conocen

empiricamente el neuromarketing y gestion de calidad.

Rojas (2019) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad bajo el enfoque
del neuromarketing de las mypes rubro boticas del distrito Pichanaki, 2018, tuvo
como objetivo general: Determinar las caracteristicas que existe en la Gestion de

Calidad bajo el enfoque de Neuromarketing en las mypes del Sector Comercial, Rubro
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Boticas, del distrito de Pichanaki, 2018. El desarrollo de la investigacion se realizé
bajo metodologia de investigacion del tipo descriptivo, no experimental y transversal.
El cual obtuvo los siguientes resultados: En el perfil de los representantes: El 35,71%
de ellos estan entre las edades de 41 a 50 afos, el 57,14% son de sexo Masculino y el
50% es de Formacion Técnica. Con respecto a las caracteristicas de las MYPES: Su
presencia es del 42,86% y de 7 a mas afios, en un 50% los negocios si cuentan con un
abastecimiento y que un 64,29% que si se siente valorado en las Mypes. Con respecto
a las caracteristicas de la gestion de calidad: El 64,29% ha definido su mision, vision
y valores de su empresa; el 57,14% no gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora
continua; el 57,14% de empresarios afirman que administran usando herramientas de
gestion administrativa y que el 64,29% de mypes sigue un plan de negocios. Nivel de
uso del neuromarketing: El 71,43% si considera satisfacer el mercado objetivo, el
78,57% Motiva al consumidor a través del producto, el 86,29% conoce los alcances,
el 85,71% afirma que tiene mucha importancia, el 84,71% si cree que es beneficioso
y con un 42,86% considera que el desconocimiento y el costo son las principales
barreras de implementacion. Concluyendo que la caracterizacion es acertada y

respecto al neuromarketing desconocimiento, pero con un interés por implementarse.

Antecedentes locales

Variables: Gestion de calidad y Neuromarketing

Rondoy (2021) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad y
neuromarketing en las MYPE rubro restaurantes de Las Lomas - Piura, aiio 2021,
tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y

neuromarketing en las Mype rubro restaurantes de Las Lomas — Piura, afio 2021. La
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metodologia que se empled fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental de corte transversal, la poblacién fue finita de 3 propietarios, 18
trabajadores e infinita de 68 clientes. Se aplicé la técnica de la encuesta e instrumento
cuestionario. Siendo los principales resultados: el 100% de las empresas si cuentan
con sport publicitario, el 100% implementan la mejora continua, el 93% que, si buscan
Solucion de los problemas de forma conjunta en la empresa y el 91% si tiene
mantenimiento a las maquinarias de productividad en las Mypes, 85% de la Mypes
mantienen una buena comunicacion agradable en la atencion, el 75% de los Mypes
afirmaron que los clientes son fieles. Se concluyd que las Mypes indagadas cuentan
con politicas de calidad, satisfaccion de los clientes, mejora continua, evaluacion de
servicios, plan de induccion, optimizacion del talento, revision del sistema; se
identificaron los principios de enfoque al cliente, participacion del personal, enfoque
basado por procesos, enfoque basado en hechos para la toma de decisiones, enfoque
de sistema para la gestion, mejora continua, relaciones mutuamente beneficiosas con
el proveedor; en los tipos del neuromarketing que emplean son el visual y kinestésico;
ademas se determinaron que los elementos del neuromarketing que aplican son la

atencion y emocion.

Palacios (2021) en su trabajo de tesis Gestion de calidad y neuromarketing de
las Mype rubro librerias del centro de Piura, aiio 2019, estableci6 como objetivo
identificar las caracteristicas que tiene la gestion de calidad y el neuromarketing en las
MYPE rubro librerias del centro de Piura, afio 2019. Se emple6 la metodologia nivel
descriptivo, tipo cuantitativa, disefio no experimental y corte transversal. Luego de las
aplicaciones de andlisis de los resultados se concluy6: que el 71,4% de los propietarios

de las MYPE consideran que cuentan con el mejor equipo humano e infraestructura
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para considerarse como la mejor libreria de Piura, en relacion a los principios el 53,6
% de trabajadores alcanzan en los procesos resultados eficientes. Siguiendo con la
variable neuromarketing, el 59 % de la empresa tienen comunicacion agradable en la
atencion con los clientes, asi como el 59,9 % si tiene mantenimiento a las maquinarias
de productividad en la empresa, el 45% de las empresas afirman que los clientes no
son fieles al hacer compras. Las principales conclusiones fueron que las MYPE
investigadas de Piura si identifican los elementos de la gestion de calidad ya que
consideran que cuentan con el mejor equipo humano e infraestructura para
considerarse como la mejor libreria de Piura, con respecto a los principios de la gestion
de calidad los trabajadores si alcanzan resultados eficientes en los procesos que
realizan, los tipos de neuromarketing empleados por las MYPE investigadas en su
mayor parte es el kinestésico ya que los clientes prefieren textear el productos antes de
adquirirlo. Se determind las principales caracteristicas del neuromarketing siendo la

atencion la caracteristica que los clientes en su utilizan en su mayoria.

Guarnizo (2022) en su trabajo de tesis Caracterizacion de gestion de calidad y
neuromarketing en las mype — rubro restaurantes de cuadra 2 en Av. Grau — Piura,
2022, tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de gestion de calidad
y neuromarketing en las Mype — rubro restaurantes de cuadra 2 en Av. Grau — Piura,
2022. La metodologia de investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y un
disefio no experimental y de corte transversal. Se considerd una poblacién finita de
(10) trabajadores y (3) propietarios y una poblacion infinita de (68) clientes. Se utilizo
la técnica de la encuesta y el instrumento el cuestionario. Los principales resultados
fueron: el 100% tienen en cuenta los objetivos ya estructurados y planificados, el 100%

tienen en cuenta los métodos de correccion y de mejora, el 85.3% de los clientes las

17



emociones influyen mucho para consumir un producto y el 88.2% de los clientes
manifestaron que los sabores son un punto clave para poder consumir un producto. Se
concluyo que las Mype de esta zona tienen una buena planificacion al momento de
estructurar sus objetivos; asimismo, toman en consideracion la implementacion de la
mejora continua; ademads, los clientes las emociones influyen para adquirir un

producto; es por ello, que para los clientes los sabores son un punto clave.

2.2. Bases Teoricas de la investigacion

Variable 1. Gestion de Calidad

La gestion de calidad cuenta con dos términos, el primero es gestion el cual
segiin Cortés (2017) se define como un conjunto de actividades o proyectos
planificados con el fin de llegar a lograr un objetivo especifico, estas acciones estan
relacionadas entre si, por ende una dependera de la otra, en el caso empresarial
podriamos verlo como las actividades que realiza la empresa para poder llegar a
lograr sus objetivos que fueron anteriormente planeados, en una organizacion se
cuenta con diversas areas las cuales realizan diferentes trabajos pero estas acciones
tienen el mismo fin, a esto se refiere cuando se menciona que las acciones estan

relacionadas entre si para poder lograr un objetivo.

Durén (2018) se define como un actuar de excelencia, es decir que destaca en
comparacion con otros, cuando se habla de un producto de calidad, directamente lo
relacionamos con algo de buena calidad es decir de excelencia, tanto disefio como

en el sentido funcional y en la duracién del mismo.

La gestion de la calidad no solo implica gestionar la calidad del pro- ducto o

servicio, sino también administrar la calidad de la gestion de la organizacion como tal.
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Esto quiere decir que dentro de la gestion de calidad se debe mejorar
continuamente el proceso de gestion de la em- presa reduciendo las actividades inttiles
que no estén agregando valor al proceso y permitiendo de esta forma un sistema mas

efectivo. (Garcia,2017)

Dimensiones de gestion de calidad
Dimension 1. Etapas

Una etapa es una division demarcada de la realidad que las personas han
creado, funciones que la sociedad ha impuesto de varias maneras en el curso de la
historia, es decir, en nuestro tiempo. Por lo tanto, la funciéon mas importante de esta

categoria es permitir la medicidn para objetivar la naturaleza. (Cortés,2017)

Cuando se trata de la etapa de las palabras, estrictamente hablando, el tiempo
debe ser mencionado en la busqueda de una definiciéon de la historia. Segun el
filésofo aleman Martin Heidegger, el tiempo significa una forma de ordenar los
acontecimientos segun su identidad y relaciones en el momento de su ocurrencia,

asignando asi un lugar historico a cada acontecimiento. (Lopez,2020)
Indicadores
Control

Un control puede ser una tecla como una aplicacion o un dispositivo en un
sistema tecnoldgico que permite realizar varias funciones y activar diferentes

funciones. (Lopez,2020)

Un control se refiere a un dispositivo como un control remoto de television,
controles de teclado de computadora u otro tipo de dispositivo o aplicaciéon que

permite al usuario acceder a una o més funciones de uso especificas. (Lopez,2020)
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Procedimientos

El procedimiento consiste en una serie de acciones claramente definidas que
permitiran y facilitaran el trabajo de la forma mas correcta y exitosa. Porque éste es
precisamente uno de los objetivos de la ejecucion del procedimiento, asegurar el
éxito de las actuaciones realizadas, mas aun cuando se trate de varias personas y

entidades, lo que requerira una serie de gestiones bien organizadas. (Duran,2018)

El término procedimientos corresponde a la forma plural de la palabra
procedimiento, mientras que un procedimiento es un procedimiento o método
aplicado para realizar determinadas cosas, tareas o determinadas acciones. (Lopez

,2020)
Producto

En este sentido, un producto no es s6lo un objeto fisico, pues retine un
conjunto de satisfacciones y beneficios que el consumidor sentird inmediatamente
después de la compra, pues lleva adheridas caracteristicas fisicas, psicoldgicas,

simbdlicas y de servicio. (Herrera, 2019).

En el producto que lo definira se pueden detectar facilmente tres aspectos,
definidos esencialmente por el uso, reduciendo los problemas asociados a su
adquisicion, y los beneficios psicologicos, como la mejora de la imagen que se puede

dar a los consumidores. (Rotta, 2018).
Productividad

Productividad es un término que describe la capacidad o nivel de produccion
por unidad de superficie de terreno, mano de obra o equipo industrial. Dependiendo
de la perspectiva desde la que se analice este término, puede hacer referencia a varias

cosas, aqui presentamos algunas posibles definiciones. (Rotta, 2018).
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La productividad es la capacidad que tiene alguien o algo de producir, de ser
util y rentable. Cada vez que se pronuncia una palabra, se da cuenta de cierta
productividad. (Herrera, 2019).

