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RESUMEN

La presente investigacion, tuvo como objetivo general, describir las caracteristicas de la
gestion de calidad bajo el enfoque del marketing y como se podria mejorar en las micro y
pequefias empresas del rubro centros odontolégicos, en la Provincia Sanchez Carridn, afio 2021.
La metodologia fue de disefio no experimental de tipo transversal, descriptivo, con una muestra
de 15 Mypes, a quienes se les aplico un cuestionario de 20 preguntas. Como resultado se obtuvo:
el 55.00 % de los representantes tienen 31 a 50 afios de edad, el 55.00 % de los representantes
son de sexo femenino, el 45.00 % tienen 5 a 9 afios de permanencia en el rubro, el 70.00 % las
personas que laboran en dichas empresas no son familiares, el 75.00 % no son capacitados, el
75.00 % cuenta con un organigrama actualizado, el 70.00 % si conocen el término gestion de
calidad, el 65.00 % de sus representantes conocen el termino Marketing, aunque no lo aplican,
con respecto a los tipos de marketing, el 55.00 % indica otros, el 25.00 % emplea marketing
digital, el 15.00 % emplean marketing estratégico y un 5.00 % marketing mix, El 75.00 % no
cuenta con una base de datos de sus clientes, EI 85.00 % expresa que utiliza las redes sociales
para promocionar sus servicios. Se concluye que las micro y pequefias empresas, conocen de
gestion pero no conocen los tipos de marketing que les permita implementar un plan estratégico

que contribuya a mejorar el posicionamiento de sus empresas.

Palabras clave: Centros Odontoldgicos, Gestion de calidad, Plan de Marketing.



ABSTRACT

The general objective of the present research was to describe the characteristics of quality
management under the marketing approach and how it could be improved in micro and small
companies in the dental centers sector, in the Sanchez Carrion Province, year 2021. The
methodology was Non-experimental design of a cross-sectional, descriptive type, with a sample
of 15 MSEs, to whom a questionnaire of 20 questions was applied. As a result, it was obtained:
55.00% of the representatives are 31 to 50 years old, 55.00% of the representatives are female,
45.00% have 5 to 9 years of permanence in the field, 70.00% the people who They work in
these companies are not family members, 75.00% are not trained, 75.00% have an updated
organization chart, 70.00% if they know the term quality management, 65.00% of their
representatives know the term Marketing, although they do not apply it Regarding the types of
marketing, 55.00% indicate others, 25.00% use digital marketing, 15.00% use strategic
marketing and 5.00% marketing mix, 75.00% do not have a database of their customers, The
85.00% express that they use social networks to promote their services. It is concluded that
micro and small companies know about management but do not know the types of marketing
that allow them to implement a strategic plan that helps to improve the positioning of their

companies.

Keywords: Dental Centers, Quality Management, Marketing Plan.
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I.  INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas hoy en dia son de suma importancia y parte fundamental
en el desarrollo de la economia de los paises, son fuente de trabajo que contribuyen dando
empleo a muchas familias, sin embargo, aun persiste un alto porcentaje de informalidad en el
Pert, ya que el 36.9% de las MYPE no estan inscritas en SUNAT (PRODUCE - OGEIEE,
2019).

Una mala gestion empresarial puede acabar con la productividad y las ventas de la
empresa, por ello es importante tener claro que la gestion es necesaria desde el inicio, asi mismo
la gestion empresarial es un trabajo continuo y permanente que requiere de profesionales
preparados y dispuestos a innovar continuamente en su forma de hacer negocios (ESNECA,
2019).

De acuerdo con un estudio realizado en 2015 por la Academia Americana de
Odontologia Cosmética, se obtuvo como resultado que el 99.77 % de los ciudadanos que son
mayores de edad indican que sonreir es importante en el aspecto social, asi mismo el 74% tiene
la creencia que una sonrisa que no es atractiva es no facilita el éxito del trabajo. En la sociedad
actual la estética dental juega rol muy importante de llegar ser potencial en el desarrollo, en ese
aspecto la estética llegara convertirse una columna esencial de las estrategias de centros
odontoldgicos, que asi puedan controlar su posicionamiento, el servicio que ofrecen y la
comunicacion con el cliente. Actualmente la estética dental es unos factores que se ha
convertido en una herramienta de crecimiento que impulsa a las clinicas odontoldgicas ya que
los clientes buscan mejores servicios. Esto es una oportunidad que deben aprovechar teniendo
en cuenta un plan estructurado de marketing que les permita ofrecer un servicio de calidad y
confort al usuario.

Lo ideal de la gestion es enfocarse en el cliente, y esto significa que todo el equipo tenga



una buena comunicacion para enfocarse en ese nuevo cliente: Una gestion correcta significa,
sobre todo en la oficina, lograr un equilibrio entre nuestra labor asistencial y la gestion
econdmica.

El marketing es una disciplina orientada a mejorar la estrategia comercial de una
organizacion para tener una mayor presencia en el mercado al que se dirige, comprende una
serie de estrategias comerciales orientadas a entregar su producto en el mercado o publico al
que se dirige y permite en la empresa mejorar los productos que se ofertan a los comerciantes
(Cyberclick, 2021).

En la provincia de Sanchez Carrion, existen MYPES del rubro centros odontoldgicos
estética y salud las cuales demuestran un gran emprendimiento en cuidado de la salud a sus
clientes, hoy en dia muchos de ellos han ido variando sus ingresos ya que sus estrategias que
han utilizado son empiricas llevandolos al fracaso, es por ello que se planted el siguiente
enunciado del problema. ;Cudles son las caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque
del Marketing y como se podria mejorar en las Micro y Pequefias Empresas del rubro Centro
Odontoldgico Estética y Salud, en la Provincia de Sanchez Carrién, afio 2021?

Para resolver el problema se planted el siguiente objetivo general.

Describir las caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque del Marketing y
como se podria mejorar en las Micro y Pequefias Empresas del rubro Centros Odontolégicos,
en la Provincia Sanchez Carridn, afio 2021.

Y para cumplir con el objetivo general se plantearon los siguientes objetivos especificos.

. Definir las caracteristicas de los representantes de los Centros Odontolégicos de
la Provincia Sanchez Carrién, afio 2021.
Conocer las caracteristicas de la Gestidn en las Micro y Pequefias empresas del

rubro Centros Odontoldgicos, en la Provincia Sanchez Carridn, afio 2021.



Nombrar las caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque del
Marketing en las Micro y Pequefias Empresas del rubro Centros Odontoldgicos,
en la Provincia Sanchez Carrion, afio 2021.

Elaborar una propuesta de mejora de la Gestion de Calidad bajo el enfoque del
Marketing en las Micro y Pequefias empresas del rubro Centro Odontoldgico
Estética y Salud, en la Provincia de Sanchez Carrion, afio 2021.

El trabajo de investigacion se justifica porque nos permitié conocer a nivel exploratorio
las principales caracteristicas de las diferentes MYPES en estudio del rubro Centro Odontoldgico
Estética y Salud, en la Provincia de Sanchez Carrion, afio 2021.

También se justifica porque nos permitié conocer la importancia del marketing en las
MY PEs como una herramienta vital para el éxito de un negocio; ya que juega un papel importante
en los resultados de las ventas o servicios de las empresas; asi mismo la presente investigacion
servira como fuente para futuras investigaciones en el enfoque desarrollado.

La investigacion fue, de disefio no experimental — trasversal — descriptivo y se utilizé una
poblacion de 20 Mypes, a quienes se les aplico un cuestionario de 20 preguntas, obteniendo los
siguientes resultados. el 55,00 % de los representantes tienen entre 31 a 50 afos de edad, y el
55 % de los representantes de las micro y pequefias empresas son de sexo femenino, el 55 %
tienen el nivel de estudios universitario completos, el 45 % ya tienen de 5 a 9 afios de
permanencia en el rubro, el 70 % de las personas que laboran en dichas empresas no son
familiares de los duefios, el 75 % respondio que no son capacitados por sus empresas, el 75 %
cuenta con un organigrama actualizado, el 70 % de los representantes indican que si conocen
el término gestion de calidad, el 65 % de sus representantes expresan que si conocen el termino
Marketing, aunque no lo aplican, con respecto a los tipos de marketing que utilizan como

estrategia en sus empresas, el 55 % indica otros, el 25 % emplea marketing digital, el 15 %



emplean marketing estratégico y un 5 % marketing mix, El 75 % no cuenta con una base de
datos de sus clientes, ElI 85 % expresa que utiliza las redes sociales para promocionar sus
servicios, Se concluye que las micro y pequefias empresas, conocen de gestion pero no conocen
los tipos de marketing que les permita implementar un plan estratégico para mejorar el
posicionamiento de sus empresas, para ello se debe implementar un plan de mejora que permita

contribuir en el crecimiento y desarrollo de las empresas.



