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Resumen

El presente trabajo de investigacion, tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas del marketing y la gestion de la calidad en la empresa Yuri salon y spa,
sectorservicio, rubro salones de belleza, nuevo chimbote, 2024. La metodologia fue de
tipo cuantitativo, nivel descriptivo y de disefio transversal - no experimental, cuya
poblacion muestra fue de 13 colaboradores, para la recoleccion de datos la técnica que
se utilizo fue laencuesta y el instrumento el cuestionario de 15 items, los principales
resultados fueron que para la variable Marketing: el 38% de los colaboradores de la
empresa muy pocas veces conocen el termino marketing , asi mismo el 54% de los
colaboradores algunas veces utilizanlas estrategias del marketing en la empresa y el 46
% de los colaboradores algunas veces consideran que la mejora de la calidad
contribuye a la rentabilidad de la empresa. Llegandoa la concluir que la empresa Yuri
salén y spa necesita un personal capacitado para que puedacumplir las necesidades
basicas que se encontraron, para lograr el rendimiento y la productividad de la
empresa, s necesario contar con un experto para que asi, se logre la ejecucion de todas

las herramientas de gestion.

Palabras claves: clientes, gestion, marketing, necesidades
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Abstract

The general objective of this research work was: Determine the characteristics of
marketing andquality management in the company Yuri salon y spa, service sector,
beauty salons sector, Nuevo Chimbote, 2024. The methodology was quantitative.
descriptive level and cross- sectional design - non-experimental, whose sample
population was 13 collaborators, for data collection the technique used was the survey
and the instrument was the 15-item questionnaire,the main results were that for the
Marketing variable: 38% of the company's employees rarely know the term marketing,
likewise 54% of the employees sometimes use marketing strategies in the company
and 46% of the employees sometimes consider that improving Quality contributes to
the profitability of the company. Coming to the conclusion that the Yuri salon and spa
company needs trained personnel so that it can meet the basic needs that were found,
to achieve the performance and productivity of the company, it is necessary to have

an expert so that the execution of all management tools.

Keywords: clients, management, marketing, needs



L. Planteamiento del problema

Segtin Marigolg (2023) menciona a medida de los afios, las empresas han llegado a
conocer diferentes cambios en el entorno, econémico y tecnolégico, En Europa se
manifestaron cambios significativos, en donde el marketing fue uno de los
afectados antelas nuevas tendencias del consumidor. Segin Marigold en una de sus
ediciones llamado Econsultancy, presenté un indice con nuevas tendencias ante
estos cambios ocurridos a inicios del 2023 lo cual fue afectado a nivel mundial. El
58% sienten que en los anuncios mostrados por internet es una estrategia de
marketing no tan confiable para ellos, por esoprefieren otro tipo de estrategia para

optar por el producto o servicio.

El marketing a nivel internacional muestra diferentes puntos de estrategias, una de
ellas para generar rentabilidad, es aplicar de manera correcta cada una de las
estrategias, por ejemplo, la publicidad en las redes sociales, volantes o anuncios
publicitarios. Hoy en dialas redes sociales han alcanzado un nivel superior a todos
los medios publicitarios tradicionales. Por ello se debe identificar cudles son los

problemas en la empresa para generar alternativas de solucion (Gomez, 2022).

Segun el informe de O’Reilly sobre El estado de la gestion de la calidad 2020, el
56% delas organizaciones se enfrentan a al menos cuatro tipos de diferentes
problemas, mientrasque el 71% se enfrenta a al menos tres tipos diferentes. Las
organizaciones dedican muchotiempo y recursos al disefio de marcos de calidad y a
la resolucién de problemas. Pero para obtener buenos resultados, es importante que
entiendan la naturaleza exacta de estosproblemas e identifiquen cémo acaban en el

sistema (Gémez, 2020).

En el Peru para que los clientes sigan consumiendo los productos y los servicios de
las marcas y logren ser recomendadas, es vital que se enfoquen en brindar un buen
servicio Y es que es innegable la influencia entre la decisién de compra y la calidad
del servicio. Asi los consumidores consideran que la calidad del servicio influye en
un 60% en su decisién de compra de un producto, segin la base a un estudio

encargado a Global Research Marketing (Rodriguez, 2019).



Por otro lado, a nivel local, el marketing y gestiéon de calidad muestran
problemasa los cambios, tecnolégicos y econémicos, para ello se realizé la presente
investigacion, llegando a conocer cudles son las estrategias y propuesta de mejora
para la empresa.

En la empresa Yuri salon y spa, dedicada al rubro de salones de belleza, sector
servicio, en nuevo Chimbote, manifiesta problemas al momento de aplicar la
gestion de la calidad y el marketing, las causas podrian ser la falta de conocimiento,
llegando a generar una inestabilidad econdmica para la organizacién, como
consecuencia el nivel deventas decaeria, por ende, su posicionamiento en el merado
estarfa cada vez mas lejos. Alutilizar las estrategias y herramientas, la productividad

de la empresa seria mas rentable, llegando a cumplir con éxito sus metas planteadas.

De acuerdo al problema encontrado, se planted el siguiente problema de
investigacion: ;Cudles son las principales caracteristicas del marketing y la gestion
de calidad en la empresa Yuri salon y spa - sector servicio, rubro salones de belleza,
nuevo Chimbote, 2024? Ademads, se planted los siguientes problemas especificos:
(Cudles son las caracteristicas del marketing objetivo en la empresa Yuri salén y
spa - sector servicio,rubro salones de belleza en nuevo Chimbote, 20247 Cudles son
las caracteristicas del marketing al cliente en la empresa Yuri salén y spa - sector
servicio, rubro salones de belleza en nuevo Chimbote, 2024 ;Cudles son las
caracteristicas de la planificacion de calidad en la empresa Yuri salén y spa - sector
servicio, rubro salones de belleza en nuevo Chimbote, 2024? ;Cudles son las
caracteristicas de la mejora de calidad en la empresa Yuri salén y spa - sector
servicio, rubro salones de belleza en nuevo Chimbote, 20247
(Cudl es la propuesta de mejora del marketing y la gestion de calidad en la empresa

YuriSalon y Spa, sector servicio, rubro salones de belleza en nuevo chimbote, 20247

Para dar respuesta al enunciado planteado, se consideré como objetivo
general: Determinar las principales caracteristicas del marketing y de la gestion de
calidad en la empresa Yuri salén y spa - sector servicio, rubro salones de belleza,
nuevo Chimbote, 2024.