Dimension 2. Principios

Los principios son todas las reglas que una persona debe seguir. Se trata de
leyes universales capaces de abarcar cualquier comunidad o cultura, algunas de las
cuales son el respeto a la vida, el respeto al projimo, la abstencion de la violencia
contra los demas, etc. Los principios éticos son la propia declaracion del hombre

defendiendo su necesidad de evolucion y felicidad. (Equipo,2022)

Los principios son un conjunto de valores, creencias y normas que guian y
regulan la vida de una organizacidon y sustentan la vision, mision, estrategia y
objetivos estratégicos. Estos principios estan plasmados y realizados en nuestra

cultura, en nuestra forma de ser, pensar y comportarnos. (Equipo,2022)

Estos principios pueden variar segun el individuo o la sociedad y pueden
aplicarse a campos especificos del conocimiento, pero siempre desde un punto de
vista ético. Por ejemplo, los "principios econdmicos" son las reglas de la actividad
econdmica que garantizan la mayor parte del bienestar colectivo, y todos damos por
sentado en cierta medida que estos principios existen, aunque exactamente cuales
son esos principios puede ser un tema de debate. Si los principios son proposiciones
de escala general y universal que regulan el comportamiento humano y suelen
derivarse de la experiencia comunitaria, los valores, en cambio, suelen ser conceptos
abstractos de cardcter moral y subjetivo, es decir, explicado de la misma manera.

incluso en situaciones donde dos o mas personas pueden compartir. (Herrera, 2019).

21



Indicadores
Expectativas del cliente:

La satisfaccion del cliente es el grado de satisfaccion que el producto o
servicio despierta en el consumidor durante el uso. También representa
calificaciones realizadas con el cliente en una escala (1-5, negativo a positivo, etc.)

para medir su satisfaccion. (Cortés,2017)

El concepto de satisfaccion del cliente hace referencia al grado de satisfaccion
de una persona al comprar o utilizar un servicio. La logica dicta que cuanto mayor sea
el nivel de satisfaccion, mas probable es que el cliente vuelva a comprar o contratar

servicios con la misma empresa. (Lopez,2020)

Plan estratégico

Es un documento formal en el que los responsables de una organizacion o
comunidad definen las metas que desean alcanzar. En otras palabras, es una estrategia

general que muestra lo que se quiere lograr y los pasos para lograrlo. (Lopez,2020)

Un plan de accion es un documento en el que los responsables de una
organizacion (empresa, institucion o agencia gubernamental) definen lo que quieren

lograr y definen los pasos a seguir. (Lopez,2020)

Valorado

Valorar como verbo significa reconocer o estimar el valor de una persona o
cosa. Un objeto puede ser avaluado o tasado a un precio determinado, o una persona

puede ser avaluada o valorada por su aporte o valor. (Nufiez,2018)

22



Solucion

Ucha (2018) menciona que la solucidon es un término usado tradicionalmente
en una variedad de contextos, aunque su definicion mas comun y popular es una
respuesta positiva a un problema, duda personal o dificultad en relacion con un
problema en cuestion. Del latin solutio, el término solucion tiene dos usos principales.
Por otro lado, se refiere a la accion y efecto de resolver una dificultad o duda. Por otro

lado, la solucion es el acto y efecto de la disolucion.

Etapas de gestion de calidad

Segin Cortés (2017) senala que de acuerdo al ambiente actual y las
tendencias posteriores, que se establecen en los Sistemas de Gestion de Calidad, son
modelos de excelencia y sistemas integrados, que ocupan todos los componentes del
aseguramiento de calidad, y los desarrolla con el propodsito de conseguir esa
disposicion del consumidor para complacerlo en lo que necesita en cada momento,
dando a su colaboracion la importancia y excelencia que se logra como situacion

principal e impredecible para el presente objetivo.

Por lo mencionado sobre la mejora de la “gestion de calidad” en las

compaiias se mencionaran 4 etapas:

Control estadistico de procesos: En esta etapa se emplea la calidad en el
proceso a partir de la elaboracion de los bienes, si bien es cierto la calidad requiere
de mucha investigacion del proceso de produccion para mejorar y controlar (Cortés,

2017).
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Aseguramiento de la calidad: En esta etapa se ejecutan todas las acciones
primordiales para planear, organizar, dirigir, y controlar la eficacia a partir del
proceso productivo.

Calidad total: Esta etapa se origina cuando la empresa adopta la calidad
como estrategias para distinguirse de sus competidores, y pase a formar un valor mas

de la organizacion.

Integracion: En esta etapa no solo se incorpora el sistema de calidad, sino
también el sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo y asi como el sistema

de gestion medio ambiental.

Principios de Gestion de Calidad

Los principios de la gestion de calidad no pueden ser cerrados, en el momento
en el que se implemente la norma ISO 9001 la empresa no se debe resentir. Para que
dicha norma le pueda ser util a la organizacion tiene que tomarse no como un sistema
que se debe implementar sino como un sistema de referencia. Lo deseable es que sea
un proceso de mejora continua en el cual la norma ISO 9001 actie como parte del

principio de organizacion de la calidad. (Lopez,2020)

Enfoque al cliente: Una organizacion estd orientada al cliente, “cuando esta
promueve el contacto directo con los clientes, recopila informaciéon sobre sus
necesidades, determina la calidad requerida por ellos, hace que esta informacion esté
disponible dentro de la empresa y tiene en cuenta los diferentes roles de las personas
(las personas son todos, tanto proveedores como clientes, internos o externos)”. Es
por ello, que todo el sistema de calidad debe estar enfocado al aumento de la

satisfaccion del cliente, que tiene que ser medida objetivamente (Herrera, 2019).
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El liderazgo: Los lideres establecen unidad de propdsito y direccion en una
organizacion. Debe crear y mantener un entorno interno en el que los empleados
puedan participar plenamente en el logro de los objetivos de la empresa (Rotta,

2018).

Compromiso de las personas: Un trabajador se entrega cuando; es valorado
por su compromiso: con esto no platicamos simplemente de retribucion monetarias.
Si no de mostrarse de acuerdo que su compromiso ha sido importante para lograr
cumplirlas metas y objetivos. No olvides que felicitar frente al publico alegra mas

que algo financiero (Herrera, 2019).

Trabaja en equipo: Necesario para llegar a un acuerdo. Por el contrario,
trabajan para lograr los mismos objetivos a fin de crear un entorno de compromiso

positivo y sin fricciones.

Variable 2. Neuromarketing

Segun Nufez (2018) sefiala que el neuromarketing se precisa como la ciencia
que estudia la manera en la que reaccionamos ante una promocion de ventas y como

actuamos ante esto como compradores o consumidores.

Segin Ucha (2018) indica que el neuromarketing es un campo que nace de
los estudios de los elementos primordiales de la neurociencia en el campo del
marketing para de esta manera conseguir informacion y soluciones precisas en lo que
abarca a como los grandes clientes tomas sus propias decisiones de consumo. Esta
idea sin duda contribuye una mejora en la gestion de recursos y reducira los gastos
relacionados a los estudios experimentales ya que se contaran con instrucciones mas

certeras eso gracias a la aportacion de las neurociencias.
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Dimensiones de neuromarketing

Dimension 1. Estrategias

Ucha (2018) sefiala que una estrategia es un proyecto o plan cuidadosamente
formulado para lograr con éxito una meta especifica mediante la implementacion de
una o mas ideas preconcebidas. Ampliamente utilizado en: militares, negocios y

marketing, politica, deportes y competicion, etc.

Nuniez (2018) afirma que la estrategia es una herramienta de gestion que
permite satisfacer las necesidades del grupo objetivo al que se dirigen las actividades
de la empresa, mediante la comunicacion proactiva de la organizacion con el entorno

y procedimientos y técnicas con base cientifica. repetida y exhaustivamente.

Indicadores

Ambiente

Segun Herrera (2019) menciona que dependiendo del uso que se le asigne, el
término entorno puede referirse a una serie de cuestiones. Por un lado, el fluido,
especialmente el aire, que rodea al cuerpo y permanece en el espacio fisico en el que
se encuentra el cuerpo. Un ejemplo de esto es la temperatura ambiente. Por otro lado,
el término milieu puede referirse a un conjunto de rasgos tipicos y mas comunes que

corresponden a un determinado marco historico o cultural.

Publicitario

Sanchez (2016) afirma que la publicidad es el estado o la calidad de una
audiencia, aunque el término generalmente se refiere a la distribucion de anuncios con

fines comerciales. La publicidad es parte de la publicidad o esta relacionada con ella.
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Comunicacion

Lopez (2016) senala que la comunicacion se trata de la idea de compartir una
idea o pensamiento enviando informacion entre dos o mas personas sin pedir una
respuesta. Este proceso puede ser visual (dibujo, texto, signos, gestos), auditivo

(habla, sonidos) o conductual (expresion corporal).

El término comunicacion se utiliza en un sentido amplio para referirse a las
acciones y resultados de la comunicacion. Cuando las personas se conectan entre si,
compartimos problemas y hacemos que nuestras situaciones sean iguales a las de los
demas y las de los demas. Por tanto, la comunicacion es una actividad absolutamente
humana, parte de las relaciones humanas en todos los &mbitos de la vida y en todos

los momentos. (Herrera, 2019).

Promociones

Nufiez (2018) menciona que la promocion se refiere al término de accion y
efecto de promocion. Este verbo por si solo significa iniciar o promover un proceso o
cosa; promover a alguien a una posicion o trabajo mas alto; o hacer algo por iniciativa

propia.

La promocion, por otro lado, es la mejora de una condicidon: "La promocion del
empleo serd uno de los pilares de mi gobierno", "La supervision se centrard en la

promocion de la productividad". (Nufiez,2018)

Dimensiones 2. Principios

Segun Ucha (2018) afirma que estos principios son un conjunto de valores de
cada persona que sirven de base a su comportamiento, que muchas veces estd

relacionado con la cultura y las normas juridicas de la sociedad. El concepto de
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principio se refiere asi a la creacion de algo en el tiempo, es decir. esta comenzando;

sobre qué fundamentos se basa una idea o concepto, a saber, su fundamento.

Indicadores

Emociones

Ucha (2018) Define que el término emocion puede ser facil, seguro que todos
podemos hacerlo; Sin embargo, obtener una definicion acordada de esta palabra es una
tarea un poco mas dificil. Pero en este articulo intentaremos dejarlo lo mas claro

posible. Esperamos que sea interesante.