Il.  REVISION DE LA LITERATURA
2.1 Antecedentes

Moreno (2018) en su tesis Plan de marketing digital para odontélogos caso estudio Dr.
Hernan Santiago garzon- periodoncista, tiene como objetivo general: Disefiar un plan de
marketing digital para el Dr. Hernan Santiago Garzon con el fin de crear su marca como
profesional odontoldgico logrando un posicionamiento, teniendo un mayor namero de clientes
por medio de estrategias de mercadeo digital y mejorando sus indicadores de mercadeo, la
metodologia utilizada durante el desarrollo de la investigacion para el plan de marketing digital
se utilizaron los modelos PESTEL, las cinco fuerzas de Porter para el analisis externo y
posteriormente el analisis interno del consultorio del Dr. Garzén por medio de visita y
realizacion de la matriz MEFI. Por otra parte, en el analisis interno se realizaron entrevistas a
pacientes, con el fin de conocer su nivel de satisfaccion con los servicios prestados por el doctor,
asi como sus recomendaciones para mejorar. Entre los principales hallazgos en el diagnostico
se encontrod que el sistema de salud no cubre tratamientos de periodoncia, también la facilidad
de ingreso de nuevos competidores al mercado odontoldgico, el alto nivel académico del Dr.
Santiago Garzon y la falta del marketing digital en el consultorio del Dr. Garzéon. Como
principal solucidn ante la investigacion realizada y los hallazgos encontrados se propone usar
las herramientas de marketing digital para Generar crecimiento de clientes de la marca del
consultorio del Dr. Santiago Garzon por medio de herramientas de marketing digital
convirtiendo minimo el 5% de las visitas totales mensuales en clientes y Generar minimo el
10% de las ventas totales al mes para el consultorio por medio de las herramientas de marketing
digital (pagina web, redes sociales y email marketing). Por altimo, se propusieron diferentes
estrategias como existir en internet, generacion de entretenimiento, marketing de atraccion y

estrategia de marketing de buscadores (SEO y SEM) para lograr el cumplimiento de los



objetivos del plan de marketing. Por otra parte, las acciones para llevar a cabo las estrategias
son creacion de pagina web, redes sociales, generacion de blogs, testimonios y atraccién de
clientes por medio de email marketing. Los controles al plan de mercadeo se realizaran por
medio de indicadores para determinar el nimero de clientes nuevo y las ventas realizadas por
medio de la implementacién del marketing digital en el consultorio. Adicionalmente se
contactaron agencias de marketing digital para conocer los costos para la ejecucion de las
diferentes acciones del plan de marketing digital en donde se selecciona la agencia On Digital
teniendo un valor mensual de 1°700.000, y finalmente la proyeccién del plan de forma anual

serd de $22°760.000.

Betancourt, L; Pabén, C; Carolina, Y; Marulanda, R. (2017) en su tesis Plan estratégico
de marketing para posicionar clinica odontologia Smile Group S.A.S, Bogota, Colombia; tiene
como objetivo general: Disefiar un plan estratégico en marketing para la clinica odontoldgica
Smile Group S.A.S que contribuya al posicionamiento y conocimiento de la clinica en la ciudad
de Bogotd, principalmente en el sector norte de la ciudad. En el presente trabajo de grado se
aplica la metodologia del plan estratégico de marketing basados en el autor Ferrell del afio 2012.
Asi mismo el analisis de los resultados: La clinica dispone de profesional altamente capacitado
en cada una de las especialidades de acuerdo a los estandares de habilitacion, y con
conferencistas nacionales e internacionales, reconocidos dentro el gremio odontoldgico; los
profesionales presentan uniformidad en la presentacion junto con el personal asistencial en base
a los colores de la clinica, lograndose una identidad visual corporativa. La clinica no dispone de
personal auxiliar suficiente sobrecargando las tareas correspondientes, ademas se evidencia la
usencia de una estructura organizacional jerarquica. Durante los afios 2014 y 2015, la clinica

Smile Group logra mejorar los ingresos manteniendo la clinica a punto de equilibrio con un



flujo constante de pacientes y referidos. En estos momentos, la Clinica se ha mantenido a pesar
de la competencia que se presenta dentro del edificio y el sector, pero no se logra un crecimiento
econémico que empiece a generar ganancias y que ayude a invertir en publicidad. Actualmente
no se dispone de un personal idoneo y capacitado que se encargue de dirigir el area comercial
de la empresa, para lograr una promocién del portafolio de servicios y de profesionales, el
manejo de marketing se estd realizado de forma empirica con las redes sociales y por un
marketing de boca a boca. Los autores concluyen que la Clinica odontoldgica Smile Group debe
aprovechar el plan estratégico de marketing que se plantea en este trabajo, donde deberan de

ejecutar cada una de las actividades para lograr un posicionamiento en el mercado.

Pulache (2019) en su tesis La gestion de calidad y el marketing de las Micro y pequefias
empresas del rubro Joyerias en el centro de Sullana, afio 2019; tiene como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y el marketing de las micro y pequefias
empresas rubro joyerias en el centro de Sullana, La investigacion fue de tipo descriptivo, nivel
cuantitativo y disefio no experimental. Para el recojo de la informacion se escogié en forma
dirigida a una poblacion de 9 gerentes y una totalidad muestra de 09 gerentes del estudio de
investigacion en las cuales se aplico un cuestionario de 29 preguntas cerradas. Los principales
resultados de los principios de gestion de calidad que de los gerentes encuestados manifestaron
el 56% siempre se sienten motivado y comprometido en el progreso de su empresa. En tanto a
los elementos del proceso administrativo que de los gerentes encuestados manifestaron el 78%
siempre la empresa cuenta con un organigrama actualizado. En cuento a la estrategia del
marketing mix de los gerentes encuestados sefialaron que el 78% siempre realizaron un estudio
para poderse posicionar en el mercado. Se concluye que los gerentes estan enfocados en los

gustos y preferencias de los clientes, por ende estan en constante innovacién y capacitacion



para poder mejorar sus productos y asi se sientan motivados y comprometidos en el progreso
de su organizacion que en base ello se toman buenas decisiones para poder alcanzar los

objetivos propuesto y poder mantener una buena relacion con los clientes.

Oro (2019) en su tesis Estrategias de marketing utilizadas por cirujanos dentistas de la
practica privada, en consultorios odontolégicos de Lima Norte; tuvo como objetivo general:
Determinar cuales son las estrategias de marketing que mas vienen utilizando los cirujanos
dentistas en los consultorios odontoldgicos de Lima-norte en el afio 2018. Tipo de investigacion,
observacional: Se analizaron las estrategias que utilizan los cirujanos dentistas en su practica
privada sin intervenir en las respuestas de los encuestados. transversal: Se analizaron las
variables simultaneamente en un determinado corte de tiempo. descriptivo: De observacion y
registro de resultados obtenidos de las entrevistas. De los resultados encontrados, la poblacién
estudiada estuvo conformado por un 54% del sexo femenino y un 46% del sexo masculino
(Tabla 1). Se encontrd que en este grupo de profesionales sus edades variaron entre los 22 y 55
afios, siendo la edad media 35.75 afios. La experiencia laboral fue entre 1 afio y 28 afios, con
una media de 7.69 afios (Tabla 2) El estudio mostro que un total 111 cirujanos dentistas
desarrollan un plan de marketing en su empresa, ello equivale al 88.1% frente a un
11.9% que no desarrolla dicho plan, es decir 15 cirujanos dentistas. (Tabla 3). Es asi que el
34.1% y 61.1% se encuentran completamente de acuerdo y de acuerdo, respectivamente, que el
marketing es imprescindible para el éxito de su consulta odontol6gica, absolutamente nadie
mostro desacuerdo (Tabla 4). Se supo ademas que la mayoria dedica un porcentaje del 10% al
15% de sus ingresos mensuales para invertir en marketing (Tabla 5) sin embargo el aumento de
namero de pacientes se ha dado solo de manera regular en el 88.1% de entrevistados y elevado

aumento Unicamente en el 5.6% (Tabla 6), finalmente las estrategias de promocién y publicidad



ha sido conclusion de diversos estudios en marketing tal lo demuestra las investigaciones de
Mendieta, Yamanika, Soria, Cervantes, Martinez, Avalos. Estos dos Ultimos ponen en énfasis

en el e-marketing como una nueva estrategia promocional moderna y de facil acceso.

Gil (2019) en su tesis Marketing relacional y fidelizacion de clientes en el Centro
Odontoldgico Denti Laser, Trujillo, afio 2018; su objetivo general fue establecer la relacién que
existe entre el Marketing relacional y la Fidelizacion de clientes en la empresa en estudio; el
disefio de investigacion utilizada fue no experimental, de tipo descriptivo transeccional o
transversal correlacional. Luego del analisis respectivo de los resultados: la edad de los clientes
encuestados comprende el 61% de 18 a 35 afios, un 27% son de 36 a 53 afios, otro 10% de 54
a 71 afos y el 2% restante son de 72 a 89 afos, el género de los clientes estd compuesto por el
51% femenino y el 49% son masculino, sobre el grado de cumplimiento del centro odontolégico
con respecto a las citas programadas, el 90% de los clientes consideran que es alto o muy alto,
y solo el 10% lo considera regular, sobre el nivel de cumplimiento de Denti Laser en relacion
a los resultados esperados por el cliente, el 98% de ellos consideran que es muy alto o alto y
solo el 2% considera que es regular, asi mismo se ha confirmado la hipétesis que establece que
existe una relacion positiva entre el Marketing relacional y la Fidelizacion de clientes en el
Centro Odontoldgico Denti Laser, Trujillo, Afio 2018; asimismo se tiene como principal
conclusion que la relacion que existe entre el marketing relacional y la fidelizacion de clientes
es positiva media, considerando que el Coeficiente de Correlacion de Pearson es de 0.682, lo
que significa que si la variable independiente se presenta como una fortaleza, la variable
dependiente también lo hara, demostrando también una relacion directa. Se recomienda que

Denti Laser busque alternativas para crear relaciones duraderas con sus clientes, para de esta



manera lograr fidelizarlos, y siempre que lo necesiten adquieran los servicios favoreciendo la

rentabilidad de la empresa.