Y para alcanzar el objetivo general, se fij6 los siguientes objetivos
especificos: Identificar las caracteristicas del marketing objetivo en la empresa Yuri
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salén y spa - sector servicio, rubro salones de belleza, nuevo Chimbote. 2024.
Describir las caracteristicas del marketing al cliente en la empresa Yuri salon y spa
sector servicio, rubro salones de belleza, nuevo Chimbote. 2024. Identificar las
caracteristicas de la planificacion de la calidad en la empresa Yuri salon y spa
sector servicio, rubro salones de belleza, nuevo Chimbote. 2024. Definir las
caracteristicas de la mejora de la calidad en la empresa Yuri Salén y Spa - sector
servicio, rubro salones de belleza, nuevo Chimbote. 2024 y finalizamos con el
ultimo objetivo especifico que es; Elaborar una propuesta de mejora del marketing
y la gestién de la calidad en la empresa Yuri salén y spa, sector servicio, rubro
salones de belleza, nuevo chimbote, 2024.

se consider6 la justificacion tedrica por ser una de las herramientas
principales de todas las empresas, que se encargan de controlar y dirigir la
organizaciéon de manera 6ptima y productiva. Conceptualizando las variables en
estudio, que fueron el marketingy la gestion de la calidad, para llegar a conocer mas
de sus herramientas y estrategias de uso. Asi mismo se considerd la justificacion
practica porque se dio a conocer alguna propuestade soluciones ante los problemas
encontrados, y también se considerd la justificacion metodolégica porque se brindd
la informacién de presentar las variables en estudio, proporcionando la poblacién y
muestra en estudio, presentando los datos recopilados parauna veracidad asertiva en

la investigacion.

La metodologia que se utiliz6 fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y de
disefio transversal - no experimental, cuya poblacion muestral fue de 13
colaboradores. Para la recoleccion de datos la técnica que se utiliz6 fue la encuesta
y el instrumento el cuestionario compuesto por 15 Items para la recopilacién de
resultados.

Para medir el grado de confiabilidad del instrumento de esta investigacién por
cadavariable; se ha utilizé el coeficiente de Alfa de Cronbach (a), dando como
resultado parala variable Marketing 0.60, segin el rango es confiable y para la
gestion de la calidad, 0.76 - segtin rango es excelente confiabilidad

El instrumento de esta investigacion fue validado a través del juicio de tres
expertos,quienes evaluaron cada interrogante de cada variable para ver si son
coherentes con el tema de investigacion, y se determiné que dicho instrumento es

apto para su aplicacion.



II. Marco teodrico

2.1 Antecedentes

Internacionales

Martinez (2020) en su tesis de maestria de la Universidad del Salvador - El
Salvador, titulada Diserio de plan de marketing digital, caso prdctico sala de belleza
D Caché, tuvocomo objetivo general: Disefiar un plan de marketing digital para el
salén de belleza D Caché, usando una metodologia de tipo descriptivo, de nivel
transversal, disefio no experimental, poblacion de 1 y muestra. con una etapa de
inicio y final, obteniendo los siguientes resultados, utilizando el cuestionario como
instrumento de recoleccidén de datos, los encuestados califican, la calidad de los
servicios con un 53% como bueno el 18% muy, bueno, el 44% muy bueno, el 21%
bueno ,12%, un 21% lo considera como excelente, el 21% muy bueno, muy buenas
por el 25% y muy malas por el 25%. Mas del50% de las personas que validad la
calidad de los servicios dicen que es excelente, mientras que mds del 40% dicen
que es muy bueno. Esto permite enfocar las estrategias de marketing en redes
sociales, como publicaciones informativas de alta calidad precio, promover la
participacion y generar valor al obtener una ventaja competitiva. Losparticipantes
generar un valor al obtener una ventaja competitiva. Los participantes recolectaron
informacion para desarrollar tacticas mas atractivas y efectivas, como la ubicacion,
que se determind que poseen un drea estratégica en el centro comercial, y las
promociones para desarrollar estrategias y tdcticas enfocadas en las diferentes

plataformassociales.



Ochoa (2021) en su tesis de maestria en negocio internacionales , en la universidad
agregaria de Ecuador, titulada sistema web para la gestion de la administracion de
la peluqueria y estética del salon de belleza Monica Garcés, teniendo el objetivo
general Implementar un sistema web desarrollado con herramientas de
programacion libre, para la gestion administrativa de la peluqueria y estética salon
de belleza Monica Garcés, se empled la metodologia de tipo cuantitativo, el disefio
de la investigaciéon es Los estudios descriptivos buscan analizar y obtener
informacién del negocio, describir los problemasa resolver, estudiarlos a partir de
sus caracteristicas, se hizo énfasis en el estudio de la forma en que se manejaban
cada uno de los procesos del negocio. Asi mismo se usé el cuestionario como
instrumento de recoleccion de datos Con los resultados, El sistema web,
implementado en la peluqueria y estética Monica Garcés se ha concluido obteniendo
resultados satisfactorios el cual cumple con cada uno de los objetivos planteados.
Se obtuvo informacién necesaria mediante recopilacion de informacién sobre los
problemas que existian en el establecimiento, por medio de recoleccion de datos se
realiz6 entrevistaspara conocer la parte operativa del negocio, ya que presentaban
algunos problemas inconsistentes y se propuso la solucién a través de la
automatizacion. De la misma forma,mediante diagramas del sistema como bases de
datos, y cddigos necesarios fueron utilizados para la validacién de credenciales y
datos del cliente, para la estructura del disefio se empleé mddulos los mismo que
tendrd informacién necesaria del producto como descripcion, marca y stock ya que

este era uno de los inconvenientes que existia en el establecimiento



Vega (2020) en su tesis de licenciatura en ingenieria civil, en la universidad catdlica
deColombia, titulada Diseiio de un plan estratégico de marketing para mejorar la
empresade artesanias dmbar. Teniendo como objetivo general Disefiar un plan
estratégico de marketing para mejorar el posicionamiento la empresa de artesanias
AMBAR en los préximos tres afios, se emple6 la metodologia, cuantitativa; teniendo
en cuenta que, estetipo de investigacion tiene como objetivo exponer y encontrar el
conocimiento ampliadode un caso mediante datos detallados y principios tedricos, se
utilizaron diversas fuentesde informacion para realizar un estudio sistematico a nivel
Latinoamérica y a nivel nacional frente a las artesanias, se elabor6 el estudio de
mercado cuantitativo para medirla satisfaccion del cliente , con 10 preguntas
planteadas, asi mismo, se obtuvieron los siguientes resultados El 60% de los clientes
prefieren artesanias decorativas y el 40% utilitarias. Teniendo clara esta informacién
se recomienda a la empresa AMBAR incrementar la variedad de productos
decorativos para asi satisfacer las expectativas delos consumidores e incrementar las
ventas, Teniendo en cuenta que el 53% de los consumidores prefieren recibir
informacién por redes sociales se concluye que AMBAR debe desarrollar una
estrategia digital y cree un perfil en redes sociales como INSTAGRAM vy
FACEBOOK para dar a conocer su portafolio y tener una relacion mascercana con
sus consumidores, El 63% de los clientes evalia la calidad de las artesaniascomo
excelente y el 30% como buena, teniendo un 93% de satisfaccion en los
consumidores actuales. Se concluye con este objetivo permitié identificar como se
encuentra el mercado a nivel Latinoamérica, en donde los paises como Argentina,
Pert,Chile o México, tiene grandes empresas manejando las artesanfas a nivel
mundial, se identific6 que AMBAR auin no esté preparado para competir con este
mercado; ya que primero debe desarrollar su portafolio y mercado actual en

Colombia.