Productos

Sanchez (2016) sefiala que dependiendo del contexto en el que se utilice, el
término producto puede referirse a diferentes problemas. Por ejemplo, un producto que
cumple con los requisitos de marketing puede ser cualquier posible objeto ofrecido en

el mercado, que puede utilizarse para satisfacer un deseo o necesidad especifica.

Abastecida

Lépez (2016) define que el proceso por el cual los proveedores ponen
recursos a disposicion de otros grupos econémicos o individuos que obtienen alguna
satisfaccion o beneficio se denomina suministro. Una disposicién es un acto de
incluir algo necesario para la vida o la realizacion de un acto.

Cliente fiel

Herrera (2019) menciona que la palabra fiel es una expresion que solemos
usar en nuestro idioma y en varios contextos, aunque cabe sefalar que
principalmente nos referimos a que una persona, ya sea a otra persona o a algo,

guarda.
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Estrategias de Neuromarketing

Herrera (2019) el neuromarketing no solo se aplica para lograr vender
productos de las corporaciones, las Mype también experimentan los beneficios que
deja el neuromarketing para las ventas. Pero la cuestion esta que, para conseguir sus

beneficios, es fundamental aplicar estrategias nos sefiala 5 estrategias:
1. Estimular los sentidos en un solo eje

Sabemos que los colores influyen mucho hasta cierto punto en el
comportamiento del cliente y de esta misma manera hay que tratar de intervenir en
los demas sentidos para socializar a la marco con un sabor, olor y sonido, aunque el
negocio no venda productos relacionados con el estimulo de los sentidos (Herrera,

2019).
2. La expectativa como elemento impulsador

La estimulacion en los sentidos puede ser dificil para un negocio que esta
recién dando frutos en el ambiente del marketing. Es por ello que se propone algo
sencillo. Mensajes publicitarios, spots publicitarios entre otros (Lopez, 2016).

3. Generar empatia

Crear mensajes que originen la expansion y generen una sonrisa del cliente,
este es un mecanismo efectivo para meterse a las mentes del consumidor, segun
estudios cientificos nos dice que el reir libera impulsos eléctricos. Expulsando
energias eléctricas generando una buena saludad (Lopez, 2016).

4. Saber usar las ofertas

Se dice que las ofertas es pieza clave para atraer a nuevos clientes, pero para

realizar esto es necesario saber usarlas. Esto se debe usar con precaucion y emplearlas
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por temporadas de esta forma el publico estara en vanguardia para las proximas

promociones (Lopez, 2016).

Principios de neuromarketing

Segun Sanchez (2016) no obstante el neuromarketing se centrar en enfocar

como funciona el sistema nervioso cuando el cliente se encuentra en una posible

compra o ante una campaifa de publicidad, ya que de esta forma se lograr generar un

impacto en las personas. Es por ello que se mencionaran 9 principios del

neuromarketing para generar un impacto en los posibles clientes.

- Recurre a las emociones: Asi como los consumidores desean, pues la manera de

sentir es mas fuerte que lo razonado, eso es muy importante saber cudndo un
cliente realizara una compra o servicio de un bien.

Coloca tus productos en el lugar correcto: Los productos deben estan al alcance
de la vista del cliente, evitando ubicarlos muy por debajo o en lugares altas, ya
que los clientes mayormente se centran a la medida promedio de la persona.
Genera sensacion de escasez: Este principio es muy util para la incrementacion
de ventas. como hacer creer a tus clientes que estas ofreciendo una version
limitada del producto esto provocara al cliente comprar en productos sin pensarlo
mucho.

Escucha al cliente: Por muy dificil que te parezca entender su pensar del cliente
o actitud, es fundamental que aprendas a escuchar y conseguir un buen dialogo

con el consumidor.
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Enfoque del neuromarketing

La atencion: Funciona como un filtro ante el estimulo, que luego ayuda a tomar
la decision final en la compradora.

La emocion: Nos ayudan a dinamizarnos y actlian como activadores de redes
asociativas de memoria relevantes. Es por esto que las emociones se consideran la
esencia de una marca.

La memoria: Permite a los organismos almacenar y recordar informacion del
pasado. El cerebro saca las cosas de contexto. Entonces, al disefiar anuncios, los
creativos intentan enfocarse bien en su publico objetivo para crear emocioén y un

sentido de pertenencia al producto en el comprador final.

Micro y pequeiias empresas

Alegria et al. (2020) mencionan que las empresas pequefas juegan un rol
fundamental en el desarrollo econémico de un pais, son una de las mayores fuentes de
generacion de empleos y a la vez distribuidores que buscan posicionarse dentro de los
mercados lentos pero seguro. Las medianas y pequefias empresas son conocidas por la
gran productividad que tienen para lograr niveles de ingresos con un aproximado de
150 UIT hasta las 1700 UIT, es importante saber que el valor de la unidad impositiva

es de Cuatro mil trescientos dictados por el Ministerio de Economia y Finanza.

Vasquez (2019) define la importancia las MYPES son unidades de suma
importancia debido a que aportan un 40% del PBI porque contribuyen al ingreso
nacional y al desarrollo econdmico y de la misma manera generan empleo, segin
estudio el 80% de la poblacion activa se ve empleada logrando disminuir la pobreza

brindando una estabilidad economica Las MYPES son unidades de suma importancia
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debido a que aportan un 40% del PBI porque contribuyen al ingreso nacional y al
desarrollo econémico y de la misma manera generan empleo, segun estudio el 80% de
la poblacion activa se ve empleada logrando disminuir la pobreza brindando una

estabilidad econdmica.

Importancia de Mypes

En cuanto a la importancia de la economia peruana, se puede decir que el 80%
de la demanda laboral se genera gracias a la poblacidn activa, y no solo eso, sino que
también aporta un asombroso 40% al PBI. La pregunta es cuantos factores de
intervencion influyen en la MSE. Lo mas importante son las oportunidades laborales
y una mejor calidad de vida para los miembros, reduciendo asi el alto desempleo, pero
muchos de estos factores no tienen nada que ver con el personal o el talento. (INEI,

2018).

Caracteristicas de Mypes

- La micro empresa: Por lo general sus ventas no deben exceder las 150 UIT, y

cuentan con un minimo de colaborador que es 1 y un maximo de 10

colaborador.

- Lapequefia empresa: Tiene ventas anuales no menores a 150 UIT y no exceden

alos 1700 UIT y cuentan como minimo con 1 colaborador y como méaximo 50

colaborador (SUNAT, 2018).
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Marco conceptual

Gestion: Es la accion y efecto de controlar y controlar. Mas concretamente, la
gestion es un procedimiento entendido como un tramite necesario para conseguir algo
o para solucionar un problema, normalmente de cardcter administrativo o

documentado. (Duran,2018)

Calidad: Se refiere a la capacidad de un objeto para satisfacer sus necesidades
implicitas o explicitas de acuerdo con sus parametros, es decir, el logro de los

requisitos de calidad. (Cortés,2020)

Neuromarketing: Es el campo de estudio y prediccion de los comportamientos
y reacciones generados por las actividades de marketing. Se trata de la aplicacion de
la tecnologia de las neurociencias en el marketing. La neurociencia es el campo que
busca comprender como funciona el sistema nervioso y como se relaciona con

funciones superiores como la memoria, la atencion y la emocion. (Nufez,2018)

Marketing: Hoy en dia el marketing es una estrategia que toda empresa debe
implementar en su plan global para poder crecer. Muchas empresas, sin saberlo,
utilizan técnicas de marketing para lograr sus objetivos. El marketing no es mas que
un intercambio entre diferentes partes, por lo que existe un beneficio mutuo. (Herrera

2019)

Mypes: Se entiende por micro y pequeias empresas, mype, las cuales son
entidades econdmicas formadas por personas naturales o juridicas con el objeto de
realizar las actividades de comercializacion, extraccion, transformacion, produccion o

prestacion de servicios. (Vasquez,2019)
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IIL. HIPOTESIS

Segun Arias (2020) los estudios descriptivos, miden, evaluan o recolectan
datos sobre diversos aspectos, dimensiones o componentes del fenomeno a
investigar, con el fin de recolectar toda informacion cientifica, describir es medir. Ya
que la investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion de un hecho,
fenomeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se ubican en un nivel

intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere.

Por lo tanto, en esta investigacion titulada Gestion de calidad y
neuromarketing en las micro y pequenias empresas del rubro panaderias en la
Urbanizacion Ignacio Merino Il Etapa, Piura 2020, no se consider6 la formulacion

de hipotesis, ya que fue un estudio de disefio descriptivo.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Diseiio de investigacion

El disefio que se empled para la realizacion de esta investigacion fue no

experimental - transversal — descriptivo.

No experimental

El autor Hernandez (2018) menciona que las investigaciones de disefio no
experimental como la investigacion que se realizan sin manipular deliberadamente
variables, es decir se trata de estudios donde no se hace variar en forma intencional

las variables dependientes para ver su efecto sobre otras variables.

Fue no experimental porque no se aplicd ningin tipo de variacion a las
variables Gestion de calidad y Neuromarketing en las micro y pequeiias empresas
del rubro panaderias en la Urbanizacion Ignacio Merino II Etapa, Piura 2020. Es

decir, estds simplemente fueron descritas.

Transversal

Segun el autor Herndndez (2018) menciona que el corte transversal, las
investigaciones transaccionales o transversal recolectan datos en un solo momento
es decir en un tiempo Unico, es decir su proposito es describir variables y analizar

su incidencia e interrelacion en un momento dado

Fue transversal porque el estudio de investigacion Gestion de calidad y
Neuromarketing en las micro y pequefias empresas del rubro panaderias en la
Urbanizacion Ignacio Merino II Etapa, Piura 2020, en un espacio de tiempo

determinado teniendo un inicio y un fin especificamente el afio 2020.
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4.2.

Descriptivo

El autor Hernandez (2017) quien menciona que los estudios descriptivos
buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas,
grupos, comunidades, procesos, objetivos o cualquier otro fenomeno que se
someta a un analisis.

Fue descriptiva porque solo se describen las principales caracteristicas de
las variables Gestion de calidad y Neuromarketing en las micro y pequefias
empresas del rubro panaderias en la Urbanizacion Ignacio Merino II Etapa, Piura
2020.