Paredes (2020) en su tesis Gestion bajo el enfoque de marketing en las Micro y pequefias
empresas del sector Servicios rubro farmacias farmacia natural Farma distrito la esperanza
Trujillo 2018; tuvo como objetivo general: Describir las caracteristicas de gestion bajo el
enfoque del Marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro farmacias
Farmacia Natural Farma distrito La Esperanza Trujillo 2018. La investigacion fue descriptiva,
la cual conto con una poblacién de 70 Mypes del rubro farmacias, trabajando con una muestra
de 25 Mypes que brindaron informacion para aplicar el cuestionario de 18 preguntas donde se
utiliz6 la técnica de la encuesta, obteniéndose los siguientes resultados: el 52% de los
representantes tienen de 31 a 50 afios, mas del 50 % de representantes tiene nivel de estudios
superior universitaria, el 72 % de los representantes no son los propietarios, el 85% de las Mypes
rubro farmacias tiene de 1 a 5 trabajadores, mas del 50 % de las Mypes tienen mas 7 afios
compitiendo en el mercado, asi mismo el 84 % de las Mypes fueron creadas con fines lucrativos,
el 90 % de representantes aseguran que la gestion contribuye al rendimiento de la empresa, el
52 % de los representantes afirmaron que habian escuchado hablar de marketing, EI 92% de los
encuestados afirma que el marketing ayuda a incrementar sus ventas, asi mismo los
representantes de las Mypes asegura que el 87.5 % hacen uso de redes sociales y el internet para
su publicidad. Se llega a la conclusion, los representantes de las Mypes rubro farmacias
manifestaron conocer acerca de gestion (64%), asi mismo los representantes de las Mypes

aseguran que el 87.5 % hacen uso de redes sociales y el internet para su publicidad.
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2.2 Bases Teoricas de la Investigacion

Las MYPEs en el Peru

Las MYPES es la entidad econdémica que consiste en una persona fisica o juridica, en
cualquier forma de organizacion o administracion comercial a la que se refiere la legislacion
vigente, que tiene como objetivo desarrollar actividades que se extraen, transforman, producen,
comercializan bienes o prestan servicios.

Segun el Art. 2 de la Ley 28015, la Micro y Pequefia Empresa es la
unidad econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier
forma de organizacion o gestion empresarial, contemplada en la legislacién
vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,
transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios
(Sunat, 2003, p. 1).

Asi mismo el Art. 1 de la ley 28015, el presente Decreto Legislativo tiene por
objetivo la promocién de la competitividad, formalizacion y desarrollo de las micro y
pequefias empresas para la ampliacion del mercado interno y externo de éstas, en el marco
del proceso de promocion del empleo, inclusion social y formalizacion de la economia,
para el acceso progresivo al empleo en condiciones de dignidad y suficiencia (Sunat,
2003, p. 1).

Caracteristicas de las MYPE:
Al respecto la ley 30056 (2003) en el Art. 5 las micro y pequefias empresas deben
ubicarse en funcion de sus niveles de venta anuales.
a) Microempresa: de uno a diez empleados incluidos y sus ventas anuales hasta
150 unidades impositivas (UIT).

b) Pequefias empresas: Ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto
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maximo de 1700 unidades impositivas tributarias (UIT). (art. 5)

En este caso, se entiende al empleado como alguien cuyo beneficio es el trabajo,
independiente de su jornada laboral o plazo que se le contrato.

Gestion de calidad

Gestion de calidad es asumir y llevar a cabo las responsabilidades de una empresa sobre
un proceso, esto puede ser empresarial o personal, lo que incluye la preocupacion por la
disposicion de los recursos y estructuras necesarias para que tenga lugar en el comercio. La
calidad y eficiencia del manejo debe medirse a través de la satisfaccion de los clientes de
acuerdo con las Normas ISO 9001 (2015)

El término gestion se refiere a la accion y consecuencia del manejo o gestion de algo,
en este sentido, debe decirse que la gerencia debe implementar procedimientos que permitan la
realizacion de una actividad comercial o cualquier otro deseo.

La gestion es el procedimiento para resolver los problemas de un proyecto dentro de la
organizacion teniendo en cuenta:

Los cuatro pilares de gestion.

La estrategia.
. Lacultura de la organizacion.
. La gestion.

La implementacion.

La administracion tiene un rol importante en la toma de decisiones de una empresa
minimizando los recursos y maximizar todos beneficios que se obtenga. Dada esta importancia,
que se relaciona con la correcta gestion de los recursos de acuerdo con los diferentes tipos de

necesidades de las organizaciones.

12



Funciones de la gestion empresarial

Principalmente sus funciones se basan en los siguientes pilares que les permitird
organizarse y planificar sus actividades anticipadamente para que la empresa publica y privada
tengo un cimiento que pueda desarrollarse y crecer econémica en todos los aspectos para ello
detallamos las siguientes funciones:

ESNECA (2019)

Organizacion: se trata de la asignacion y coordinacion de las diferentes
tareas que se tiene que llevar a cabo en la empresa, definiendo quién, como y
cuadndo se van a ejecutar. Es la funcion que mas caracteriza a la gestion
empresarial ya que implica establecer unos objetivos determinados que te llevan
a priorizar tareas. A medida que la empresa crece, es esencial elegir
adecuadamente quién va a hacerse cargo de ciertas funciones, ya que una mala
gestion de organizacién puede llevar a una empresa a la crisis.

Planificacién: consistente en fijar y programar las metas y objetivos de
la empresa a nivel estratégico. No basta con saber lo que se quiere o se debe
hacer, sino hay que ponerle fecha concreta.

Personal: el personal que trabaja y forma una empresa son la parte mas
esencial de la misma. Un buen clima de trabajo y la relacion entre las personas
que forman un departamento, son decisivos a la hora de que los trabajadores sean
eficientes.

Controlar: se trata de supervisar y analizar el trabajo para poder saber
qué fortalezas y debilidades posee la compafiia. La forma principal de
conseguirlo es estableciendo controles que puedan ser medidos, como por

ejemplo los controles de comportamiento, las horas de trabajo, los estandares de

13



calidad, etc.

Dirigir: esta funcion estd relacionada con la figura de los lideres o
ejecutivos de la empresa. El objetivo principal es conseguir motivar e impulsar
a los distintos miembros de la organizacion para que desarrollen las funciones
asignadas de la mejor manera posible.

La comunicacion es importante en la organizacion si se desea un buen
entorno de trabajo y, por lo tanto, aumentar la eficiencia. Y, finalmente, la
gestion administrativa que permitird cuantificar el progreso del plan de la
empresa.

Y en este punto no podemaos ignorar el hecho de que el escenario actual implica cambios
constantes en los mercados, ademés de los constantes movimientos y desarrollos que ocurren
en areas tales como la tecnologia y la comunicaciéon, de modo que estan conectadas con la
administracion.

Ventajas de contar con eficientes sistemas de gestion de la calidad

Un buen sistema de gestion de la calidad puede tener multiples beneficios a tu empresa
entre los que se destacan:

M (2018)

Mejoras en la organizacion de la compafiia. Los sistemas de gestion
de calidad ayudan a sistematizar operaciones y a hacer mas eficientes los
procesos de una empresa y permite, ademas, generar ahorros, detectar recursos
ociosos Y redistribuirlos eficazmente.

Control del desempefio de los procesos y de la organizaciéon. Los
sistemas de gestion de calidad facilitan la gestion organizacional e indican

cuando el plan no esta siendo cumplido y permite, incluso, determinar las
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razones por las cuales no se esta logrando el objetivo.

Fomento del aprendizaje organizacional y perfeccionamiento de la
capacitacion de los trabajadores de la empresa. Al tener méas informacion de
los procesos se pueden destinar mas recursos a la capacitacion del personal de
manera que estos puedan adaptarse a las nuevas exigencias tecnoldgicas y
puedan ejecutar sus funciones eficientemente y con mayor motivacion y
compromiso.

Potenciar la innovacion, las nuevas ideas, l0os nuevos métodos. Los
sistemas de gestion de calidad impulsan una mejora continua en las
organizaciones. La mejora continua es un proceso estructurado y sistematico
dirigido a obtener un rendimiento mayor de un proceso, a aumentar la calidad
de un servicio o a disminuir el costo de obtencion de actividades que ya
desarrollamos de forma habitual

Mejora la imagen de productos y servicios y, a medio plazo, la de la
organizacion. Esto incide en una mejor posicion de mercado respecto a la
competencia. Adoptar un sistema de gestién de la calidad es lanzar una sefial a
todos los agentes que interactian con nuestra organizacion sobre nuestro
compromiso con la calidad y la mejora continua.

Incrementa la posicion competitiva de la empresa. La empresa
aumenta su liderazgo en el mercado y optimiza sus posibilidades de
sostenibilidad en el tiempo y su liderazgo.