Nacionales

Ramos (2023), en su tesis de licenciatura de la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote, - Chimbote, titulada Gestion de calidad y marketing digital en las mypes,
rubrosalones de belleza del ovalo Grau de Piura, aiio 2020, tuvo como objetivo
general: Describir las principales caracteristicas de la gestiéon de calidad y el
marketing digital en las Mype, rubro salones de belleza del Ovalo Grau de Piura,
afio 2020. Se empled una metodologia de tipo cuantitativo y nivel descriptivo con
disefio no experimental, de cortetransversal. El universo muestral estuvo conformado
por representantes, 13 trabajadores quelaboran en las Mype estudiadas y 68 clientes;
se aplico la técnica de encuesta y la elaboracion de cuestionarios como instrumentos
de recoleccion de datos. Se obtuvo los resultados de la siguiente manera, el 59% de
los trabajadores estdn de acuerdo con el marketing como herramienta para la
empresa, el 60 % consideran la gestion de la calidad es importante para el
rendimiento y la productividad de la empresa, asi mismo mencionanel 80% que no
conocen las herramientas digitales. Se concluye que, la mayoria de las Mype en
estudio cumplen con la aplicacién, de los principios de gestion de calidad, tales
como: el enfoque al cliente y la participacion del personal, la mayoria de
propietarios se organiza y planifica sus actividades bajo un sistema de gestion y
trabajan con proveedoresque les muestran garantia; sin embargo, no alcanzan los
niveles, de liderazgo en el mercadoy no transforman situaciones adversas en
oportunidades de mejora continua. Asimismo, cuentan con una estructura, recursos
tangibles como una infraestructura sélida e instrumentos, Si bien, la mayoria de las
Mype no utilizan herramientas de marketing digital,sus trabajadores conocen sobre
este tipo de marketing. Por dltimo, las Mype en su mayoriano aplican estrategias

online y los clientes afirman que no cuentan con una buena imagendigital.



Laqui (2021), es su tesis de licenciatura de la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote, titulada Propuesta de mejora en el marketing mix para la
sostenibilidad de los emprendimientos en las mypes, sector servicio, rubro salones
de belleza, del distrito de Juliaca, Puno 2021, tuvo como objetivo general
Determinar las mejoras del Marketing Mixe para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las Mypesdel sector servicio, rubro salén de belleza, del distrito
de Juliaca, Puno 2021. Para cumpliresta meta se planteé una metodologia tipo
cuantitativo, nivel descriptivo de disefio no experimental y de corte trasversal. La
muestra fue no probabilistica y censal, ya que estuvo conformada por la totalidad
de la poblacién muestral estuvo conformad por 20 establecimiento, de salén de
belleza de la calle Hudscar del distrito de Juliaca, En tal sentido, para obtener la
validacion de la unidad de estudio a las cuales se alined un cuestionario, de 21
preguntas sobre las variables de Marketing mix y sostenibilidad del
emprendimiento, los resultados de la investigacion fueron: Sobre los factores
relevantes del marketing mix, en el componente, del producto el 60% de las Mypes
se orientan a la satisfaccion de clientes, el 75% se enfoca en calidad de servicio, con
lo referente al precioel 65%,estable precios de oferta al cliente, el 70% fija sus precios
de acuerdo, ala demandadel mercado y a la competencia, con lo referente a la plaza
el 65% cumple con los permisos correspondientes, con respecto a la promocién el
50% casi siempre se enfoca enel ptiblico objetivo, el 45% promueven la promocién
de servicios. Finalmente se concluyea los factores del marketing mix son producto,
precio, plaza y promocion donde, se ha propuesto mejoras, teniendo en cuenta la,

sostenibilidad del emprendimiento.



Locales

Huayanay (2018), en su tesis de licenciatura de la Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote - Chimbote, titulada Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion
al cliente y plan de mejora en las micro y pequerias empresas de sector servicio,
rubro salones de belleza, zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018, tuvo como
objetivo general: Determinar las caracteristicas de la Gestiéon de Calidad bajo el
enfoque de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio
— rubro salén de belleza, zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018. La
investigacion fue de disefio no experimental-transversal, la informacién se utilizé
una muestra de 13 micro y pequefias empresas de una poblacion de 22 empresas, a
quienes se les aplico un cuestionario de 23preguntas, a través de la técnica de la
encuesta obteniendo los siguientes resultados: el 69.23% de losrepresentantes tiene
de 18 a 30 afios, el 61.53% es de sexo femenino, el 53.85% de los representantes,
tienen el grado de instruccidn superior universitario. Respecto a las caracteristicas,
de las micro y pequefias empresas: el 76.92% es administrador, el 69.23%tiene de
11 a mas trabajadores, el 100.00% tiene, como objetivo, de creacidn, generar
ganancia, el 76.92% tiene, cierto conocimiento, del término Gestién de Calidad,
el100.00% conoce atencion, al cliente como, técnica administrativa, €1100.00%
consideraque la atencion, al cliente es fundamental. Se tuvo como conclusion que la
mayoria de losrepresentantes, de las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro salén de belleza, dicen conocer y aplicar la técnica administrativa atencion al
cliente, pero loaplican de manera muy bdsica; desaprovechando asi los beneficios

que la herramientade la técnica, administrativa les ofrece.



Principe (2019) en su tesis de licenciatura de la universidad Catélica los Angeles de
Chimbote - Chimbote, titulada Gestion de calidad con el uso de marketing y propuestas
de mejora de las micro y pequeiias empresas sector servicio, rubro estética en centro
comercial los ferroles, distrito de Chimbote, provincia del santa, 2017, tuvo como
objetivo general; Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con
eluso de 7 marketing y propuestas de mejora de las micro y pequefias empresas sector
servicio, rubro estética en el centro comercial los .ferroles .en .el .Distrito .de .Chimbote,
Provincia .del .Santa, 2017. Metodologia no .Experimental - Transversal - Descriptivo
de .propuesta - Dbajo la .supervision .del .Docente Tutor investigador. Es no
experimental porque se realizé sin manipular deliberadamente la variable en estudio
Obteniendo los siguientes resultados; El 80% de los encuestados tienen una edad de 31 -
50 afios, El 100%de los encuestados son de género femenino, El1 70% de los encuestados
tienen superior nouniversitario: E1 100% de 22 los encuestados de las micro y pequefias
empresas son elloslos duefios: El 60% de las encuestadas estas tienen un tiempo que
desempeiia en el cargode 7 a mds afios, E1 60% de las micro y pequefias empresas tienen
de 7 afos a mds en el rubro, El 100% de las micro y pequefias empresas tienen el
numero de trabajadores entrel a 5 trabajadores: El 60% de los encuestados o los que
estdn encargados de la drea de dirigir tienen las personas que trabajan en su empresas
son familiar, El 60% de los que seencuesto el objetivo de la creacioén fue para la
subsistencia, El 80% de los representantesde las micro y pequefas empresas no
conocen el término, El 100% los que estdn encargados a dirigir estas organizaciones
desconocen, El 100% de los representantes de estas organizaciones nos afirman que
desconocen las técnicas para medir el personal, El 80% de los representantes de las
micro y pequefias empresas no contribuye, El 80% de los representantes de las micro y
pequefias empresas no conocen, El 90% de los encargadode estas organizaciones o
conocidas como las micro y pequefias empresas si atiende a la necesidad de los clientes,
El 70% de las personas que dirigen estas organizaciones o estasmicro y pequefias
empresas no tienen la base de datos de los clientes, El 50% de que estdnencargados a
dirigir estas empresas ha aumentado el nivel de venta, El 100% de los representantes
de las micro y pequefas empresas utilizan el cartel, Con respecto a que herramientas
de marketing utiliza: E1 100% de los representantes de las micro y pequefias empresas