Poblacion y muestra
Poblacion

Segun el autor Hernandez (2019) afirma que la poblacion o el universo es
el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones,
debe situarse claramente entorno a sus caracteristicas de contenido, de lugar y el
tiempo.

Poblacion 1. Para la variable Gestion de calidad, se utilizé una poblacion
de 26 trabajadores en las micro y pequeias empresas del rubro panaderias en la

Urbanizacion Ignacio Merino II Etapa, Piura 2020.

Poblacion 2. Para la variable Neuromarketing y para el tercer objetivo
especifico de principios de Gestion de calidad, se utiliz6 una poblacion infinita de
clientes en las micro y pequeias empresas del rubro panaderias en la Urbanizacion

Ignacio Merino II Etapa, Piura 2020.
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Muestra
La muestra es un subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se
recolectaran datos, y que tienen que definirse o delimitarse de antemano con

precision, este debera ser representativo de dicha poblacion. (Hernandez, 2017)

Muestra 1. Para la variable Gestion de calidad, se utilizd una muestra
de 26 trabajadores en las micro y pequefias empresas del rubro panaderias en

la Urbanizacion Ignacio Merino II Etapa, Piura 2020.

Muestra 2. Para la variable Neuromarketing y para el tercer objetivo
especifico de principios de Gestion de calidad, se utiliz6 una muestra por
conveniencia de 68 clientes de las micro y pequefias empresas del rubro

panaderias en la Urbanizacion Ignacio Merino II Etapa, Piura 2020.
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4.4.

4.5.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

Lopez & Fachelli (2017) consideran a la encuesta como una técnica de
recoleccion de datos mediante la interrogacion de los individuos con el fin de
obtener de modo metddico y ordenado medidas sobre los conceptos generados

de una problematica de una investigacion previamente elaborada.

Se aplico la técnica de la encuesta para. Encuestar. Con respecto a
gestion de calidad a los trabajadores y con respecto a Neuromarketing se
encuesto a los a los clientes del rubro panaderias en la Urbanizacion Ignacio

Merino II Etapa, Piura 2020.
Instrumento

Behar (2018) menciona que un cuestionario radica en un grupo de
preguntas respecto a una o mas variables a medir. Y en su mayoria contiene dos

tipos de preguntas cerradas y abiertas.

Se utilizo el cuestionario como técnica de recojo de informacion. Estuvo
integrado por 16 preguntas; las 8 primeras preguntas estuvieron dirigidas a las
caracteristicas de la gestion de calidad, y las 8 tltimas sobre las caracteristicas del

neuromarketing en las micro y pequeiias empresas.
Plan de analisis

Hernandez y Mendoza (2018) menciona que, un plan de analisis de datos
es un mapa de ruta sobre como organizar y analizar los datos de tu encuesta.
Este plan deberia ayudarte a lograr tres objetivos relacionados con el propdsito
que estableciste antes de comenzar la encuesta, el analisis de datos es la practica

de trabajar con datos para obtener informacion util, que luego se puede emplear
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para tomar decisiones informadas. Asimismo, ayuda a reconocer la relacion
entre las variables utilizadas para el estudio, realizando una comparacion de las
mismas y hallando sus respectivas diferencias para después predecir los

resultados posteriores.

El programa Spss version 25s fue utilizado para ejecutar la tabulacion
de la informacion adquirida con el cuestionario como instrumento; asi mismo
para realizar tablas y figuras; ademads el programa Word fue 1til para redactar el
trabajo de investigacion; el programa Power Point fue esencial para la
elaboracion y presentacion en diapositivas y uso en la sustentacion del trabajo
de investigacion; el Turnitin fue requerido para visualizar la similitud de
porcentaje y evitar el plagio, por ultimo el programa PDF fue necesario para la

presentacion final del trabajo de investigacion.
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4.7. Principios éticos

Segun comité de institucional de ética de investigacion (2021) el trabajo se
realizard bajo el principio ético del consentimiento estipulado en el codigo de la
¢tica de la ULADECH, donde se debe va realizar con voluntad libre, especifica y
equitativa de los participantes, investigadores deben de utilizar la informacion

especificamente para el proyecto protegiendo los datos de investigacion.

Proteccion a las Personas: Se utilizo el principio ético de proteccion a las
personas porque toda la informacion brindada por los participantes fue con su total
consentimiento respetando su privacidad, brindando todos los participantes sus
correos electronicos su nimero telefonicos como también colocando sus nombres
completos y su firma a treves del consentimiento informado. Se les comunicé que
los datos solicitados por ello solo se utilizaran para el desarrollo de dicha

investigacion.

Beneficencia y no maleficencia: Estos principios exigen al investigador
en usar la informacion recolectada del area de estudio en la mejora del mismo, es
decir en esta investigacion seria buscar la mejora de la gestion de calidad y

neuromarketing en este caso las panaderias.

Justicia: Se refiere al trato justo y debido a cada uno de los participantes
de esta investigacion, es decir no discriminar ni despreciar la participacion de
ninguno de los participantes, también se debe respetar la decision de aquellos que

no deseen participar en la investigacion.

Integridad cientifica: El estudiante que estd realizando la labor de

investigador debera asumir el cumplir todos los deberes que tiene al ser
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representante de una institucion educativa de nivel superior, mostrando una
actitud responsable, respetuosa y amable para poder entablar una buena relacion

con los participantes de la investigacion.

Libre participacion y derecho a estar informado: Consiste en aplicar en
cuestionario una vez antes leido el contenido del consentimiento informado.
También de ser participe leyendo el documento dandole su aprobacion, firmando

y finalmente colocar sus datos.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Con el propodsito de
aportar al medio ambiente, en conservar la naturaleza se aplico el cuestionario en
papel reciclado donde cada uno de ellos ocup6 3 hojas, también se contribuy6 con

el ahorro de energia conectando el cargador de la lacto cuando solo era necesario.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de las etapas de la gestion de calidad en las micro y pequenas

empresas del rubro panaderias en la Urbanizacion Ignacio Merino Il Etapa, Piura

2020.

Caracteristicas de las etapas de la gestion de

calidad " ”
Control para la elaboracion del producto

Si 6 23.08
No 20 76.92
Total 26 100.00
Procedimientos para la elaboracion del

producto

Si 19 73.08
No 7 26.92
Total 26 100.00
Alta demanda del producto

Si 26 100.00
No 0 0.00
Total 26 100.00
Mantenimiento a las maquinarias de

Productividad

Si 15 57.69
No 11 42.31
Total 26 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las micro y pequenias empresas del

rubro panaderias en la Urbanizacion Ignacio Merino II Etapa, Piura 2020.
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Tabla 2.

Caracteristicas de los principios de gestion de calidad desde la perspectiva de los

trabajadores de las micro y pequeiias empresas del rubro panaderias en la

urbanizacion Ignacio merino Il etapa, Piura 2020.

Caracteristicas de los principios de la gestion

n %
de calidad
Se siente valorado en la empresa
Si 15 57.69
No 11 42.32
Total 26 100.00
Solucioén de los problemas de forma conjunta
Si 17 65.38
No 9 34.62
Total 26 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las micro y pequefias empresas del

rubro panaderias en la Urbanizacion Ignacio Merino II Etapa, Piura 2020.
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Tabla 3

Caracteristicas de los principios de gestion de calidad desde la perspectiva de los

clientes de las micro y pequenias empresas del rubro panaderias en la urbanizacion

Ignacio merino Il etapa, Piura 2020

Caracteristicas de los principios de la gestion

n %
de calidad
Cumple con sus expectativas
Si 15 42.31
No 11 57.69
Total 68 100.00
Plan estratégico de la empresa
Si 10 14.71
No 58 85.29
Total 68 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes de las micro y pequeias empresas del

rubro panaderias en la Urbanizacion Ignacio Merino II Etapa, Piura 2020

47



Tabla 4

Caracteristicas de las estrategias de neuromarketing en las micro y pequerias

empresas del rubro panaderias en la urbanizacion Ignacio merino Il etapa, Piura

2020

Caracteristicas de las estrategias de

neuromarketing ! ”
Ambiente del local

Si 61 89.71
No 7 10.29
Total 68 100.00
Spot publicitario

Si 68 100.00
No 0 0.00
Total 68 100.00
Comunicacion agradable en la atencion

Si 56 82.35
No 12 17.65
Total 68 100.00
Promociones

Si 23 33.82
No 45 66.18
Total 68 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes de las micro y pequefias empresas del

rubro panaderias en la Urbanizacion Ignacio Merino II Etapa, Piura 2020.
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Tabla 5

Caracteristicas de los principios de neuromarketing en las micro y pequenas empresas

del rubro panaderias en la urbanizacion Ignacio merino 1l etapa, Piura 2020.

Caracteristicas de los principios de

neuromarketing " ”
Apelar a las emociones para ofrecer un

producto

Si 49 72.06
No 19 27.94
Total 68 100.00
Productos a la vista del publico

Si 68 100.00
No 0 0.00
Total 68 100.00
Abastecimiento de la empresa

Si 14 20.59
No 54 79.41
Total 68 100.00
Cliente fiel de la empresa

Si 35 51.47
No 33 48.53
Total 68 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes de las micro y pequefias empresas del rubro

panaderias en la Urbanizacion Ignacio Merino II Etapa, Piura 2020.
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5.2. Analisis de resultados

Caracteristicas de las etapas de la gestion de calidad en las micro y
pequeiias empresas del rubro panaderias en la Urbanizacion Ignacio Merino 11

Etapa, Piura 2020.

Control para la elaboracion del producto: el 76.92% de los encuestados
afirmaron que no existe un control para la elaboracion del producto. Esta similitud con
la investigacion de Pefiaherrera & Noboa (2018) quien afirma que el 40% de los
encuestados indican que no existe un control para la elaboracién del producto en la
empresa. Asi mismo coincide con la investigacion realizada de Saavedra (2018) quien
menciona el 27,14% que no existe un control para la elaboracién del producto en la
Mype. Esto demuestra que en la actualidad la empresa no existe un control para la
elaboracion del producto, esto se debe que los representantes no estan capacitando bien
a los colaboradores en la empresa y no estd generando un ingreso bueno porque no

verifican bien los productos que entran y salen en la Mype.