Los sistemas de gestion de la calidad consideran las necesidades y
expectativas del cliente, por lo que su empleo tiene un impacto positivo en su

satisfaccion y fidelizacion.
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Concepto de Marketing:

Hoy en dia el marketing es de suma importancia no solo para las empresas sino que
también para todo tipo de individuos y organizaciones.

El marketing es la funcion de negocios que identifica las necesidades y deseos de los
clientes; determina los mercados meta que mejor pueden servir a la organizacion y disefia los
productos, servicios y programas aprobados para servir a esos mercados. La meta del marketing
es crear de forma rentable una satisfaccion en los clientes al forjar relaciones cargadas de valor
con los clientes importantes. EI marketing esta en todos lados, y todos necesitamos saber algo
de €l (Philip, 2003).

Asi mismos se define como la filosofia de gestién que ayuda al logro de la empresa
identificando sus necesidades y las aspiraciones del mercado y asi pueda adaptarse para
satisfacer las necesidades del cliente y poder ser competido en el mercado. ElI marketing por
otro lado se puede definir como el proceso que identifica cuales son las necesidades y deseos
de un segmento, para formular objetivos que estén de acorde al cliente, creando estrategias que
permitan llegar a los consumidores para satisfacer sus necesidades.

Finalidad del Marketing

Orlando (2021)

Por lo anterior se puede decir que el Marketing pretende dar un apoyo a la mejora
continua, de hecho (Martinez, Ruiz & Escriva, 2014) nos dice que la finalidad del Marketing
es identificar las necesidades del consumidor para:

Disefiar el producto o servicio que las satisfaga
Establecer los precios mas adecuados

Seleccionar los canales de distribucion
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. Concentrar las técnicas de comunicacion que consigan que el producto lleguen
al consumidor.

Cabe resaltar que la finalidad primordial del Marketing es lograr promocionar y
canalizar los productos y servicios, pero estas deben estar acompafiadas por buenas estrategias
para lograr satisfacer al cliente.

Importancia de las Decisiones del Marketing

Asi mismo el marketing intenta medir y anticipar las necesidades y los deseos de un
grupo de clientes, y responder con una serie de bienes y servicios que satisfacen sus
necesidades.

= Concentrarse en los grupos de clientes con necesidades afines a los recursos
y capacidades de la firma.

= Desarrollar productos o servicios que satisfagan las necesidades de un
mercado objetivo mejor que sus competidores.

= Lograr que sus productos y servicios estén facilmente a disposicion de los
posibles clientes.

= Incrementar el conocimiento de los clientes y el agradecimiento a estos
respecto del valor de los productos y servicios que ofrece la compaiiia.

= Conocer la opinion del mercado para seguir mejorando los productos y
servicios que ofrece la firma.

= Esforzarse para establecer relaciones a largo plazo con clientes satisfechos
y leales.

Lo méas importante del Marketing es que no solo permite fidelizar mas clientes, sino que

también nos permite saber a través de ellos conocer la opinion del mercado, y de esta manera
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mejorar las estrategias del Marketing, no obstante la micro y pequefias empresas estdn muy
lejanos a conocer su importancia.
Principales tipos de marketing empresarial
Existen varios tipos de marketing empresarial, por lo que resultaria dificil poder
mencionar todos ellos. A continuacion mencionaremos a los principales tipos de marketing
empresarial.
David (2019)
Marketing estratégico
El marketing estratégico busca realizar acciones con resultados a largo
plazo, de cara al futuro de la compafiia. EI objetivo prioritario de este tipo de
marketing empresarial es el de poder definir acciones para ser capaces de
implantar estrategias que aumenten los beneficios y reduzcan el empleo de
recursos.
Marketing digital
El marketing digital ha cobrado una gran importancia en los ultimos
lustros. EI mismo esta enfocado en el mundo online o digital. EI uso de Internet
se ha expandido de manera sobrecogedora, de ahi que no resulte extrafio que
técnicas de marketing digital como el SEO sean cada vez mas utilizadas por las
compafiias para posicionarse en los primeros puestos en buscadores como
Google.
Marketing Mix
El marketing Mix es posiblemente el mas conocido de todos. También se
conoce como marketing de las 4P: producto, precio, promocion y distribucion (en

inglés: Price, Product, Placement, Promotion), variables clave para cualquier
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empresa. Busca adaptarse a las necesidades de los clientes en todos los aspectos
fundamentales que los consumidores suelen tener en cuenta antes de decidirse a
comprar un producto o contratar un servicio.

. Producto: es el bien o servicio que ofrece la empresa en el
mercado que permita satisfacer al cliente.

. Precio: es valor del producto que estd en relacién de los
beneficios o de la satisfaccion que provienen de las compras.

. Plaza: el lugar donde se utiliza para el producto llegue al
consumidor.

. Promocién: es la comunicacién que mediante un mensaje
difunde para recibir respuestas del publico objetivo para el que
esta destinado.

Marketing operativo

También conocido como marketing a corto plazo, el marketing operativo
es aquel que se realiza en un periodo que suele ser inferior a un afio. Lleva a
cabo acciones especificas empleando las variables utilizadas en el marketing
Mix: producto, precio, distribucion y promocién. Se encarga tanto del desarrollo
como de la ejecucion de una serie de acciones Yy tacticas que buscan alcanzar el
objetivo propuesto.

Marketing verde

En los ultimos afios, la concienciacion con el medio ambiente ha crecido
por parte de muchos ciudadanos de todos los rincones del mundo. Ello ha llevado

a la aparicion del marketing verde, a través del cual se promueven productos y
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servicios que han sido disefiados o creados para conservar y cuidar de nuestro
entorno.

Marketing social

El marketing social se ayuda de estrategias orientadas a la promocion de
obras sociales o bien de estrategias que buscan impulsar el bienestar en cualquier
clase de entorno o comunidad. En muchas ocasiones, el marketing social esta
ligado a la comercializacion de un servicio o producto, pero no siempre es asi,
ya que en otras ocasiones son consideradas meramente como ‘obras sociales’.

Neuromarketing

El neuromarketing es uno de los tipos de marketing empresarial que mas
estan dando que hablar en los ultimos tiempos, ya que suele obtener unos muy
buenos resultados. ElI marketing combinado con la neurociencia analiza el
comportamiento que tiene el cerebro de los seres humanos ante los diferentes
estimulos publicitarios que se les presentan para poder crear estrategias basadas
en dichos comportamientos.

Segun Philip Kotler, las empresas y organizaciones necesitan implementar el marketing
que permita potenciar sus negocios ya que dia a dia se debe hacer con entrega y dedicacion sino
esto no resultaria.

Implementacién del Marketing

Planificar buenas estrategias es solo el primer paso hacia un marketing de exito. Una
estrategia de marketing brillante no sirve de mucho si la empresa no la implementa
debidamente. La implementacion del marketing es el proceso que convierte los planes de
marketing en acciones de marketing para alcanzar los objetivos estratégicos de marketing. La

implementacion implica actividades dia con dia, mes con mes, que pongan a funcionar
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eficazmente el plan de marketing. Mientras que la planeacion de marketing se ocupa del qué y
el porqué de las actividades de marketing, la implementacion tiene que ver con quién, donde,
cuéndo y como (p. 66).

Organizacion del departamento de marketing

La empresa debe disefiar un departamento de marketing que pueda poner en préactica las
estrategias y planes de marketing. Si la empresa es muy pequefia, una persona podra realizar
todo el trabajo de marketing: investigacion, ventas, publicidad, servicio a clientes y otras
actividades. A medida que la empresa se expande, surge una organizacion de departamento de
marketing para planear y poner en practica las actividades de marketing. En las empresas
grandes, este departamento contiene muchos especialistas. Los departamentos de marketing
modernos se puede organizar de varias maneras. La forma mas comun de organizacién de
marketing es la organizacion funcional en la que un especialista funcional — un gerente de
ventas, gerente de publicidad, gerente de investigacion de mercados, gerente de servicio a
clientes, gerente de producto nuevo — encabeza cada una de las diferentes actividades de
marketing (p. 67).

Marco Conceptual

Mypes

La micro y pequefia empresa es la actividad econdmica dirigida por una sociedad de
personas 0 persona juridica cuya finalidad es la obtencién de ingresos y ganancias que
inicialmente va de una escala pequefia, mediante actividades de extraccion, transformacion,
produccidn, comercializacion de bienes o prestacion de servicios.

Gestion

La gestion nos hace referencia a las medidas y estrategias llevadas a cabo con la

finalidad que una organizacion sea viable, la gestion resulta ser una de las virtudes principales
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del hombre de negocios, el cual engloba las distintas competencias que debe poseer para cubrir
distintas partes de una terminante actividad en contexto de una economia.

Marketing

El marketing tiene un sin namero de definiciones, es decir que cada autor definira de
acuerdo a sus experiencias y actividades que haya realizado, es importante tener en cuenta
también la digitacion ya que es una herramienta estratégica de marketing que permite
promocionar a las MYPES sus productos o servicios.