que ninguno, Con respecto considera que le marketing ayuda a mejorar la rentabilidad
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de su empresa: El 90% de los representantes de las micro y pequefas empresas
considera que si. Se llegd a las siguientes conclusiones: La mayoria de los
representantes de las micro y pequeias empresas del sector servicio, rubro estéticas en
el centro comercial los ferrolesen el distrito de Chimbote, provincia del santa, 2017 no
conocen el término de gestion decalidad, la totalidad de los representantes no utilizan
técnicas modernas de la gestion de calidad asi mismo la totalidad no conocen las
técnicas para medir el rendimiento del personal, la mayoria no cree que la gestién de
calidad contribuye a mejorar el rendimiento, la mayoria de los representantes si los
productos que ofrecen atiende a la necesidad de 74 los clientes. Ademads, la mayoria
absoluta no tiene la base de datos de losclientes, la mayoria relativa ha aumentado el
nivel de venta de su empresa, la totalidad utilizan cartel para a publicitar su negocio,
asf mismo la totalidad ninguna herramienta del marketing utiliza, y que la mayoria

considera que si el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad.
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2.2 Bases teoricas

Variable 1: Marketing

Hace referencia a la teoria donde se concentra netamente el atender a todo el
publico, con una finalidad de llegar a satisfacer las necesidades de los clientes, con
un producto o servicio. También se menciona el estudio al consumidor y al
vendedor, con respecto a todos sus hdbitos y comportamientos, para lograr adaptar
las estrategias relacionadas y asi puedan cumplir sus deberes correspondientes. Con
la finalidad de tenermejoras en la rentabilidad y productividad de las empresas

(Rodriguez, 2018).

Evolucién del marketing

La etapa de la innovacién surge de algunas necesidades diferentes,
consiguiendo uncambio relativo en los avances de la tecnologia, que fueron
facilmente aceptadas entre elpublico. Presentando los nuevos productos que serdn
lanzados en el mercado, donde se ganan un mejor lugar en la oferta de las empresas.
Las etapas de esta evolucion se dividenen 4. Etapa de promocién, etapa de
diferenciacién de los productos, etapa de imagen y marca, etapa de relacién en el
consumidor. Donde se va utilizar a través del internet comouna estrategia clave para
el desarrollo de las empresas. Buscando interactuar e intercambiar informacion
aplicando las promociones a los clientes. Llegando a satisfacer todas las
necesidades de cada de los clientes. Para conocer los mejores casos a recomendar

de la marca en promocion (Juérez, 2018).

Importancia del marketing

Hoy en dia el marketing cumple un rol muy importante en las empresas, uno de
elloses generar la productividad y rentabilidad. En la actualidad los consumidores
ya no son pasivos, eso quiere decir que antes uno podia sugerir la necesidad que ellos
esperan a travésde la television, sin interactuar mucho con ellos. Sin embargo,
tras este cambio decomportamiento del consumidor, la empresa debe determinar
cudles herramientas van a utilizar y puedan facilitar la bisqueda al consumidor de
lo que realmente esta buscando. Por ello laimportancia de los factores, es el elemento
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central de la cultura del marketing enel énfasis del cliente, se puede observar que, a
lo largo del tiempo, el marketing ha cambiado radicalmente, para llegar a adaptarse
al comportamiento del consumidor. Por consiguiente, la estrategia empresarial del
marketinges parte de un andlisis de la situacion, tras lo cual se definen los objetivos
a cumplir en un tiempo determinado, con las estrategias que permitiran alcanzar los

objetivos de las organizaciones (Ramirez, 2020).
La finalidad de la estrategia

La direccion de la estrategia de una empresa, contempla las funciones del
marketingcomo uno de los procesos que dirige conocer y satisfacer las necesidades
de los clientes,para estimar el potencial de la empresa en la competencia, una de las
finalidades de la estrategia es localizar, captar y conservar a los clientes. Una vez
implementado y teniendoen claro la direccion de la estrategia del marketing, se va
mencionar las dimensiones del marketing, que proporciono mds alcance en la
presente investigacion. La direccidon del marketing es la principal drea para que la
empresa logre un crecimiento productivo, sabrdidentificar, evaluar y seleccionar
todas las oportunidades del mercado, aplicando estrategias adquiriendo predominio
en los mercados objetivos. También menciona que una empresa con una sola area

de marketing no tendria éxito en su totalidad (Jaramillo, 2020).
Dimension 1: Marketing objetivo

El Marketing objetivo: se disefia estrategias especificamente para uno o mas
segmentos direccionados en el lugar del mercado, para obtener mayores resultados,
una de la finalidad del marketing objetivo es llegar directamente al consumidor final
mostrando un crecimiento en el mundo se trata de las empresas de ventas puerta por
puertacomo es el caso de las empresas de cosméticos por catdlogo, dirigido
generalmente para amas de casa que buscan ganar dinero extra. Recibiendo un
entrenamiento en ventas ganando comisiones al hacer las ventas de los

distribuidores (Suarez,2019).
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Indicadores:

Beneficio

El beneficio recuerda tu marca dentro del mercado. Implica que, al estar
expuestos atus estrategias de marketing y comunicacion, los consumidores asocian
ciertos atributos y valores a tu marca. Esto puede llevar a que, en una proxima
compra, los consumidores consideren tu marca como una opcién atractiva y

confiable entre varias alternativas.

A diferencia del reconocimiento de marca, Esto se logra no solo ofreciendo un
producto de calidad, sino también proporcionando un excelente servicio al cliente,
creando una experienciapositiva que motive a los consumidores a preferir tu marca
sobre otras opciones disponibles enel mercado. En resumen, mientras que el
reconocimiento de marca asegura una primera compradebido al reconocimiento y la
preferencia inicial, la fidelizacion de clientes va mds alld al cultivar relaciones
duraderas que generan confianza y lealtad hacia tu marca. Ambos son importantes
dentro de una estrategia de marketing integral, pero cada uno tiene un impacto
distinto en la relacion con los consumidores y en el éxito a largo plazo de la marca

en el mercado (Alvarez, 2020).