Procedimientos para la elaboracion del producto: el 73.07% de los encuestados
manifestaron que la empresa no cumple con los procedimientos para la elaboracion del
producto. Lo cual coincide con Torre (2019) quien afirma que el 60% que no cumple
con los procedimientos para la elaboracion de los productos. También coincide con la
investigacion realizado Vergara (2019) quien menciona que el 56,5% manifiesta no
cumple con los procedimientos de los productos. Pero contrasta con la tesis de Rojas
(2019) quien afirma que el 57,14% de empresarios afirman que administran usando
herramientas de gestion administrativa. Esto evidencia que la empresa no estd

aplicando bien los procedimientos para la elaboracion del producto, esto esta
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generando que la empresa estd teniendo un ingreso muy bajo porque sus colaboradores

no estan satisfaciendo bien a los clientes en las ventas.

Alta demanda del producto: el 100% de los encuestados afirmaron que en la
empresa si es alta demanda el producto. Lo cual concuerda con la tesis de Taboada
(2019) quien afirma que el 62.5% la empresa si tienen alta demanda del producto,
asimismo coincide con la investigacion encontrado por Rondoy (2021) quien afirmo
que el 93% de los clientes estdn conformes a la alta demanda de producto en la
empresa. Esto demuestra que la empresa si tiene una alta demanda producto y que los

clientes se sienten bien satisfechos con los productos que la empresa produce.

Movimiento a las maquinarias de productividad: el 42.39% de los encuestados
mencionaron que la empresa si tiene mantenimiento a las maquinarias de
productividad. Lo cual asemeja con la investigacion encontrada de Palacios (2021)
quien menciona que el 59,9 % si tienen mantenimiento a las maquinarias de
productividad en la empresa. Asimismo, coincide con la tesis realizada de Rondoy
(2021) quien afirma que el 91% si tiene mantenimiento a las maquinarias de
productividad en las Mypes. Esto demuestra que en la actualidad la Mype si cuenta

con mantenimiento a las maquinas de productividad.

Caracteristicas de los principios de gestion de calidad desde la perspectiva
de los trabajadores de las micro y pequeiias empresas del rubro panaderias en la

urbanizacion Ignacio merino II etapa, Piura 2020.

Se siente valorado en la empresa: el 42.39% de los encuestados afirmaron que
la Mype si hace sentir valorado a sus colaboradores. Lo cual concuerda con el estudio

realizado por Vergara (2019) quien menciona que el 83,3% mencionan que se siente
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valorado en la empresa. Asimismo, coincide con la tesis realizada por Rojas (2019)
quien afirma que 64,29% que si se siente valorado en las Mypes. Pero contrasta con la
investigacion encontrado por Taboada (2019) quien describe que el 25% de
trabajadores considera que si se siente valorado en la empresa. Esto evidencia que la
gran mayoria de los encuestados si se sienten valorado en la empresa como

trabajadores.

Solucién de los problemas de forma conjunta: el 65:38% de los encuestados
mencionaron que la empresa si busca solucion de los problemas de forma conjunta.
Coincidiendo con encontrado de Taboada (2019) quien el 25% de trabajadores su
buscan solucion de los problemas de forma conjunta. De igual manera coincide con en
estudio realizado por Rondoy (2021) quien menciona el 93% que si buscan Solucion
de los problemas de forma conjunta en la empresa. En la actualidad la empresa si busca
solucion de los problemas de forma conjunta con los colaboradores y representantes

cuando tienen una queja de los clientes.

Caracteristicas de los principios de gestion de calidad desde la perspectiva
de los clientes de las micro y pequeiias empresas del rubro panaderias en la

urbanizacion Ignacio merino II etapa, Piura 2020

Cumple con sus expectativas: el 42.39% de los encuestados mencionaron que
si cumple la empresa con sus expectativas. Lo cual asemeja con la tesis de Pefiaherrera
& Noboa (2018) quien afirma que el 40% de los encuestados indican que la empresa
si cumple con sus expectativas, de igual manera coincide con la investigacién de
Saavedra (2018) quien menciona que el 25% de las Mypes su Cumplen con sus
expectativas. Esto demuestra que la Mype si cumple con sus expectativas con los

colaboradores y con los clientes.
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Plan estratégico de la empresa: el 61.53% de los encuestados afirmaron que la
empresa no cuenta con el plan estratégico de la empresa. Coincidiendo con lo
encontrado por Saavedra (2018) quien menciona que el 20% de las empresas si cuentan
con el plan estratégico. Pero contrasta con el estudio investigado por Torre (2019) el
100% no cuentan con el plan estratégico de la empresa. En la actualidad la empresa si
cuenta con el plan estratégico, y que aplica bien con las competencias que tiene en el

mercado.

Caracteristicas de las estrategias de neuromarketing en las micro y
pequeiias empresas del rubro panaderias en la Urbanizacion Ignacio Merino 11

Etapa, Piura 2020.

Ambiente del local: el 89.71% de los encuestados manifestaron que la empresa
si tiene un ambiente del local para que atrae a los clientes. Lo cual menciona con
Penaherrera & Noboa (2018) quien manifiesta que un 62% que las empresas si tiene
ambiente del local. Pero contrasta con la tesis investigado por Saavedra (2018) quien
menciona que el 20% afirman que las empresas si tiene ambiente del local. Esto
demuestra que la actualidad la Mype si cuenta con ambiente local para que atrae mas
clientes y generes mas ingresos, y asi les da mas trabajo a los jovenes que buscan mas

trabajo para que se sostengan en sus necesidades.

Spot publicitario: el 100% de los encuestados en la empresa si tiene el Spot
publicitario en todas las redes sociales. Lo cual concuerda con la tesis realizado por
Taboada (2019) quien manifiesta el 12.5% de trabajadores mencionan que la empresa
si tiene spot publicitario, de igual manera coincide con la investigacion de Rondoy

(2021) quien menciona que el 100% de las empresas si cuentan con sport publicitario.
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En la actualidad la empresa panaderias en la Urbanizacion Ignacio Merino II Etapa si
cuenta con spot publicitario en las redes sociales para que genere mas ganancias y

tenga mas clientes y ser mejor que la competencia en el mercado.

Comunicacion agradable en la atencion: el 82.35% de los encuestados que si
tienen una buena comunicacion y agradable en la atencion a los clientes. Coincidiendo
con los encontrado por Palacios (2021) quien menciona que el 59 % de la empresa
tienen comunicacion agradable en la atencion con los clientes, asimismo coincide con
el estudio de Rondoy (2021) quien manifiesta que 85% de la Mypes mantienen una
buena comunicacion agradable en la atencion. En esto demuestra que la empresa
panaderias en la Urbanizacion Ignacio merino II Etapa tiene una buena comunicacion

agradable en la atencion dentro y fuera de la empresa.

Promociones: el 66.18% de los encuestados mencionaron que la empresa no
cuenta con las promociones de los productos. Lo cual concuerda con el estudio
encontrado Pefiaherrera & Noboa (2018) quien menciono que el 70% manifiesta que
todas las Mypes cuentan con promociones, también coincide con la investigacion
realizado por Saavedra (2018) quien afirma el 72.50% de empresas afirmaron que si
cuentan con las promociones de los productos. En la actualidad la Mype si cuenta las
con las promociones ya que estamos pasando por una situacion crisis por el COVID

19 y por esta que busque su ingreso con los productos.

54



Caracteristicas de los principios de neuromarketing en las micro y
pequeiias empresas del rubro panaderias en la Urbanizacién Ignacio merino II

Etapa, Piura 2020.

Apelar a las emociones para ofrecer un producto: el 72.06% de los encuestados
afirmaron que la empresa si apela a las emociones para ofrecer un producto. Lo cual
asemeja con lo encontrado por Saavedra (2018) quien menciona que el 89.45% de los
encuestados afirmaron que la empresa apela a las emociones de los productos. Pero
contrasta con la tesis de Torre (2019) quien menciona que el 60% de los negocios no
apelan a las emociones para ofrecer a sus productos. Esto evidencia que la Mype si
apela las emociones para ofrecer sus productos asi para que no tengan perdidas y

malogrados de los productos, es por eso ofrece una buena atencién a los clientes.

Productos a la vista del publico: el 100% de los encuestados mencionaron que
la Mype si realiza productos a la vista del publico. Lo cual coincide con el estudio
realizado por Torre (2019) quien menciona que El 100% de las mypes consideran que
los productos son la vista del publico, de igual manera coincide con la investigacion
encontrada por Vergara (2019) quien afirma que un 48,1%, de los negocios tienen los
productos a la vista del publico. En actualidad la empresa si realiza productos a la vista
del publico, ya que los trabajadores antes no lo realizaban y no recibian capacitaciones
dentro de la empresa, es por ello que los productos a veces se malogran y se vencian
sus fechas de vencimiento de los productos y el representante se dio cuenta que la

empresa no estd generando una buena ganancia.

Abastecimiento de la empresa: el 79.41% de los encuestados mencionaron que

la empresa no cuenta con abastecimiento. Coincidiendo con la tesis investigada de
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Vergara (2019) quien afirmo que el 44,4% menciona que el abastecimiento de la
empresa no es bueno, asimismo coincide con la tesis realizado de Rojas (2019) quien
manifestd que 50% negocios no cuentan con un abastecimiento. Pero contrasta con la
investigacion investigada por Taboada (2019) quien menciona el 45% de encuestados
a los trabajadores mencionaron que la empresa si cuenta con un bastecimiento. Esto
evidencia que la empresa necesita urgente abastecimiento para que la actividad
econdmica encaminada a cubrir las necesidades de consumo de una unidad econémica

en tiempo, forma y calidad.

Cliente fiel de la empresa: el 51.47% de los encuestados mencionaron que los
clientes si son fiel a la empresa. Lo cual concuerda con lo encontrado por Taboada
(2019) quien manifiesta el 20% de encuestados mencionaron que los clientes son fieles
ala Mypes, de igual manera coincide con la investigacion realizado por Rondoy (2021)
quien afirma el 75% de los Mypes afirmaron que los clientes son fieles. Pero contrasta
con la tesis de Palacios (2021) quien afirma que el 45% de las empresas afirman que
los clientes no son fieles al hacer compras. En la actualidad la empresa cuenta con los
clientes files para sus productos en compra por mayor y menor, que los productos estan

en buena calidad y servicio en el mercado.
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VI. CONCLUSIONES

- La totalidad de las panaderias cumplen con un control de elaboracién del

producto, generan una alta demanda y también realizan procedimientos para
la elaboracion del producto, la empresa tiene alta demanda de los productos.
La mayoria afirmaron que la empresa si realiza mantenimiento a las

maquinas de productividad.