La digitalizacion es imparable, y estd pintando un contexto radicalmente diferente al
que se conocia en las empresas. Estos cambios estdn impactando en todas las areas, pero
especialmente en las funciones de marketing y ventas, donde todo es sustancialmente distinto.
Es el momento de plantearnos cémo jugar de forma equilibrada en el ambito online y offline,
encontrando las palancas para reforzar ambos entornos de forma conjunta, con una visién
estratégica integrada, desde el conocimiento de que el perfil de los nuevos consumidores y su

proceso de compra estdn marcados por la omnicanalidad (Bonnet, 2021).
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1. HIPOTESIS
La presente investigacion denominada: Propuesta de mejora de la gestion de calidad bajo el
enfoque del marketing en las micro y pequefias empresas del rubro centro odontoldgico estética y salud, en
la provincia de Sanchez Carridn, afio 2021. No se planteara hipdtesis por ser una investigacion de nivel

descriptivo.
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IV. METODOLOGIA
4.1 Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental, transversal y descriptivo.

No experimental porque no se manipulo ninguna variable en estudio, tal como se
mostraron dentro del contexto, finalmente porque se van a estudiar conforme a la realidad, sin
sufrir modificaciones.

Transversal porque se recopilo la informacién en un periodo de tiempo determinado,
este estudio tuvo un inicio y un fin.

Nivel Descriptivo porque se describi6 las caracteristicas de los representantes, de la
gestion bajo el enfoque de marketing de las micro pequefias empresas, del rubro centro
odontoldgico estética y salud, en la provincia de Sanchez Carrion, afio 2021.

4.2 Poblacién y/o muestra

Poblacion: La presente investigacion se obtuvo una poblacion de 20 micro y pequefias
empresas, del rubro centro odontoldgico estética y salud, en la provincia de Sanchez Carrion,
afio 2021.

Muestra: Se utiliz6 una muestra dirigida a 20 micro y pequefias empresas, del rubro

centro odontoldgico estética y salud, en la provincia de Sanchez Carrion, afio 2021.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Escala
valorativa
Conocimiento del Si
termino de gestion de No Nominal
La gestidn es un conjunto
calidad
de procedimientos vy
Conocimiento del Si
acciones que se llevan a No Nominal
termino marketing
cabo para lograr un
) o Marketing
determinado objetivo
Tipo de Marketing que estratégico.
(westreicher, 2020)
Gestion de emplea en su negocio Marketing digital. | Nominal
calidad Bajo el Marketing mix
enfoque de Otros
marketing El marketing le ayuda a Si
. . incrementar sus No Nominal
El marketing es el sistema
. . servicios
de investigar un mercado,
i Tiene una base de datos Si
ofrecer valor y satisfacer
. .. | desus clientes Nominal
al cliente con un objetivo No
de lucro (Cyberclick, Periddico
2021) Medios de publicidad Publicidad en radio | Nominal

utilizados

Redes sociales

Otros
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Durante el desarrollo de la investigacion se utilizé la técnica de la encuesta y el
instrumento el cuestionario que nos permitio recolectar los datos de la encuesta aplicada.

La encuesta: Es la técnica empleada para este trabajo de investigacion con el fin de
recaudar informacion, lo cual sera de gran utilidad para la investigacion a proyectar.

El cuestionario: Es el instrumento empleado para este trabajo de investigacién donde
se propusieron preguntas cerradas tanto para propietarios y los representantes de esta manera la
encuesta se pudo responder de una manera especifica y precisa.

El cuestionario conto con 20 preguntas:

La primera tabla se plante6 5 preguntas orientadas a los representantes de la empresa
del rubro centro odontoldgico estética y salud, en la provincia de Sanchez Carrién, afio 2021.

La segunda tabla se planted 9 preguntas relacionadas a las caracteristicas de la micro y
pequefias empresas del rubro centro odontoldgico estética y salud, en la provincia de Sanchez
Carridn, afio 2021.

Y por ultimo la tercera tabla se planted 6 preguntas relacionadas a gestion de calidad y
marketing del rubro centro odontoldgico estética y salud, en la provincia de Sanchez Carrion,

afo 2021.

4.5 Plan de analisis
Habiéndose obtenido los datos donde se llegé a demostrar la informacion concreta y
ordenada, se utilizd para el procesamiento y analisis de datos, el apoyo del programa Microsoft
Excel, ya que permitio obtener los resultados de la encuesta, para el analisis de los resultados
se utilizé el programa de Microsoft Word, permitiendo realizar la descripcién, y por ultimo el

PDF para la presentacion del trabajo de investigacion.
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4.6 Matriz de consistencia

Metodologia

Problema Objetivos Variable Poblacién/ Instr_umentos
muestra Método y variables
General:
Describir las caracteristicas Poblacion: El tipo de
de la Gestidn de Calidad bajo investigacion
el enfoque del Marketing y El trabajo de| fue
como se podria mejorar en investigacion tiene | cuantitativa
las  Micro 'y Pequefias como estudio a una Técnica:
¢Cuéles son las | Empresas del rubro Centros poblacién de 20 micro y Encuesta.
caracteristicas de | Odontoldgicos,  en  Ila pequefias empresas del | EI nivel de
la  Gestion de | Provincia Sanchez Carrion, rubro centro | investigacion
Calidad bajo el | afio 2021. odontolégico estética y | fue descriptivo
enfoque del Gestion  de | salud, en la provincia de
Marketing y como | Objetivo especifico: calidad Bajo | Sanchez Carrién, afio
se podria mejorar | Definir las caracteristicas de | ]  enfoque | 2021. El disefio de la | Instrumento:
en las Micro y | los representantes de los | ge investigacién | Cuestionario.
Pequefias Centros Odontoldgicos de la | marketing | Muestra: fue no
Empresas del Provincia Sanchez Carrién, experimenta| -
rubro Centro | afio 2021. Se utilizd una muestra | transversal

Odontolégico
Estética y Salud,
en la Provincia de
Sanchez Carrién,
afio 20217?

Conocer las caracteristicas
de la Gestion en las Micro y
Pequefias empresas del rubro
Centros Odontoldgicos, en la
Provincia Sanchez Carrion,
afio 2021.

Nombrar las caracteristicas
de la Gestién de Calidad bajo
el enfoque del Marketing en
las  Micro y Pequefias
Empresas del rubro Centros
Odontolégicos, en la
Provincia Sanchez Carrion,
afio 2021.

Elaborar una propuesta de
mejora de la Gestion de
Calidad bajo el enfoque del
Marketing en las Micro y
Pequefias empresas del rubro
Centro Odontolégico
Estética y Salud, en la
Provincia  de Sénchez
Carridn, afio 2021.

dirigida a 20 micro y
pequefias empresas del
rubro centro
odontoldgico estética y
salud, en la provincia de
Sanchez Carrién, afio
2021.
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4.7 Principios éticos
Los principios éticos estan basados en el recojo de informacion de acuerdo a los
instrumentos de evaluacion:
Proteccion de las personas
Durante la investigacion se manejé con total reserva la informacién dada por los
representantes respetando su privacidad y la voluntad de apoyarnos.
Beneficencia no maleficencia
Se preservara el respeto e integridad, asi mismo se mantendra el bienestar de los autores
en relacién a la informacion es decir sin hacer dafio a los que participan de la
investigacion.
Justicia
La justicia y la equidad deben ser para todos los que participan de la investigacion

proporcionandoles la informacion de los resultados final del trabajo de investigacion.
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V. RESULTADOS

5.1.Resultados

Tabla 1
Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro centro

odontoldgico estética y salud, en la provincia de Sanchez Carrion, afio 2021.

| Caracteristicas | N | | %
Edad
18 a 30 4 20,00 %
31a50 11 55,00 %
51 a mas afios 5 25,00 %
Total 20 100,00 %
Genero
Femenino 11 55,00 %
Masculino 9 45,00 %
Total 20 100,00 %
Grado de instruccién
Primaria 1 5,00 %
Secundaria 2 10,00 %
Técnico superior 6 30,00 %
Superior universitario 11 55,00 %
Total 20 100,00 %
Atencion al cliente
Muy satisfactorio 17 85,00 %
Satisfactorio 3 15,00 %
Poco satisfactorio 0 0,00 %
Nada satisfactorio 0 0,00 %
Total 20 100,00 %
Calidad de trabajo
Iniciativa propia 16 80,00 %
No tiene iniciativa 2 10,00 %
No se adapta 1 5,00 %
Desconocimiento 1 5,00 %
Total 20 100,00 %

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro centro
odontoldgico estética y salud, en la provincia de Sanchez Carridn, afio 2021.
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Tabla 2
Caracteristicas de las MYPES del rubro centro odontolégico estética y salud, en la provincia

de Sanchez Carrion, afio 2021.

| Caracteristicas | N | % |
Tiempo de permanencia en el rubro
0 a 4 aflos 6 30,00 %
5 a9 afos 9 45,00 %
10 a mas afios 5 25,00 %
Total 20 100,00 %
Numero de trabajadores
la4 15 75,00 %
5a8 3 15,00 %
9 a mas afos 2 10,00 %
Total 20 100,00 %
Personal gue trabajan son:
Familiares 6 30,00 %
Personas no familiares 14 70,00 %
Total 20 100,00 %
Capacitacion a los trabajadores
Si 5 25,00 %
No 15 75,00 %
Total 20 100,00 %
Facilidad de pago
Si 17 85,00 %
No 3 15,00 %
Total 20 100,00 %
Cumplimiento con las citas programadas
Muy Alto 10 50,00 %
Alto 9 45,00 %
Medio 1 5,00 %
Total 20 100,00 %
Nivel de preocupacién por brindar un buen servicio
Muy Alto 13 65,00 %
Alto 6 30,00 %
Medio 1 5,00 %
Total 20 100,00 %
Organigrama actualizado
Si 15 75,00 %
No 5 25,00 %
Total 20 100,00 %
Promociones
Si 18 90,00 %
No 2 10,00 %
Total 20 100,00 %