Conoce

Al ocupar una posicion de liderazgo en el mercado, tu marca se destaca entre la
competencia.Esto no solo te permite captar la atencion de los consumidores, sino también
influir en sus decisiones de compra al ofrecer productos o servicios que satisfacen sus

necesidades de maneratinica o superior (Jaramillo, 2020)

Estrategias

Se basa en el comportamiento de compra y consumo de los clientes. Aqui se
consideran variables como la ocasién de uso del producto, la frecuencia de compra, el
grado de fidelidad ala marca, la actitud hacia el producto, etc. Esta segmentacion es
especialmente util para entender los patrones de compra y disefar estrategias que
estimulen la repeticion de compra y la fidelizacion. Cada una de estas categorias de
segmentacion puede utilizarse por separado o en combinacién, dependiendo del producto,

servicio o mercado objetivo. La clave esta en identificar qué variables son mas relevantes
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para tu negocio y como puedes utilizar esa informacion para personalizar tus estrategias

de marketing y mejorar la efectividad de tus mensajes (Alvarez, 2020).

Dimension 2: Marketing a nivel del cliente:

Aqui las empresas adaptan sus ofertas a clientes seleccionados, presentando un
conjuntode oportunidades como también riesgos. Dirigido generalmente para amas
de casa que buscan ganar dinero extra. Recibiendo un entrenamiento en ventas
ganando comisiones alhacer las ventas de los distribuidores. la prioridad de este
indicador es la segmentacion delmercado considerando a un grupo de consumidores,
identificando las necesidades o deseos de ellos, por ejemplo, en una compafiia de
autos se disen6 un vehiculo para cada bolsillo, este indicador se divide en tres niveles;

nivel de nicho, nivel de celda o cedula del mercado (Suarez, 2019).

Publicidad

Se comprende que, en el entorno empresarial actual, la productividad, la
competitividad y la calidad son aspectos fundamentales que estidn estrechamente
interrelacionados y son clavepara el éxito a corto y mediano plazo. Aqui te detallo cémo
estos tres conceptos se complementan y cémo mejorarlos puede beneficiar a una
organizacion. En resumen, para tener éxito en un entorno globalizado y altamente
competitivo, es crucial que las organizaciones busquen mejorar continuamente su
productividad, competitividad y calidad. Estos tres conceptos no deben considerarse por
separado, sino como partes interdependientes de una estrategia integral para garantizar la

sostenibilidad y el crecimiento en el mercado (Mercado, 2020).

Datos

Son fundamentales en el entorno empresarial moderno por varias razones clave que
impactan directamente en la eficiencia operativa, el cumplimiento normativo y la
reputacion corporativa: Los sistemas de marketing de datos aseguran que la informacién
utilizada para la toma de decisiones sea precisa y fiable. Evitan errores como datos
duplicados, incompletos o inconsistentes, que podrian llevar a decisiones erréneas y

costosas para la organizacion (Mercado, 2020).
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Herramienta

Las herramientas de marketing digital y mercadeo en Internet son fundamentales
para aprovechar las oportunidades en el entorno digital. Estas herramientas abarcan una
amplia gamade posibilidades que van desde acciones gratuitas hasta estrategias complejas
que combinan diversas técnicas y recursos. Algunas de las herramientas mas comunes.
Indicador 4: Mejora

Absolutamente, cada aspecto mencionado juega un papel crucial en la estrategia de

marketing y en la experiencia general del cliente. Aqui te explico cémo cada uno
contribuye. Las grandes marcas han entendido que no se trata solo de vender un producto,
sino de crear unaexperiencia completa y satisfactoria para el consumidor. Esto no solo
fortalece la lealtad del cliente, sino que también puede generar el boca a boca positivo y

recomendaciones que son muy poderosas en términos de marketing.

Variable 2: Gestion de calidad

La gestion de calidad es considerada como una de las estrategias de procesos,
en lacual las empresas deberdn mantener una buena conducta para laborar en
equipo, direccionando las funciones en un solo objetivo. Asi mismo se debe
considerar contar conlos profesionales calificados en el drea, para cumplir con éxito
toda la direccién del sistema, en el drea que corresponda a través de todos los
procesos disefiados en la ejecucion, permitiendo el crecimiento de la organizacion,
generando asi el manejo de losrecursos para la direccion del sistema empleado

(Ramos, 2023).

Caracteristicas determinantes de la gestion de calidad

La organizaciéon debe tener en cuenta las caracteristicas de la gestién de
calidad, yaque el cliente tiene el control del producto al momento que llega a sus
manos, por ende, estd en toda la potestad de revisar y saber en qué condiciones se
encuentra el producto oservicios. Por lo tanto, las empresas deben estar alertas ante
alguna situacion inesperada.La organizacion debe brindar siempre, los productos o
servicios en buen estado, llegandoa tener la calidad que necesitan. Se cumpliria las
tres cualidades de la gestion de la calidad; calidad de disefio, calidad de produccion,
calidad del cliente Si la empresa logracumplir con estas cualidades sabra identificar
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de manera apropiada los detalles por mejorar, teniendo en cuenta de las situaciones
posteriores para algin reclamo, siendo asi una alternativa de solucién para la

valoracion del cliente (Cortez, 2023).
Importancia de la gestion de la calidad

Para obtener una mayor rentabilidad, la empresa debe considerar importante,
los puntos que tiene la gestién de la calidad, Para mejorar la calidad, la empresa
debe de entender en primer lugar, cémo juzgan los clientes la calidad del servicio.
Su intangibilidad, hace que la calidad del servicio sea dificil de evaluar, y es
precisamente poresto que los clientes emiten juicios sobre la calidad basados en
como se presta el servicio.Por otra parte, se sabe, que crear una cultura de cero
defectos es tan importante para el sector servicios como lo es para el sector
manufacturero. Pero hacer las cosas bien a la primera, resulta mds dificil tratindose
de servicios, también debido a la inseparabilidad de su produccién - consumo, asi

como a la heterogeneidad (Vivas, 2020).

Finalidad de la gestion de la calidad

En general, un concepto subjetivo desde el punto de vista de que la calidad no
es igual para todo el mundo, sino que dependede las necesidades y expectativas de
cada persona y de si éstas se ven satisfechas, en cuyocaso la calidad serd valorada
como buena, o no, y por lo cual, en caso de no cumplirse, elproducto serd percibido
como de pobre calidad por el usuario. Sin embargo, también puedeser considerada
desde un dangulo de total objetividad, si definimos para el producto unas
caracteristicas y fijamos unos estandares para éstas que satisfagan las expectativas

del cliente (Correa, 2020).

La calidad es satisfaccion y lealtad del cliente y en los clienteses aquel que se ve
afectado por un servicio, producto o proceso. Los clientes externos tienen a los
usuarios finales, minoristas, proveedores, inversores, medios de comunicacién y
publico en general, los clientes externos son los que ofrecen los productosentre ellos,

es decir en un banco el drea de ndminas y el de operaciones son clientes internos.

Dimensiones Segin Juran nos manifiesta que hay dos dimensiones; Las

caracteristicas; Se relaciona en el ingreso del drea de ventas y por clientes externos.
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La ausencia de deficiencias se relaciona en los costos. Las deficiencias se
establecen en unidades que son, errores, fracasos, defectos, especificaciones

anuladas.
Dimension 1 Planificacion de la calidad:

Es identificar lo que el cliente necesita para poder desarrollar los productos o
servicios que se dirigen a su necesidad. Desarrollando las caracteristicas de los
productos. Controlde la calidad: Es la inspeccién de los productos o servicios bajo
estdndares ante la produccion, vigilar las desviaciones que puedan ocurrir para

controlar el desempefio del producto (Correa ,2020).