- La mayoria manifestaron que la empresa da solucion de los problemas de

forma conjunta. La minoria de las Mypes de panaderias sefialaron que cumple
con las expectativas de los clientes y no cuenta con un plan estratégico de la

empresa, y también se sienten los colaboradores valorados en la empresa.

- La totalidad de los clientes afirmaron que, si cuenta con spot publicitaria y

también cuenta con un ambiente apropiado, y sefalaron que existe una
comunicacion agradable en la atencion. La minoria de los encuestados a los

clientes mencionaron que no realizan promociones de productos.

- La totalidad de los encuestados afirmaron que los productos si son a la vista

del publico y que no cuenta con un abastecimiento la empresa, y también
apelan a las emociones para ofrecer un producto. La minoria de los

encuestados mencionaron que la empresa si tiene cliente fiel para sus ventas.
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VII. RECOMENDACIONES

- Implementar un sistema de calidad ya que se evidencia la ausencia de ello,

como también conocer sus procedentes para una mejor aplicacion esto
ayudara a que las panaderias ofrezcan una mejor productividad como calidad

generando una alta satisfaccion a sus clientes.

» Aplicar mecanismo para motivar a los colaboradores de estas panaderias como
premiar los logros del trabajo que desempeiien, lo que les permitird a los
colaboradores sentirse motivados a alcanzar las metas que se les propone, por
otra parte, se debe implementar un proceso de seleccion de proveedores para

su abastecimiento que le permita mejorar la logistica interna de las panaderias.

- Emplea el término de segunda persona ya que el cerebro del consumidor se

activa cuando usas el ta, esto facilita las operaciones de ventas.

» Familiarizarse ain mas con los principios del neuromarketing ya que esto

genera un gran imparto en el cliente para su posible consumo.
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ANEXOS

Anexo 1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Ano 2021

Ano 2019 Afio 2021 Ano 2022
N° Actividades Semestre 11 Semestre | Semestre 11 Semestre |
Mes Mes Mes M
1123 (4|1 |2(3(4]1]|2|3]|4 213 14
| Elaboracion del Proyecto
X
5 Revision del proyecto por el
jurado de investigacion X
Aprobacion del proyecto
3 | por el Jurado de X
Investigacion
4 Exposicién del proyecto al
Jurado de Investigacion X
5 Mejora del marco teorico y X
metodologico
6 Redaccion de la revision de
la literatura X
Elaboracion del
7 consentimiento informado X
Ejecucion de metodologia
8
X
Resultados de la
9. .,
investigacion X
Conclusiones y
10 .
recomendaciones X
Redaccion de pre informe
11 . ., X X|X|X
de investigacion
12 Redaccion del informe final
Aprobacion del informe
13 | final por el Jurado de X
Investigacion
Presentacion de ponencia
14| en eventos cientificos X
Redaccion del articulo
15| . X
cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

Categoria Base % o numero Total

Suministros

Impresiones 0.30 68 20.4

Fotografias 0.10 100 10.00

Empastado 0 0 0

Papel bond A-4 500 50. 00 1 13.00

Lapiz 0.0 3 2.40
Servicios

Uso del turnitin 50.00 2 100.00

Sub total

Gastos de viaje

Pasaje para recolectar informacion 1.50 6 9.00

Sub total 9.00

Total, de presupuesto desembolsado 154.80

Presupuesto no desembolsable “universidad”

Categoria Base % o0 numero Total

Servicio

Uso de internet 30.00 4 120.00

Busqueda de informacion en base de datos 35.00 2 70.00

ERP University- MOIC 40.00 4 160.00

Elllslzllgsgfsggl de articulo en repositorios 50.00 1 50.00

Sub total 400.00

Recurso humano

Asesora personalizada 5 horas por semana 63.00 4 252.00

Sub total 652.00

Total de presupuesto no desembolsable

Total S/.
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Anexo 3. Cuadro de sondeo de las micro y pequenas empresas

Fuente: Elaboracion propia
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RAZON SOCIAL RUC TRABAJADORES | PROPIETARIOS
DOS ESTRELLLAS 20529746238 7 1
RICOTOS 10731962486 7 1
MABEL 20519126835 9 1
23 03




Anexo 3. Carta de autorizacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Carta $/n” | - 2021-ULADECH CATOLICA

Sria),

oscor Alorads Zapatq Cote
Propietana de la panaderin

e mi consideracion’

Es un placer dingirme a usted para expresar mi cordial saludo & mformarle que soy
estudtante de la Escucln Profesional de administracion de ln Universidad Catélica Los
Angeles de Chimbote El motivo de la presente tiene por finalidad presentmme, Adnanzen
Mejia Vivian Morelia. con codigo de mustricula N* 0811162009, de la Carrera Profesional de
administracion, ciclo ., quién solicita autonzacion pam ejecutar de manera remots o
virtual, el proyecto de mvestigacion titnlado “Gestion de calidad y neuromarketing en las
micro v neanefine emneesas del mben oansderias en In Erbaneacion fenacrs Nermn H etann
Piura 20207, duramte JoS meses. ... e a0 del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de
gjecutar stsfactonamente mi mvestigaccn ln mismas que redundant en benefice de
Institucidn. En espera de su amabie atencidn, quedo de usted

Afentamente,
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Canta 90" | < 2021-ULADECH CATOLICA

Sr{s)

Aweely fuarady b%m\‘o
Propictaria de ln panaderin

De mi considenacion:

ES un places diriginme a usted para expresar mi cordial saludo ¢ informarle que soy
estodiante de la Escuela Profesional de admimstracion de In Universidad Catolics Los
Angeles de Chimbote. El motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, Adrianzen
Mejta Vivian Morelia, con codigo de matriculs N 0811162009, de la Carrern Profesional de
admimstracidn, ciclo .. . quién solicit yutorizacion para ejecutar de  manera remota o
virual, el proyecto de mvestigacion titulado “Gesuon de calidad y newromarketing en las
mICro y pequenis empresas del rubro panaderias en Ia Urbanizacion Ignacio Merino 11 etapa,
Pivrn 2020", dursnte losmeses. ... ..o del presente afio

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde of acceso v lus facilidades o fin de
cjecutar satisfactorlamente mi investigacion la misma que redundart en beneficio de su
[ostitucton, En espern de su amable atencion, gquedo de usted

Atentimente,

al
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Carta /" 1 - 2021-ULADECH CATOLICA

Sr(a)

Ciokia Tobada Novesta
Propretana de la panaderia
De mi constdencion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial sahsdo ¢ informarie que soy
estudiante de In Escuela Profesional de administracion de fa Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote. El motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, Adrianzen
Mejia Vivian Morelia, con codigo de matricula N* 0811162009, de la Carrera Profesional de
administracion, ciclo ..., quién solicita autorizacion para cjocutar de manera remota o
virtual, el proyecto de investigacion titulado “Gestidn de calidad v neuromarketing en lus
microy pequedas empresas del rubro panuderias en la Urbanizacion ignacio Merino 11 etapa,
Piuma 20207, durante 108 meses. ..\ oo veamriiiiomrastirmeaesrnrennts sermattiis del presente afio

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde ¢ acceso y Jas facilidades a fin de
gjecutar satisfactoriamente mi investigacion la misma que redundard en beneficio de su
Institucidn. En espera de su amable mtencion, quedo de usted.

Atentamente,

At

69



Anexo 4. Consentimiento informado e instrumento de recoleccion de datos

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el provecto de
mvestigacion y solicitarie su consentimiento. De sceptar, el mvestigador v usted se
quedardan con una copia

La presente investigacion se titula “Gestion de Calidad y Nearomarketing en fas micro y
pequefias empresas del rubro panaderias en la Urbamzacion Ignacio Menno [ etapa,
Piura 20207 y es dingido por la estudiante Adnanzen Mejia Vivian Morehia de la
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es “Describur la gestion de calidad y of Neuromarketing
en fas micro y pequefias empresas del rubro panaderias en la Urbanizacion Ignacio Merino
11 etapa, Piura 2020

Para cllo, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 25 minutos de su tiempo.
Su participacion en i3 investigacion es completamente voluntana y andnima  Usted puede
decidir interrumpiria en cualquier momento, sm que elio le genere mngun peruicio. St
tuviera alguna inguietud y/o duda sobre la investigacion, pucede formularia cuando crea

conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de su correo
clectronico. Si desea, también podrd escrnibir al corree vivianadnanzen08@gmail.com
para recibir mayor informacion

Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comumcarse con ¢f Comite de
Etica de la Investigacion de 1s universidad Catolica los Angeles de Chimbote. Si esta de
acuerdo con los puntos anteniores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: Korina fwacos Mecino

Fecha: Q<€/0y /2021
Correo clectronico. Kon ro@hotma il -com

COMITE INSTITUCHONAL DE ETICA EN INVESTIGACION —~ ULADECH CATOLICA
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS

La finnlidod de este protocolo en Ciencius Sociales, ¢s informarle sobre ¢l proyecto de
investigacion y sohicitarte su consentimiento, De aceptar, el fuvestigador v usted se
quedarian con una copi

La presente investigacion se titula “Gestion de Calidad y Neuromarketing en lns micro v
pequeiias cmpresas del rubro panaderias en In Urbamzacion Ignacio Merino 11 etapa,
Purn 2020" y es dingido por la estudinte Adnanzen Mepin Vivian Morela de ln
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de fa investigacion es “Describir la gestion de calidad y ¢f Neuromarketing
en las miero y pequenas empresas del rubro panadertas en Ly Urbanizacion lgnacio Merino
11 esapn, Prura 20207

Pars ello, se fe imvita a participar en una encuesta que le tomard 25 minutos de su tiempo.
Su participacian en Ia investigacion es completamente voluntaria y anomma. Usted puede
decidir mterrampirla en cualquier momento, sin que ello le genere mogun perucio. Si
tuviera alguns inquictud y/o duda sobre fa ivestigacion, puede formularda cuando crea
conveniente.

Al concluir [ investigacion, usted seri informado de los resultados a tryvés de su comeo
clectromico, Si desea, también podra esenbir al correo vivianadnanzen08@gmaid com
para recibit mayor informacién.

Asimismo, para consultis sobre aspectos éticos, puede comumicarse con ¢l Comité de

Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote, $i est de
acuerdo con Jos puntas antenores, complete sus ditos a continuscion:

Nombre: Baltazar Barmn Gledic /VCM
Fecha: 26/04/ 202

Correo electronico: Gbo lcazar2s@gmil.com

Firma del participante: ﬁ
Firma del ivestigador- #

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION ~ ULADECH CATOLICA
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS

La finalidksd de este protocolo en Ciencias Socinles, es informarle sobre el proyecto de
mveshgacion y solicitarle su consentimento, De aceptar, el mvestigador v usted se
quedarin con una copu.