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro centro
odontoldgico estética y salud, en la provincia de Sanchez Carrion, afio 2021.
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de marketing en la micro y pequefias

empresas del rubro centro odontoldgico estética y salud, en la provincia de Sdnchez Carrion,

afio 2021.

| Caracteristicas | N %
Conocimiento de Gestion
Si 14 70,00 %
No 6 30,00 %
Total 20 100,00 %
Conocimiento de Marketing
Si 13 65,00 %
No 7 35,00 %
Total 20 100,00 %
Tipo de marketing que emplea en su negocio
Marketing estratégico 3 15,00 %
Marketing digital 5 25,00 %
Marketing mix 1 5,00 %
Otros 11 55,00 %
Total 20 100,00 %
El marketing le ayuda a incrementar sus servicios
Si 18 90,00 %
No 2 10,00 %
Total 20 100,00 %
Base de datos de sus clientes
Si 5 25,00 %
No 15 75,00 %
Total 20 100,00 %
Medios de publicidad
Periddico 0 0,00 %
Publicidad en radio 1 5,00 %
Redes sociales 17 85,00 %
Otros 2 10,00 %
Total 20 100,00 %

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro centro
odontoldgico estética y salud, en la provincia de Sanchez Carrion, afio 2021.
Medios que utiliza para publicar su negocio.
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Tabla 4

Plan de mejora sobre la aplicacion de una gestion de calidad bajo el enfoque de marketing en

las micro y pequefias empresas del rubro centro odontoldgico estética y salud, en la provincia

de Sanchez Carrion, afio 2021.

Problemas encontrados

Surgimiento del problema

Resultados Accion de mejora | Responsable
El 70 % de los encuestados si conocen el | Se recomienda
termino marketing, pero el problema de| contratar un
las mypes es que no aplican estrategias | especialista para el
. de marketing, es por ello que no contratar | asesoramiento en el
Conoce el termino de 9. €sp g Responsable
un especialista en marketing ya que| uso de marketing.
marketing

demanda de otros gastos mas, ademas
tienen otras prioridades referentes a su

negocio.

El 55.00 %, desconoce

los tipos de marketing.

La causa principal para que estos
problemas ocurran en las empresas es
que los gerentes o duefios no invierten en
un plan de trabajo que le permita utilizar
los tipos de marketing para promocionar

SuU negocio e incrementar sus ingresos.

Implementar un plan
de marketing y de

gestion empresarial.

Responsable

El 75.00 %, no cuentan
con una base de datos de

sus clientes.

Poco presupuesto para contratar personal
idoneo en sistemas informaticos.

Elaborar una base de
datos de todos
clientes mas

concurrentes.

Responsable
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5.2.Anélisis de los resultados
Tabla 1
Caracteristicas de los representantes de las mypes
Con respecto a los representantes: el 55,00 % de los representantes tienen entre 31 a 50 afios
de edad, estos datos coinciden con lo aportado por Paredes (2020) quien indica que el 52 %
de los representantes tienen de 31 a 50 afios de edad, y el 55 % de los representantes de las
micro y pequefias empresas son de sexo femenino, estos datos coinciden con lo aportado
por Oro (2019) quien manifiesta en su tesis que el 54 % son del sexo femenino, estos
resultados contrastan con los resultados obtenidos por Gil (2019) quien indica que el 51 %
son de sexo femenino, el 55 % tienen el nivel de estudios universitario completos, estos
resultados coinciden con Paredes (2020) quien indica que el 50 % de los representantes
tienen nivel de estudios superior universitaria, el 85 % respondid sentirse muy satisfechos
en la empresa, estos datos contrastan con lo aportado con Moreno (2018) quien indica que
se realiz6 un andlisis interno para conocer el nivel de satisfaccion de los clientes esto les
permitio encontrar a hallazgos, el sistema de salud no cubre tratamientos de periodoncia y
la falta del marketing digital, el 80 % toman la iniciativa propia para realizar un trabajo de
calidad, estos resultados contrastan con los datos de Pulache (2017) el cual indica que el
56% siempre se sienten motivado y comprometido en el progreso de su empresa,
Tabla 2
Caracteristicas de las MYPEs
Con respecto a las MYPEs y su tiempo de permanencia en el rubro: el 45 % ya tienen de 5
a 9 afios de permanencia en el rubro (Tabla 2), estos datos coinciden con Paredes (2020) el
cual indica que mas del 50 % de las Mypes tienen mas 7 afios compitiendo en el mercado,

el 75% de los encuestados afirman que el numero de trabajadores va de 1 a 4, estos
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resultados coinciden con los resultados obtenidos por Paredes (2020) quien indica que el
85% de las Mypes rubro farmacias tiene de 1 a 5 trabajadores, el 70 % de las personas que
laboran en dichas empresas no son familiares de los duefios, frente a un 30 % que si son
familiares, se observa que la mayoria de las empresas prefiere contratar a personal no
familiar por que indican que son mas responsables, el 75 % respondié que no son
capacitados por sus empresas, por su parte Betancourt (2017) manifiesta lo contrario en su
resultados obtenidos el indica que la clinica en estudio dispone de profesional altamente
capacitado en cada una de las especialidades de acuerdo a los estandares de habilitacion y
con conferencistas nacionales e internacionales, reconocidos dentro el gremio odontolégico,
el 85 % hacen mencidn que la clinicas si dan facilidades de pago a sus pacientes, frente a
un 15 % que dice que no, sobre el grado de cumplimiento de las citas programadas a los
clientes, el 50 % considera que es muy alto, estos resultados contrastan con Gil (2019) el
cual indica sobre el grado de cumplimiento del centro odontoldgico con respecto a las citas
programadas, el 90% de los clientes consideran que es alto o muy alto, sobre el nivel de
preocupacion por brindar un buen servicio, el 65 % consideran que es muy alto, estos datos
contrastan con Gil (2019) quien indico sobre el nivel de preocupacion de Denti Laser en
relacion a los resultados esperados por el cliente, el 98% de ellos consideran que es muy
alto o alto, el 75 % cuenta con un organigrama actualizado, estos datos contrastan con
Pulache (2019) quien indica que los gerentes encuestados manifestaron el 78% siempre la
empresa cuenta con un organigrama actualizado, el 90 % promociona sus servicios para
ganar fidelidad con sus clientes, estos resultados contrastan con Oro (2019) quien indica
que las estrategias de promocion y publicidad ha sido conclusion de diversos estudios en
marketing poniendo énfasis en el marketing como una nueva estrategia promocional

moderna y de facil acceso.
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de marketing

Con respecto a la gestion en las MYPEs del rubro centro odontoldgico estética y salud, en
la provincia de Sanchez Carridn, afio 2021, el 70 % de los representantes indican que si
conocen el término gestion de calidad (Tabla 3), estos datos contrastan con los resultados
de Paredes (2020) quien indica que el 90 % de representantes aseguran que la gestion
contribuye al rendimiento de la empresa, el 65 % de sus representantes expresan que Si
conocen el termino Marketing, aunque no lo aplican, estos resultados coinciden con los
resultados de Paredes (2020) quien indica que el 52 % de los representantes afirmaron que
habian escuchado hablar de marketing, con respecto a los tipos de marketing que utilizan
como estrategia en sus empresas, el 55 % indica otros, el 25 % emplea marketing digital, el
15 % emplean marketing estratégico y un 5 % marketing mix, estos resultados coinciden
con Pulache (2019) quien indica que la estrategia del marketing mix de los gerentes
encuestados sefialaron que el 78% siempre realizaron un estudio para poderse posicionar en
el mercado, asi mismo estos resultados tienen referencia con Betancourt (2017) quien indica
que el manejo de marketing se esta realizado de forma empirica con las redes sociales y por
un marketing de boca a boca, el 90 % expresa que el marketing le ayuda a incrementar sus
servicios, estos resultados coinciden con Paredes (2020) quien indica que el 92% de los
encuestados afirma que el marketing ayuda a incrementar sus ventas, estos datos contrastan
con Oro (2019) quien indica que el 34.1% y 61.1% se encuentran completamente de
acuerdo, respectivamente, que el marketing es imprescindible para el éxito, ElI 75 % no
cuenta con una base de datos de sus clientes, El 85 % expresa que utiliza las redes sociales
para promocionar sus servicios, estos resultados contrastan con Paredes (2020) quien indica

que los representantes de las Mypes asegura que el 87.5 % hacen uso de redes sociales. Se
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concluye que los propietarios de las mypes a pesar de tener un buen grado académico y
teniendo conocimiento de los términos de gestion y marketing no le dan la debida

importancia, ya que no utilizan ningan tipo de marketing para promocionar sus servicios.
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Plan de mejora
1. Datos Generales
Nombre o razén social: Dirigido a todos los representantes de consultorios odontoldgicos
Direccion: Casco urbano de Huamachuco, provincia de Huamachuco

Nombre del Representante: Representantes de las micro y pequefias empresas

2. Mision
Somos una empresa que contribuye a la salud de todas las personas tiene como mision atender

a nuestros clientes con la mejor calidad de vida y dar el mejor servicio al publico.