Indicadores
Mision

Exactamente, la mision de una empresa es mucho mds que una declaracion
abstracta; es el ndcleo central que guia todas sus decisiones y acciones. Definir con
claridad la misién ayuda a alinear a todos los miembros de la organizacion,
estableciendo un propdsito comun que motiva y da sentido al trabajo diario.
Ademas, al comunicareficazmente este propdsito, la mision también facilita la
conexion emocional con los consumidores, fortaleciendo la identidad de la marca y

su percepcion en el mercado.
Rendimiento

El marketing de rendimiento, también conocido como performance marketing, es
una estrategia de marketing digital en la que el pago estd directamente vinculado a
los resultados obtenidos. Esta metodologia permite a las empresas optimizar sus
inversionespublicitarias y asegurar que los recursos se destinen a tdcticas que

realmente generen un retorno medible.
Dimension 2 Mejora de la calidad:

Se debe identificar cual es la solucién o el cambio a favor de los productos de la
mano conla calidad para alcanzar los objetivos para incrementar los niveles de
rentabilidad en la organizacion sin descuidar la direcciéon y evaluacion de los

productos con la finalidad de llegar cada di més al cliente.
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Indicadores:
Rentabilidad

Para optimizar la rentabilidad de una estrategia comercial de manera integral, es
crucial coordinar los esfuerzos de marketing y ventas y abordar ambos desde la
perspectiva de disminuir los costos de adquisicion por cliente (CAC) e incrementar los
ingresos. Una estrategiaeficaz en este sentido implica la creacién de activos digitales y el

establecimiento de caminos de conversion claros y eficientes.

Gestion

La gestion de marketing abarca una amplia gama de actividades estratégicas que van
mas alla del simple incremento de ventas. Su propdsito es integral y busca fortalecer varios
aspectosclave de una empresa que, en conjunto, contribuyen al crecimiento sostenible y
al éxito en el mercado. Una buena gestién de marketing no solo busca aumentar las
ventas, sino también fortalecer el reconocimiento de la marca, mejorar su
posicionamiento y garantizar la satisfaccion total del cliente. Al integrar la publicidad,
las relaciones publicas, la atencién al cliente y las ventas en una estrategia cohesiva, las
empresas pueden identificar y aprovechar oportunidades rentables, logrando un

crecimiento sostenido y un éxito duradero en el mercado.

Objetivo

Los objetivos de marketing son esenciales para orientar las acciones y estrategias de
una empresa, asegurando que todos los esfuerzos estén alineados y dirigidos hacia el
mismo fin. Establecer objetivos claros y concretos no solo proporciona un rumbo
definido, sino que también facilita la medicion del progreso y el ajuste de las tacticas segin
sea necesario. Se debeestablecer objetivos de marketing claros y bien definidos es
fundamental para el éxito de cualquier estrategia de marketing. Estos objetivos no solo
proporcionan una direccidn clara paratodas las acciones y decisiones de marketing, sino
que también facilitan la medicién del progreso y la optimizacién continua de las
estrategias. Con objetivos bien planteados, las empresas pueden navegar con mads eficacia
hacia sus metas, asegurando un crecimientosostenible y una ventaja competitiva en el

mercado (Suarez, 2020).
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Calidad

La calidad en el contexto de productos, procesos o servicios se refiere a la capacidad
de satisfacer tanto las necesidades explicitas como las implicitas de los clientes. Esto
implica quela calidad es una medida del grado en que las expectativas del cliente son
cumplidas, y dado que estas expectativas pueden variar significativamente entre

individuos, el concepto de calidades inherentemente subjetivo y dindmico.

Marco conceptual

El marketing, que s6lo algunas pocas marcas en el mundo estdn desarrollando.
No se ha limitado a un determinado nivel de productos, o tipos de consumidores.
Se prefiriéen cambio hacer un estudio mds global sobre el tema, ya que se considera
que las conclusiones son vélidas para el marketing en general, ya sea para una
compafiia de fésforos, de computadoras o un spa. Son pardmetros generales, porque
los consumidores de todo el mundo tienen algunos rasgos en comun: no se
comportan siempre racionalmente, involucramos emociones en nuestras decisiones
de compra y fundamentalmente, no son predecibles, pero si influenciables; o al

menos eso se intentarademostrd (Arellano, 2020).

La calidad es reconocida como una estrategia de procesos, en la cual las
empresasdeberdn mantener una conducta estratégica paralograr el trabajo en equipo,
direccionandolas funciones en un solo objetivo. De igual manera se debe contar con
los profesionales especializados, que tengan el conocimiento previo y adecuado
para cumplir con éxito las direcciones del sistema en el drea que corresponda, con
los procesos plasmados en la ejecucion de todos los proyectos, como se sabe la
gestion de calidad es importante en todas las organizaciones, sabiendo , que de esa
manera se logra tener el control de todos ellos, en lo cual los productos o servicios
muestren verdaderamente la calidad esperada por los clientes. El marketing es una
de las principales areas de la empresa que logra el crecimiento de la productividad
de la empresa, logrando identificarlas estrategias que ayudaran a tener los mercados
objetivos, también sefialan que una empresa con una sola drea de marketing no

tendrd el éxito esperado, en la empresa (Vivas, Sierra y Garcia, 2020).
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los beneficios, con la finalidad de cumplir los objetivos que suelen ser,
participacién y posicionamiento, establecidos dentro de su plan. Este proceso se
aplica en todos los departamentos de la empresa, empezando por la direccién
general hasta el drea de ventas,llevando a cabo cuatro etapas; implantacién de
objetivos para un tiempo determinado (podria ser mensual, trimestral, semestral o
anual), seguimiento de la operacion, La identificacion de las causas de desviaciones
respecto del desempeio deseado y por ultimolas acciones correctivas para cerrar las
brechas entre los objetivos y el desempeiio real. Porlo tanto, los encargados o
responsables del drea de marketing deberdn utilizar esas seis herramientas, para
revisar el cumplimiento de las actividades, analizando las ventas, la participacion
en el mercado, los costos, la satisfaccion del cliente, financiero y la funciondel
marketing y auditoria. En referencia al andlisis de ventas se considera la evaluacion
de las ventas en tiempo real, para estar al tanto del ingreso del valor monetario en
funciénde os objetivos, estos aspectos son considerados principalmente realizar los
célculos, Variacion en el componente de las ventas de la empresa en el periodo,
variacién en el comportamiento de las ventas por linea por triste, cobertura de la
cuota mensual de ventaspor linea, cobertura de la cuota mensual de las ventas por
vendedor. el propdsito principalde la gestion es controlar y asegurarse que la
empresa llegue a cumplir sus ventas (Arellano, 2020).