La presente investigscion se titula “Gestion de Cahidad y Neuromarketing en las micro v
pequedas empresas del rubro panadenias en la Urbamzacion Ignacio Menno |1 etapa,
Prura 20207 y es dingido por Ja estudiante Adnanzen Mejia Vivian Moretia de ln
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es “Describir ln gestion de calidad y el Neutomarketing
en las micro y pequedas empresas del rubro panadertas en la Urbanizacion Tgnacio Menno
il ctapa, Piura 2020

Para ello, se le imvita a participar en una encuesta que le tomard 25 minutos de su tiempo
Su participacion en la investigacion es completamente voluntana y andmma Usted puede
decidir mterrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningan perjuicio, Si
tuviern alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cunndo crea
convemente.

Al conclwir [n investigacion, usted serd iformado de Jos resultados a través de su correo
clectromico. Si desea, también podra escnibir al correo vivianadrianzen(08(@gmail com
pata recibir mayor informacion.

Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comumcarse con el Comité de

Etica de la Investigacion de la umversidad Catdlica los Angeles de Chimbote. Si esta de
acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre Coswens T2azeri “Jewny
Fecha 26 /0¥ /203!

Correo electronico: yenn 7 coni't6 29@h o/ Com

Firma del participante: @
Firma del investigador: ﬁl

F T
L

COMITE INSTITUCIONAL DE £TICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS

La finnlidod de este protocolo en Ciencius Sociales, ¢s informarle sobre ¢l proyecto de
investigacion y sohicitarte su consentimiento, De aceptar, el fuvestigador v usted se
quedarian con una copi

La presente investigacion se titula “Gestion de Calidad y Neuromarketing en lns micro v
pequeiias cmpresas del rubro panaderias en In Urbamzacion Ignacio Merino 11 etapa,
Purn 2020" y es dingido por la estudinte Adnanzen Mepin Vivian Morela de ln
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de fa investigacion es “Describir la gestion de calidad y ¢f Neuromarketing
en las miero y pequenas empresas del rubro panadertas en Ly Urbanizacion lgnacio Merino
11 esapn, Prura 20207

Pars ello, se fe imvita a participar en una encuesta que le tomard 25 minutos de su tiempo.
Su participacian en Ia investigacion es completamente voluntaria y anomma. Usted puede
decidir mterrampirla en cualquier momento, sin que ello le genere mogun perucio. Si
tuviera alguns inquictud y/o duda sobre fa ivestigacion, puede formularda cuando crea
conveniente.

Al concluir [ investigacion, usted seri informado de los resultados a tryvés de su comeo
clectromico, Si desea, también podra esenbir al correo vivianadnanzen08@gmaid com
para recibit mayor informacién.

Asimismo, para consultis sobre aspectos éticos, puede comumicarse con ¢l Comité de

Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote, $i est de
acuerdo con Jos puntas antenores, complete sus ditos a continuscion:

Nombre: Baltazar Barmn Gledic /VCM
Fecha: 26/04/ 202

Correo electronico: Gbo lcazar2s@gmil.com

Firma del participante: ﬁ
Firma del ivestigador- #

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION ~ ULADECH CATOLICA
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Anexo 5. Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS
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: GESTION DE
CALIDAD Y NEUROMARKETING EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DEL RUBRO PANADERIAS EN LA URBANIZACION IGNACIO MERINO II
ETAPA, PIURA 2020. Para obtener el titulo de licenciada en administracion. Se le

agradece anticipadamente la informacion que usted proporcione.

Escala colaborativa

SI | NO

Gestion de calidad y Neuromarketing en la urbanizacion Ignacio Merino I1

Etapa, Piura

i Valoracion
N° Items

1 2

Dimension 1: Etapas (Control, Procedimientos, Producto, Productividad)

o1 (Existe un tipo de control al momento de la elaboracion del
producto?

0 (Cumple la empresa con todos los procedimientos para la
elaboracion del producto?

03 | (El producto genera una alta demanda?

04 | (Realiza la empresa mantenimiento a las maquinarias de
productividad?
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Dimension 2: Principios (Expectativas del cliente, Plan estratégico, Valorado,
Solucioén)

05 (Considera Ud. que la empresa cumple las expectativas del
cliente?

06 | ;/Se siente involucrado con el plan estratégico de la empresa?

07 | ;/Se siente valorado en la empresa?

(Les da solucion a los problemas de forma conjunta con sus
08
compaiferos?

Dimension 3: Estrategias (Ambiente, Ambiente, Comunicacion, Promociones)

09 | (El ambiente del local es agradable?

10 | (Cuenta la empresa con un spot publicitario?

11 | ¢Existe una comunicacion agradable en la atencion?

12 | ¢Se realizan promociones en la empresa?

Dimension 4: Principios (Emociones, Productos, Abastecida, Cliente fiel)

13 | (Apelan a las emociones para ofrecerte un tipo de producto

14 | ¢Los productos estan a la vista del publico?

15 | 15. (La empresa siempre esta abastecida?

16 16. ;Se considera cliente fiel de la empresa?
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Anexo 6. Validacion del instrumento de recoleccion de datos

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo Fernando Suarez Carrasco, identificado con DNI 02616283 MAGISTER EN
ADMINISTRACION.

Por medio de la presente hago constatar que he revisado con fines de validacién el

(los) instrumentos de recoleccion de datos:
Cuestionario, elaborado por:

Vivian Morelia Adrianzen Mejia, a los efectos de su aplicacion a los elementos de
estudio de la poblacion seleccionada para el trabajo de investigacion “Gestion de
calidad y neuromarketing en las MYPE rubro panaderias en la urbanizacioén Ignacio

Merino II etapa Piura 2020”. Que se encuentra realizando.

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

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar los resultados.

Piura, 30 de marzo 2021

7

Al

, & A Forand S Caraso
/\ ’ REG. UNIC. DE COLEG. N° 5461
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VALIDACION DE ENCUESTAS POR EXPERTOS DE JUICIO

(Es Necesita JEs .Se
pertinente | mejorar la | tendencioso, necesitan
i con el redaccion? | aquiescente? | mas items
Item relacionado con Gestion de Calidad
concepto? para medir
el concepto?
Si [ No | Si No Si No Si No
1. (Existe un tipo de control al momento
de la elaboracion del producto? X X X X
2. {Cumple la empresa con todos los
procedimientos para la elaboracion del X X % X
producto?
3. (El producto genera una alta
(')
demanda? X X X X
4. ;Realiza la empresa mantenimiento a
las maquinarias de productividad? X X X X
5. (Considera Ud. que la empresa cumple
las expectativas del cliente X X X X
6. (Se siente involucrado con el plan
estratégico de la empresa? X X X X
. M r)
7. (Se siente valorado en la empresa? X X X X
8. (Les da solucidn a los problemas de
forma conjunta con sus compafieros? X X X X
tem relacionado con Neuromarketing Si | No | Si | No Si No Si No
9. (El ambiente del local es agradable? X X X X
10. ;Cuenta la empresa con un spot
publicitario? X X X X
11. (Existe una comunicacioén agradable
en la atencion? X X X X
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12. ;Se realizan promociones en la

empresa’? X
13. {Apelan a las emociones para

ofrecerte un tipo de producto? X
14. ;Los productos estan a la vista del

iblico?

pu X
15. ;La empresa siempre esta abastecida? X
16. ;Se considera cliente fiel de la

empresa? X

’ ‘ _/ D, Fermando Suarez Carrasto
4]\ | REG. UNIC. DE COLEG. N° 5461

CORLAD .- PILIRA
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo Hertor Orlando Alicia Clavijo, identificado con DNI 02786302 MAGISTER EN
DOCENCIA UNIVERSITARIA

Por medio de la presente hago constatar que he revisado con fines de validacién el

(los) instrumentos de recoleccion de datos:
Cuestionario, elaborado por:

Vivian Morelia Adrianzen Mejia, a los efectos de su aplicacion a los elementos de
estudio de la poblacion seleccionada para el trabajo de investigacion “Gestion de
calidad y neuromarketing en las MYPE rubro panaderias en la urbanizacioén Ignacio

Merino II etapa Piura 2020”. Que se encuentra realizando.

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

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar los resultados.

Piura, 30 de marzo 2021

79



VALIDACION DE ENCUESTAS POR EXPERTOS DE JUICIO

(Es Necesita JEs .Se
pertinente | mejorar la | tendencioso, necesitan
i con el redaccion? | aquiescente? | mas items
Item relacionado con Gestion de Calidad
concepto? para medir
el concepto?
Si [ No | Si No Si No Si No
11. ¢ Existe un tipo de control al momento
de la elaboracion del producto? X X X X
12. ;Cumple la empresa con todos los
procedimientos para la elaboracion del X X X X
producto?
13. (El producto genera una alta
(')
demanda? X X X X
14. ;Realiza la empresa mantenimiento a
las maquinarias de productividad? X X X X
15. ;Considera Ud. que la empresa cumple
las expectativas del cliente X X X X
16. ;Se siente involucrado con el plan
estratégico de la empresa? X X X X
. 1 (7
17. ;Se siente valorado en la empresa? X X X X
18. ;Les da solucion a los problemas de
forma conjunta con sus compafieros? X X X X
tem relacionado con Neuromarketing Si | No | Si | No Si No Si No
19. (El ambiente del local es agradable? % X X X
20. ;Cuenta la empresa con un spot
publicitario? X X X X
17. (Existe una comunicacioén agradable
en la atencion? X X X X
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18. ;Se realizan promociones en la

empresa? X
19. { Apelan a las emociones para

ofrecerte un tipo de producto? X
20. ;Los productos estan a la vista del

ablico?

publico X
21. ;La empresa siempre esta abastecida? X
22. ;Se considera cliente fiel de la

empresa? X
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo Raquel Silva Juarez, identificado con DNI 02846914 MAGISTER EN
GERENCIA EMPRESARIAL

Por medio de la presente hago constatar que he revisado con fines de validacién el

(los) instrumentos de recoleccion de datos:
Cuestionario, elaborado por:

Vivian Morelia Adrianzen Mejia, a los efectos de su aplicacion a los elementos de
estudio de la poblacion seleccionada para el trabajo de investigacion “Gestion de
calidad y neuromarketing en las MYPE rubro panaderias en la urbanizacioén Ignacio

Merino II etapa Piura 2020”. Que se encuentra realizando.