3. Vision
Ser una empresa lider que brinde los mejores servicios a los clientes con responsabilidad y
eficiencia que permita crecer en el campo odontoldgico y contribuir a la calidad de vida y

bienestar de todas las personas del distrito de Huamachuco.

4. Objetivos Empresariales

Objetivo general:

Elaborar una propuesta de mejora de la Gestion de Calidad bajo el enfoque del Marketing en
las Micro y Pequefias empresas del rubro Centro Odontoldgico Estética y Salud, en la Provincia

de Sanchez Carrién, afio 2021.

Objetivos especificos:

Concienciar a la sociedad de la importancia y necesidad de cuidar la salud bucodental,

a través del seguimiento y la prevencion.

37



. Incrementar la rentabilidad de la empresa

. Incrementar el nimero de clientes nuevos

. Ser competitivo y estar siempre en la preferencia de los clientes.

. Investigar y desarrollar nuevas técnicas y materiales que permitan dar soluciones a todos

los tratamientos que se realizan en nuestra clinica.

5. Servicios
Promover la cultura de la salud bucodental, ensefiando y orientando a la sociedad hacia un
mejor cuidado de nuestra boca, por ello los centros odontolégicos se han convertido en
instituciones necesarias para los habitantes que desean resolver problemas dentales, pues
actualmente se ha tomado méas conciencia de la necesidad de visitar estas clinicas por diversas

molestias, por minimas que éstas sean.

6. Organigrama de la empresa

Gerente

Secretaria

Marketing Clinica Mantdnimiento
ety HAHGa: MaRteRHHAHeRto

Asistente de Clinica
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6.1. Descripcion de funciones

Cargo

Gerente

Perfil

Titulo Profesional de Cirujano Dentista, otorgado por la universidad a nombre
de la nacion.

Con experiencia y conocimiento en el rubro 2 afio.

Funciones

Responsable de la administracion de la clinica dental: se encuentran la gestion
de comprar y efectuar pagos a proveedores, tener al dia tanto la facturacion de
compras como la de ventas, mantener y custodiar los archivos correspondientes
a extractos bancarios, ndminas y seguros sociales, facturacion, impuestos,
balances mensuales, cuentas anuales y cuentas de explotacion, asi mismo de la
prevencion, diagndstico y tratamiento de enfermedades bucodentales que
afecten las siguientes zonas: Dientes, Encias, Periodonto, Articulacion
temporomandibular, EI conjunto del sistema muscular y nervioso de la zona

bucal.

Cargo

Secretaria/Recepcionista

Perfil

Titulo profesional como Técnicos en farmacia otorgado por un establecimiento
de educacion superior del Estado o reconocido por éste.

Tener experiencia minima de un afio en el area de trabajo.

Funciones

Realizar las recepciones de los clientes, mantener la agenda actualizada, ayudar
en la planificacion de las citas, reuniones de la junta directiva, conferencias,
etc., Asistir a las reuniones para realizar las minutas y actas de reunion, luego

compilarlas, transcribirlas y distribuirlas.

Cargo

Marketing

Perfil

Estudios universitarios y/o técnicos en marketing, ventas o afines.

Experiencia y conocimiento en planeacion estratégica comercial y ventas.

Funciones

Esta area se encarga de planificar, dirigir, respecto a los servicios, precios,
promocion, distribucion, disefio de planes de marketing y estrategias de

productos de la empresa.
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Cargo

Clinica

Titulo profesional como Técnico en laboratorio otorgado por la universidad a

Perfil nombre de la nacion.
Experiencia minima un 1 afio.
Asume un rol fundamental en el diagndstico de enfermedades destinados a la
Funciones | prevencion y control de las enfermedades que aquejan al ser humano.
Cargo Mantenimiento
Estudios secundarios completos.
Perfil Experiencia y conocimiento en mantenimiento y limpieza.
Se encargaré de limpiar todas las areas de trabajo del edificio, higienizar los
Funciones | bafios y solicitar el establecimiento oportuno de enceres y consumibles de
limpieza.
Cargo | Asistente dental
Estudios universitarios y/o técnicos.
Perfil Experiencia laboral minima 1 afio.
Encargo de acompafiar al dentista en sus funciones y también quien realiza
Funciones | algunos procedimientos basicos y nos asesora en muchas cuestiones.
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6.2. Diagnostico empresarial

FORTALEZAS DEBILIDADES
Personal especializado El registro de ingresos y costos es manual y
Calidad de atencidn a los clientes no les permite tener informacion en tiempo
Ubicacion estratégica. real.

Utilizar redes sociales para publicitar los | Poca experiencia en gestién y marketing.

productos. Falta de publicidad a través de redes sociales.
Buen clima laboral. No cuenta con una base de datos de sus
Conocimiento en el campo laboral clientes.

Excelente servicio al cliente. Falta de incentivos para sus trabajadores por

el buen desempefio en sus labores.
No cuentan con personal capacitado para
implementar un plan de marketing.

No cuenta con local propio.

OPORTUNIDADES AMENAZAS
Crecimiento de la poblacion. Competencia con las grandes clinicas
Nuevos avances tecnologicos. dentales.
Ubicado en zona comercial. Fendmenos naturales, lluvias.
Mayor poder adquisitivo de clientes. Apertura de nuevos centros odontoldgicos
Crecimiento econémico en la poblacion. Incremento de los costos en insumos.

Cancelacién del contrato de alquiler del local

por parte del arrendador.

7. Indicadores de gestion

Nivel de ingresos econdmicos:

El nivel de ingresos depende mucho del tiempo de servicio que este tome realizar a cada uno
de estos procedimientos, esto depende del tiempo a ello se le agrega los costos que se genera
solo cuando hay produccion. Cabe mencionar que se tiene que tener en cuenta los materiales

que se utilizan a diario como (guantes, servilletas, campo, vasos descartables, suctor, etc.), estos
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materiales dentales es un gasto obligado a considerar. Los niveles de ingresos y ganancias se
mantienen a afios anteriores por falta de estrategias que les permita tener méas ingresos para ello
se debe implementar un plan de mejora de marketing.

Participacion en el mercado:

Los representantes hacen mencion haber realizado un estudio de mercado antes de empezar su
negocio, su posicion en el mercado se ha venido manteniendo igual ya que el estudio se realizo
empiricamente, es por ello que su participacion en el mercado se mantiene igual a afios
anteriores.

Satisfaccion de los clientes en relacion al servicio:

En relacion a la satisfaccion de los clientes el servicio que se da tiene una confiabilidad que
sobrepasa las expectativas de los clientes, generando satisfaccion y fidelidad en el servicio dado
a todos los clientes, esto permite que sus ingresos no varien mes a mes.

Posicionamiento frente a la competencia:

Relativamente varia, a pesar que no se planted ninguna pregunta la estrategia de
posicionamiento frente a la competencia es el buen trato al cliente porque de ellos depende los
diferentes servicios que realiza el consultorio odontolégico, por ello se debe cuidar la imagen
de la empresa ya que se convierte en su arma principal para atraer a sus clientes, por ello se
recomienda la publicidad de la empresa punto importante para su posicionamiento y por Gltimo
la ubicacién del establecimiento.

Rentabilidad de la empresa:

Su rentabilidad de la empresa se debe a que muchos de ellos utilizan la estrategia de facilidad
de pago esto les permite atraer al cliente generando en ocasiones buenas ganancias a la empresa,
esto les ha permitido mantenerse en el mercado mas de 10 afios, contando con personal de 4 a

9 trabajadores, en conclusién, podemos decir que se encuentran con una rentabilidad sostenible.
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8. Problema

Personal no capacitado:

Los problemas que se encontré fue que el personal a pesar de su tiempo de servicio no es
capacitado el cual representa un 75 % de los encuestados nos respondié que no reciben
capacitaciones referentes a sus puestos de trabajo esto hace que el personal no esta bien

motivado a cumplir con sus funciones diarias.

Desconocen los tipos de marketing:

El 55 % de los representantes mencionan que no aplican ningln tipo de marketing ya que
demanda de tiempo y para ello se necesita un especialista que se encargue de planificar,
organizar, dirigir y controlar, es por ello que es un problema complejo de manejar ya que su
prioridad esté en la atencion a los clientes.

No contar con una base de datos de sus clientes:

El 75 % no cuenta hasta el momento con una base de datos que les permita registrar a sus
pacientes, se considera que es un problema que se debe resolver con suma urgencia por lo que
es facil de llevar un control diario de sus clientes.

10. Causas

La causa principal para que estos problemas ocurran en las empresas es que los gerentes o
duefios no toman mayor énfasis en invertir en capacitacion del personal, en un plan de mejora
en temas de Marketing, estan trabajando a la deriva y esto esta conllevando a que la rentabilidad
se mantenga, mientras que el marketing proporcionaria informacién y conocimiento y guia que
conlleve a la satisfaccion de los clientes y obtener buenos ingresos para la empresa.

11. Establecer Soluciones:

Establecer acciones:
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. Capacitacion al personal en dos temas importantes gestion, y marketing.

. Implementar un plan de marketing y de gestion empresarial.

. Planificar talleres de capacitacién al personal en temas referente a las carencias y
debilidades de la empresa.

. Elaborar una base de datos de todos clientes mas concurrentes.

. Implementar diferentes estrategias de marketing.

Estrategias:

. Utilizaremos un plan de marketing basado en promocionar la empresa por todos los
medios necesarios, como las redes sociales, Facebook, publicando fotos, videos
acompafiados de fotos y comentarios ofreciendo un servicio de calidad y precios
maodicos.

Contratar a un especialista experto en temas de gestion y marketing dirigido a los
representantes de la empresa.

. Mayor participacion en el mercado, captando nuevos clientes, estableciendo alianzas
estratégicas con policlinicos, consultorios cercanos.

Disefiar promociones por temporadas.
12. Recursos para la implementacién de las estrategias:
Humanos: Personal capacitado en temas de gestién y marketing
Econdmicos: Se invertird un capital de 3000 soles para capacitar al personal en temas
requeridos.
Tecnologicos:
Laptops

Proyector Multimedia.
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VI. CONCLUSIONES

La Mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro centro
odontoldgico estética y salud, en la provincia de Sdnchez Carrion, afio 2021. Con respecto a los
representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad, siendo la mayoria dirigidos por personas del
sexo femenino, su nivel de estudios universitario completos, manifiestan sentirse muy
satisfechos con la atencion que recibe, toman la iniciativa propia para realizar un trabajo de
calidad, estos datos nos indican que la mayoria de las MYPEs estan siendo dirigidas por
personas adultas que cuentan con conocimientos tedricos necesarios para dirigir la empresa. Asi
mismo dichos propietarios tienen la experiencia necesaria para poder trabajar en el rubro la cual
se vera reflejada en la forma que lo administraran.

La Mayoria de las micro y pequefias empresas del rubro centro odontolégico estética y
salud, en la provincia de Sanchez Carrién, la mayoria de las empresas se encuentran en el rubro
mas de 5 a 9 afios de permanencia en el rubro, a pesar de tener varios afios en la empresa no
son capacitados, la mayoria de estas micro y pequefias vienen demostrando una buena posicion,
y estan generando ganancias puesto que es su razon de ser, pero también es de suma importancia
un plan de mejora ya que afo tras afio sus ingresos se mantienen igual.

La gran Mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas indican si
conocer el termino gestion de calidad y marketing, a pesar de ello lo han venido utilizando
empiricamente ya que desconocen los tipos de marketing que les permita potenciar su negocio,
asi mismo la mayoria no cuenta con una base de datos de sus clientes, en publicidad la mayoria
utiliza la redes sociales para promocionar su clinicas, Se concluye que los propietarios de las
mypes a pesar de tener un buen grado académico y teniendo conocimiento de los términos de

gestion y algunos en marketing no aplican ningun tipo de marqueting.
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Se elabord un plan de mejora en base a los datos y resultados para plantear estrategias que
contribuyan al mejoramiento y crecimiento economico de los consultorios en estudio, teniendo

en cuenta las causas de la problemética encontrada.
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Aspectos complementarios
Recomendaciones

. Implementar una pagina web empresarial, que le permita potenciar y promocionar sus

servicios, gracias a esta pagina se podra expandir sus servicios y obtener mas clientes.

. Disefiar un plan estratégico en marketing que permita planificar, organizar, disefiar y
controlar, con la finalidad de satisfacer las necesidades del cliente, asi mismo atraer y

captar mas clientes a través del buen servicio.

. Implementar la propuesta del plan de mejora que fue elaborada en base a la

investigacion del proyecto.
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de actividades

ACTIVIDAD

SESIONES

4 5

Elaboracion del Proyecto de Investigacion

Revision y Aprobacion del Proyecto de

Investigacion

Informacion Preliminar del Informe de Tesis y la

Introduccioén.

Revision de Literatura

Metodologia, Resultados y Conclusiones de la

Investigacion

Presentacion y Evaluacion del Informe Final de

Tesis

Elaboracion de Articulo Cientifico

Pre Banca de Sustentacion
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable

Categoria Base % 0 Numero Total
Suministro
- Impresiones 100.00 2 200.00
- Fotocopias 100.00 1 100.00
- Empastado 25.00 4 100.00
- Papel Bond A-4 50.00 1 50.00
- Lapiceros 5.00 9 45.00
Sub Total 495.00
Servicios
- Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
- Uso de Internet 85.00 4 340.00
Sub total 440.00
Gastos de Viaje
- Pasajes Para recolectar informacién 50.00 4 200.00
- Refrigerio 25.00 4 100.00
Sub Total 300.00
Total, de presupuesto 1,235.00
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Anexo 3

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERA Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO
“El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién importante de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado PROPUESTA DE
MEJORA DE LA GESTION DE CALIDAD BAJO EL ENFOQUE DEL MARKETING
EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO CENTRO
ODONTOLOGICO ESTETICA Y SALUD, EN LA PROVINCIA DE SANCHEZ
CARRION, ANO 2021. Para obtener el titulo de licenciado en administracion.

Se le agradece de antemano por la informacién que usted proporcione.

1.- Generalidades

1.1. Caracteristicas de los representantes
1. Edad de los representante de la empresa
a) 18a 30 afos
b) 31 a50 afios

c) 51 amas afios
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2. Genero de los representantes

a) Masculino

b) Femenino

3. Grado de instruccion de los representantes

a) Primaria
b) Secundaria
c) Técnico superior

d) Superior universitario

4. Atencion al cliente
a) Muy satisfecho
b) Satisfecho
¢) Poco satisfecho
d) Nada satisfecho
5. Calidad de trabajo
a) Iniciativa propia
b) No tiene iniciativa
c) No se adapta a los cambios

d) Desconocimiento del puesto

2. Caracteristicas de las mypes

6.

Tiempo de permanencia en el rubro MYPES
a) 0a4
b) 5a9

¢) 10amas
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7. Namero de trabajadores
a) la4
b) 5a8
c) 9 a mas trabajadores
8. De las personas que trabajan son
a) Familiar
b) Personas no familiares
9. Capacitacion a los trabajadores
a) Si
b) No
10.  ¢Brinda facilidad de pago?
a) Si
b) No
11.  Grado de cumplimiento con las citas programadas
a) Muy alto
b) Alto
¢) Medio
d) Bajo
e) Muy bajo
12. Nivel de preocupacion por brindar un buen servicio

a) Muy alto
b) Alto

c) Medio
d) Bajo

e) Muy bajo
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13.  Cuenta con un organigrama actualizado
a) Si
b) No

14.  Las promociones le han traido buenos clientes
a) Si

b) No

3. Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de marketing.

15.  ¢Conoce el término gestion?
a) Si
b) No
16.  ¢Conoce el término marketing?
a) Si
b) No
17. Tipo de marketing que emplea en su negocio
a) Marketing estratégico
b) Marketing digital
c) Marketing mix
d) Otros
18. El marketing le ayuda a incrementar sus servicios
a) Si

b) No
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19. ¢Tiene una base de datos de sus clientes?
a)Si
b) No
20. Que medios de publicidad utiliza
a) Periddico
b) Publicidad en radio
c) Redes digitales

d) Otros

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexos 4 - FIGURAS
1. Respecto a las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresa del
sector comercio — centro odontolégico estética y salud, en la provincia de Sdnchez Carrion, afio
2021.

Figura 1:
Edad de los representantes de la empresa

®31a50

M 51 a2 més afios
| |

Figura 2:
Género de los representantes de la empresa
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Figura 3:
Grado de instruccion de los representantes de la empresa
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Figura 4:
Atencién al cliente

Satisfecho

Poco satisfecho

Nada satisfecho

Fuente: Tabla 1
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Figura 5:
Calidad de trabajo

No tiene iniciativa
|

No se adapta a los cambios

¥ Desconocimiento del puesto de
trabajo
[ |

ente: Tabla 1

2. Respecto a las caracteristicas de las MYPES del rubro centro odontoldgico estética y salud,
en la provincia de Sanchez Carrion, afio 2021.

Figura 6:
Tiempo de permanencia en el rubro MYPES

10 a mas afios

abla 2
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Figura 7:
Numero de trabajadores de la empresa

e: Tabla 2

Figura 8:
De las personas que trabajan son

te: Tabla 2
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Figura 9:

Capacitacion a los trabajadores

Figura 10:
Facilidad de pago
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Figura 11:

Cumplimiento con las citas programadas

Fuente: Tabla 2

Figura 12:
Nivel de preocupacién por brindar un buen servicio

Fuente: Tabla 2
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Figura 13:

Organigrama actualizado

Figura 14:
Promociones

Fuente: Tabla 2
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3. Respecto a las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de marqueting en la
micro y pequefia empresa del rubro centro odontolégico estética y salud, en la provincia de
Sénchez Carrion, afio 2021.

Figura 15:

Conocimiento del término gestion

Figura 16:
Conocimiento del término marketing

Fuente: Tabla 3
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Figura 17:
Tipo de marketing que utiliza en su negocio

¥ Marketing digital

¥ Marketing mix

¥ otros
m

e: Tabla 3

Figura 18:

El marketing le ayuda a incrementar mas sus servicios

Fuente: Tabl
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Figura 19:

Base de datos de sus clientes

Figura 20:
Medios de publicidad que utiliza

10% U 5%

Fuente: Tabla 3
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