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

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar los resultados.

Piura, 30 de marzo 2021
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VALIDACION DE ENCUESTAS POR EXPERTOS DE JUICIO

(Es Necesita JEs .Se
pertinente | mejorar la | tendencioso, necesitan
i con el redaccion? | aquiescente? | mas items
Item relacionado con Gestion de Calidad
concepto? para medir
el concepto?
Si [ No | Si No Si No Si No
21. ;Existe un tipo de control al momento
de la elaboracion del producto? X X X X
22. ;Cumple la empresa con todos los
procedimientos para la elaboracion del X X % X
producto?
23. (El producto genera una alta
(')
demanda? X X X X
24. ;Realiza la empresa mantenimiento a
las maquinarias de productividad? X X X X
25. ;Considera Ud. que la empresa cumple
las expectativas del cliente X X X X
26. ;Se siente involucrado con el plan
estratégico de la empresa? X X X X
. 1 9
27. (Se siente valorado en la empresa? X X X X
28. (Les da solucion a los problemas de
forma conjunta con sus compafieros? X X X X
tem relacionado con Neuromarketing Si | No | Si | No Si No Si No
29. (El ambiente del local es agradable? X X X X
30. ;Cuenta la empresa con un spot
publicitario? X X X X
23. (Existe una comunicacioén agradable
en la atencion? X X X X
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24. ;Se realizan promociones en la

empresa? X
25. ;Apelan a las emociones para

ofrecerte un tipo de producto? X
26. ;Los productos estan a la vista del

ablico?

publico X
27. (La empresa siempre esta abastecida? X
28. ;/Se considera cliente fiel de la

empresa? X
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Anexo 8. Declaracion Jurada

DECLARACION JURADA

Yo, ADRIANZEN MEJIA, VIVIAN MORELIA, identificada (0) con DNI 73702288 y codigo
de estudiante 0811162009 de la Escuela profesional de Administraciéon 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 trabajadores
de las micro y pequefias empresas quienes participaron en la encuesta en Forma Voluntaria
para realizar la investigacion titulada: Gestion de calidad y neuromarketing en las micro y
pequefias empresas del rubro panaderias en la urbanizacidon Ignacio merino II Etapa, Piura

2020. Tesis para optar el titulo profesional de licenciado en administracion.

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

causa en el contenido de trabajo de investigacion.

De identificarse plagio, falsificacion o manipulacion de datos en la Investigacion asumo las
consecuencias y sanciones que de mi accion se deriven, sosteniéndome a la normativa vigente

de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Lugar y fecha: 30 de diciembre 2022

ADRIANZEN MEJIA, VIVIAN MORELIA
73702288
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Anexo 9. Hoja de tabulacion

Caracteristicas de las etapas de la gestion de calidad en las micro y pequeiias

empresas del rubro panaderias en la Urbanizacion Ignacio Merino II Etapa, Piura 2020.

_ Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion ]
Absoluta Relativa
Si TIIII-T 6 23.08
Control para la 20
No TIITT-TTTTT-TTTTT-TT11T 76.92
elaboracion del
producto TIIIT-TTTIT-TTITT-TT111-
Total 26 100.00
TIIII-T
Procedimientos Si T IITI-TTTI-TTT 19 73.08
para la No [IIII-11 7 26.92
elaboracion del TITI-TITI-TITI-TII-
producto Total - 26 100.00
TIIIT-TTTI-TIITT-T1111-
Si 100.00
TIIII-T 26
Alta demanda
No - 0 0.00
del producto
TIIIT-TITII-TIXIT-TT111-
Total 26 100.00
TIIII-T
Si TIITT-TTTII-TIT1T 15 57.69
Mantenimiento
11
a las No TII-TI0-1 4231
maquinarias de
. TIIIT-TTTII-TITIT-T1111-
PrOduCtIVIdad TOtal IIIII I 26 10000
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Caracteristicas de los principios de la gestion de calidad en las micro y

pequefias empresas del rubro panaderias en la Urbanizacion Ignacio Merino II Etapa,

Piura 2020
_ Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion _
Absoluta Relativa
Si TIITT-TTTII-TIT1T 15 4231
Cumple con 11
No TIIIT-TIITI-1 57.69
sus
expectativas TIIIT-TTTII-TITTT-T1111-
Total 26 100.00
[III-T
Si TIIIT-TITIT 10 38.46
Plan
, . No TIITT-TTIII-TITT1-1 16 61.54
estratégico de
TIIIT-TTITT-TTTTT-T1111-
la empresa Total 26 100.00
[III-T
Si TIITT-TTIII-TIT1T 15 57.69
Se siente
No TIITT-TTIII-T 11 42.32
valorado en la
TITII-TITII-TTITI-T1111-
empresa Total 26 100.00
[III-T
Si TIIIT-TTTII-TIITI-11 17 65.38
Solucién de
9
los problemas No -1 34.62
de forma
: TIIIT-TITII-TIXTT-T1111-
conjunta Total 26 100.00

IHII-I
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Caracteristicas de las estrategias de neuromarketing en las micro y pequefias

empresas del rubro panaderias en la Urbanizacion Ignacio Merino I1 Etapa, Piura 2020.

., Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta Relativa
TI-I-IITI-TTI1I-
Si TII-I-TTTI-TTI0I- 61 89.71
T -XT -1
Ambiente del No TIIII-11 7 10.29
local - T TIIL
T-T-T-T-
Total TI-ITI-TTITL- 11T 68 100.00
11111
-
. =TT -
Si =TT - 68 100.00
IIII-I11
Spot
publicitario No J 0 0.00
-
=TT -
Total =TT - 68 100.00
TIII-1T
TI-I-IITI-T100I-
Si TI-TT-TTTI- T 56 82.35
o T-ITI-TT101-1
Comunicacién No TITI-TIIII-1T 12 17.65
agradable en la
atencion T-T-T-T0-
=TT -
Total TII-TII-I - 68 100.00
TITI-ITT
Si - I-TTTI-TTTL- 101 23 33.82
-
No - -T - 45 66.18
Promociones TIIII
-1
Total TI-T-TT-TTT- o 100.00

THII-TTHI-ITII-TTII-
THTI-11

89



Caracteristicas de los principios de neuromarketing en las micro y pequefias

empresas del rubro panaderias en la Urbanizacion Ignacio merino II Etapa, Piura 2020.

THTI-TTHI-ITI-TTI-
ITII-111

., Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta Relativa
TITI-IIT-TTI-TTITI-
Si TIII-TIT-TITI-TTI0I- 49 89.71
Apelar a las TIITI-1111
emociones para No TTIT-TIII-ITIII-TT1T 19 10.29
Ofrezer ?n TII-ITI-TTTI-TT101-
producto TIIT-TTI-TTTI-TT111-
Total =TT - 68 100.00
TIII-111
THTI-I-TTTI-TTITI-
. TII-TIT-TTTI-TTI0I-
Si TITI-IT-TTTI-TTITI- 68 100.00
Productos a la HIII-TIT
vista del No - 0 0.00
publico T T
TITI-IIT-TTTI-TTIT1-
Total TXII-TN-TT -1 68 100.00
TIIII-111
Si TIIIL-TIITT-TIIT 14 82.35
TII-IIT-TTI-TTI01-
No TIII-TIT-TII-TTIIT- 54 17.65
Abastecimiento TTIIT-TTTIT-TT1T
de la empresa IIIII-TXIIX-TTIT0-TTI0I-
TII-IIT-TITI-TTI01-
Total T -T-TT- 68 100.00
TIII-111
. TII-IIT-TITI-TTI01-
St TIII-TTITI-TT111 35 33.52
THTI-III-TTI-TTITI-
Cliente fiel de No TIII-TIII-TI1 33 66.18
la empresa TIIL-TTIII-TTITI-TT101-
Total TIII-TIT-TTI-TTITI- 63 100.00
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Anexo. Figuras 10

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

del rubro panaderias en la Urbanizacion Ignacio Merino II Etapa, Piura 2020.

m Si
= No
Figura 1.Control para la elaboracion del producto
Fuente. Tabla 1
m Si
» No

Figura 2.Procedimientos para la elaboracion del producto

Fuente. Tabla 1
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m Si

= No
Figura 3.Alta demanda del producto
Fuente. Tabla 1
= Si
= No

Figura 4.Mantenimiento a las maquinarias de Productividad

Fuente. Tabla 1
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Caracteristicas de los principios de gestion de calidad desde la perspectiva de los
trabajadores de las micro y pequenas empresas del rubro panaderias en la urbanizacion

Ignacio merino II etapa, Piura 2020.

= Si
= No
Figura 5.Se siente valorado en la empresa
Fuente. Tabla 2
= Si
= No

Figura 6.Solucién de los problemas de forma conjunta

Fuente. Tabla 2
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Caracteristicas de los principios de gestion de calidad desde la perspectiva de los
clientes de las micro y pequeias empresas del rubro panaderias en la urbanizacion

Ignacio merino II etapa, Piura 2020

= Si
= No
Figura 7.Cumple con sus expectativas
Fuente. Tabla 3
m Si
= No

Figura 8.Plan estratégico de la empresa

Fuente. Tabla 3
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Caracteristicas de las estrategias de neuromarketing en las micro y pequeiias empresas

del rubro panaderias en la Urbanizacién Ignacio Merino II Etapa, Piura 2020.

m Si
= No
Figura 9. Ambiente del local
Fuente. Tabla 4
m Si
= No

Figura 10.Spot publicitario

Fuente. Tabla 4
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m Si

= No
Figura 11.Comunicacion agradable en la atencion
Fuente. Tabla 4
m Si
" No

Figura 12.Promociones

Fuente. Tabla 4
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Caracteristicas de los principios de neuromarketing en las micro y pequefas empresas

del rubro panaderias en la Urbanizacion Ignacio merino II Etapa, Piura 2020.

m Si
= No
Figura 13.Apelar a las emociones para ofrecer un producto
Fuente. Tabla 5
m Si
= No

Figura 14.Productos a la vista del publico

Fuente. Tabla 5
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m Si

m No
Figura 15.Abastecimiento de la empresa
Fuente. Tabla 5
m Si
= No

Figura 16.Cliente fiel de la empresa
Fuente. Tabla 5
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