2.3 Hipétesis

Segtn Cortez (2019) existe una tendencia a plantear hipétesis en las investigaciones de corte

cuantitativo mientras que generalmente se prefieren las ideas a defender para las cualitativas,

sin embargo, las hipétesis indican lo que se estd buscando o tratando de probar, y como

proposiciones tentativas sobre el fendmeno investigado pueden surgir dentro de un disefio

cuantitativo;asi como de uno cualitativo. Este presente trabajo no presenta hipétesis por ser un

trabajo netamente descriptivo.
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III. Metodologia

3.1 Tipo, nivel y diseio de Investigacion

Tipo
La investigacion utiliz6 una metodologia de tipo cuantitativo menciona que esta
investigaciéon es una forma estructurada de recopilar y analizar los datos
obtenidos de diferentes fuentes. Lo que implica en las herramientas informativas,
estadisticas, para obtener resultados. La investigaciéon fue de tipo cuantitativo

porque presenta toda laestructura mencionada por el autor, ademads se recolecto y

analizo los datos numéricos delos resultados obtenidos (Cortez ,2019).
Nivel

Descriptivo

Fue de nivel descriptivo porque se describi6 de manera ordenada la
conceptualizaciéon decada variable en estudio. Tiene el objetivo de describir
algunas caracteristicas, fundamentales de conjuntos homogéneos. Utilizando
criterios sistemdticos, que permitenestablecer la estructura y el comportamiento del

sistema la investigacion (Castro, 2020).
Disefio
Fue de disefio no experimental — transversal

No Experimental

La investigacion fue no experimental, mencionan que una investigacion
no experimental se realiza sin manipular deliberadamente las variables, es
decir, se trata de estudios en los que no hace variar en forma intencional las

variables independientes para ver su efecto sobre otras variables

(Mendoza,2023).
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Transversal

Fue de corte transversal, porque se realiz6 en un espacio y tiempo
determinado, donde tuvo un inicio y un final, correctamente planificado el cual nos
permiti6 no tener inconvenientes. Sefialando que los disefios transversales
recolectan datos en un solo momento y en un tiempo tnico. Su propdsito es describir
variables, analizar su incidenciae interrelacién en un momento dado, es decir es

como tomar una fotografia de algo que sucede (Maguifia, 2021).

3.2 Poblacion

Es un conjunto de casos definido, limitado y accesible, que formard a referente para las
elecciones de la muestra, que cumpla una serie de criterios predeterminados. Siendo
necesario aclarar que la poblacion de estudio, es el término no referido exclusivamente a
seres humanos, sino también a animales. Muestras, expedientes, hospitales, objetos,

familias, organizaciones (Gémez, 2019).

La poblacién estuvo compuesta entre 13 colaboradores de la empresa Yuri salon spa,

sectorservicio, rubro salones de belleza, nuevo chimbote 2024.

La muestra estuvo conformada por 13 colaboradores de la empresa Yuri salon spa, sector

servicio, rubro salones de belleza, nuevo chimbote 2024.
Inclusién: se encuesto a toda la poblacion, que fueron los 13 colaboradores de la

empresaExclusion: todos formaron parte de la investigacion.

Muestreo: Censal

Se consider6 una muestra censal, porque se utilizd6 a la totalidad de los
colaboradores dela empresa la empresa Yuri salon spa, sector servicio, rubro salones de

belleza, nuevo chimbote2024.
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3.3 Operacionalizacion de las variables

Variable Definicién operativa Dimensiones Indicadores Escala de Categorias o
medicién valoracion
La direccién de la estrategia de una empresa, . Beneficios 1. Nunca
Marketing Muy
Variable 1 contemplalas funciones del marketing como uno objetivo Estrategia pocas
de los procesos que dirige conocer y satisfacer C veces
Marketing ] i . onoce 3. Algunas
las necesidades de los clientes, para estimar el — ’
Publicidad veces
potencial de la empresa en la competencia, una 4. Casi
— : : Datos siempre
de las finalidades de la estrategia es localizar, _ ) cmp
Marketing al cliente o ent " 5. Siempre
captar y conservar a los clientes (Jaramillo, crramientas Likert
2020). Mejora
Variable II | Es considerada una estrategia de procesos en Misién 1. Nunca
— 2. Mu
la cuallas deben mantener una conducta Rendimiento poch
correcta para trabajar en equipo, direccionando Planificacion — veces
Evaluacionn
. . .. 3. Algunas
., sus funciones a unsolo objetivo. Asi mismo
Gestion de Satisfaccid Likert veces
deben contar con la aparicién de los profesionales atistaccion 4. Casi
calidad L1 - — siempre
especializados que tenganel conocimiento Rentabilidad 5. Siempre
adecuado para cumplir con éxito ladireccion i
) . Meiora de lacalidad Calidad
del sistemaen el ambiente que lecorresponda, cjorade lacalida _
Objetivo
a través de los procesos plasmados en la
Gestion

ejecucion de los proyectos (Vivas, 2020).




3.4 Técnica e instrumento de recoleccion de datos
Técnica:

Segin Ramirez (2020) la encuesta es una herramienta que se manipulan para obtener
informacién y para llevar a cabo las observaciones de una investigacién o estudio
determinado. Conforme a lo que se desea estudiaro investigar, la caracteristica a
observar, sus propiedades y factores relacionados con aspectos naturales,
econdmicos, politicos, sociales, etc., cuando se selecciona uno de estos instrumentos.
La técnica que se usé en la investigacion fue la encuesta, el cual fue aplicado a los
trabajadore de la empresa Yuri salon y spa, sector servicio, rubro salones de belleza,

nuevo chimbote 2024.

Instrumento
Segtiin Ramirez (2020) el cuestionario es un formato redactado en forma de

interrogatorio con el mismo se obtiene informacidn relacionada con las variables
objeto de la investigacion. Pueden ser aplicados personalmente o por correo y en
forma individual o colectiva. Estd formado por 15 preguntas elaboradas en base de
las variables en estudio, marketing y gestiéon de calidad, asi mismo los expertos
validaron cada una de ellas, colocdndose en el alfa de combrach indicando que fue
confiable el estudio obteniendo como resultado a la variable marketing 0.60 y para

la gestion de la calidad, 0.76 segun el rango, ambos son confiables.
3.4 Método de analisis

El andlisis de los datos de la encuesta, como cualquier otro tipo de datos de interés
cientifico, ha deguardar relaciéon con el problema de conocimiento que se trata de
clarecer y con la métrica de la informacién empirica que se tiene entre manos, es decir
lo primero que se debe realizar en una encuesta no es ver que dicen los datos, sino que
dicen en relacién con el problema que se plantea ylas hipétesis que uno se habia

planteado previamente (Barrera, 2020).

Para ello se utilizé un andlisis descriptivo de las variables marketing y gestion de la
calidad usando el programa excel para hacer la tabulacién correspondiente, el
programa word donde se redactd la informacion, el  turnitin para verificar la
informacién de la investigacion, power point donde se elabor6 la presentacion del

informe.
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3.5 Aspectos éticos

La presente investigacion se realizd bajo los principios éticos que estin en
concordancia al reglamento de integridad cientifica actualizado por consejo
universitario con Resolucion N. © 0277-2024 CU-ULADECH catdlica, de fecha 14
de marzo del 2024.

Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes. — Se protegi6 a las
personas que nosbrindaron la informacién a través del instrumento de recoleccion de

datos, se les protegi6 su identidad al momento de publicar los resultados.

Cuidado del medio ambiente. — En la investigacion se respet6 el medio ambiente
perseverando con la naturaleza y asi mismo no manifiesta relacion al momento que
se ejecutd la investigacion, sin embargo, las investigaciones que, si tienen relacion,

deberdn cumplir con los cuidados.

Libre participacion por propia voluntad. — Para la participacion de la
investigacion, las personas estuvieron informadas al igual que la persona encargada,
de tal manera que la participacion fue de manera voluntaria. Cuando se presento el

cuestionario con el consentimientoinformado.

Beneficencia no maleficencia. — Se respet6 el espacio y tiempo de las personas
involucradas en la investigacion, sin ocasionar incomodidad ni causar dafios que

perjudiquen horas laborales, parael bienestar de los protagonistas y el investigador

Integridad y honestidad. - La integridad cientifica se trabajé segin el procedimiento
de maneracorrecta, aplicando los valores relacionados a ella, como es la, honestidad,
trasparencia, justicia yresponsabilidad. Aplicando este método se pudo concluir con

las actividades de manera adecuaday con unos buenos resultados.

Justicia. — Se aplicé el juicio razonable ante la investigacion para que se obtengan la
informacion, teniendo en cuenta la decision que se manifieste y actuando con

prudencia para seguir con el proceso y continuar con éxito en la investigacion
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IV. Resultado

Tabla 1

Caracteristicas del marketing objetivo en la empresa Yuri salon y spa, sector

servicio, rubrosalones de belleza, nuevo chimbote. 2024.

Caracteristicas del marketing objetivo N %

Se obtiene beneficios utilizando el marketing

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 5 38.00
Casi siempre 5 38.00
Siempre 3 23.00
Total 13 100.00
Utiliza estrategias de marketing en su empresa
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 7 54.00
Casi siempre 3 23.00
Siempre 3 23.00
Total 13 100.00
Conoce el termino marketing

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 5 38.00
Algunas veces 4 31.00
Casi siempre 3 23.00
Siempre 1 31.00
Total 13 100.00

Nota: Informacion recopilada de la base de datos aplicado a la investigacion, en la
empresaYuri salon y spa, sector servicio, rubro salones de belleza, nuevo chimbote.
2024.
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Figura 1

Caracteristicas del marketing objetivo en la empresa Yuri salon y spa, sector

servicio, rubrosalones de belleza, nuevo Chimbote. 2024.
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Nota: la figura detalla los resultados de las preguntas planteadas a las
caracteristicas del marketing objetivo en la empresa Yuri Salén y spa, sector

servicio, rubro salones de belleza, nuevo Chimbote. 2024.
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Tabla 2

Caracteristicas del marketing al cliente en la empresa Yuri salon y spa sector servicio, rubro

salones debelleza, nuevo chimbote. 2024

Caracteristicas del marketing al cliente N %

Utiliza medios de publicidad para la empresa

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 5 38.00
Casi siempre 5 38.00
Siempre 3 23.00
Total 13 100.00
Tiene una base de datos para los clientes
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 3 23.00
Casi siempre 3 23.00
Siempre 7 54.00
Total 13 100.00
Utiliza herramientas de marketing
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 4 31.00
Casi siempre 5 38.00
Siempre 1 11.00
Total 13 100.00
La mejora de la empresa contribuye
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 8 62.00
Casi siempre 3 23.00
Siempre 1 11.00
Total 13 100.00

Nota: informacion recopilada de la base de datos aplicado a la investigacion, en la

empresaYuri salon y spa, sector servicio, rubro salones de belleza, nuevo chimbote.
2024
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Figura 2

Caracteristicas del marketing al cliente en la empresa Yuri salon y spa,

sector servicio,rubro salones de belleza, nuevo chimbote. 2024
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Nota: la figura detalla los resultados de las preguntas planteadas a las
caracteristicas del marketing al cliente en la empresa Yuri alén y spa, sector

servicio, rubro salones de belleza, nuevo chimbote. 2024.
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Tabla 3

Caracteristicas de la planificacion de la calidad en la empresa Yuri Salon y Spa, sector

servicio,rubro salones de belleza, nuevo Chimbote. 2024.

Caracteristicas de la planificacion N %

Cumple con la mision de la empresa

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 3 23.00
Casi siempre 5 38.00
Siempre 5 38.00
Total 13 100.00
Es importante el rendimiento de la productividad en
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 2 15.00
Casi siempre 4 31.00
Siempre 7 54.00
Total 13 100.00
Aplica evaluacion constantemente en su empresa
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 1 8.00
Algunas veces 7 54.00
Casi siempre 1 8.00
Siempre 4 31.00
Total 13 100.00
Satisfacen las necesidades de sus clientes
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 1 8.00
Algunas veces 4 31.00
Casi siempre 4 31.00
Siempre 4 31.00
Total 13 100.00

Nota: informacion recopilada de la base de datos aplicado a la investigacion, en la
empresa Yuri Salon y Spa, sector servicio, rubro salones de belleza, nuevo chimbote. 2024
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Figura 3

Caracteristicas de la planificacion de la calidad en la empresa Yuri salon y spa,

sector servicio,rubro salones de belleza, nuevo chimbote. 2024.
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Nota: la figura detalla los resultados de las preguntas planteadas las Caracteristicas

de la planificacion de la calidad en la empresa Yuri Salon y Spa, sector servicio,

rubro salones debelleza, nuevo Chimbote. 2024.
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Tabla 4
Caracteristicas de la mejora de la calidad en la empresa Yuri salon y spa, sector

servicio, rubrosalones de belleza, nuevo Chimbote. 2024

Caracteristicas de la mejora de la calidad N %

La mejora de la calidad, contribuye a la rentabilidad de la empresa

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 6 46.00
Casi siempre 4 31.00
Siempre 3 23.00
Total 13 100.00
Aplica la calidad en los servicios de la empresa
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 5 38.00
Casi siempre 3 23.00
Siempre 5 38.00
Total 13 100.00
Cumple con los objetivos de la empresa
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 2 15.00
Casi siempre 7 54.00
Siempre 4 31.00
Total 13 100.00
La gestion de la calidad es importante para
laempresa
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 5 38.00
Casi siempre 3 23.00
Siempre 5 38.00
Total 13 100.00

Nota: Informacion recopilada de la base de datos aplicado a la investigacion, en la empresa
Yuri salon y spa, sector servicio, rubro salones de belleza, nuevo chimbote. 2024.
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Figura 4

Caracteristicas de la mejora de la calidad en la empresa Yuri salon y spa, sector

servicio, rubrosalones de belleza, nuevo Chimbote. 2024
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Nota: la figura detalla los resultados de las preguntas planteadas a las
caracteristicas de la mejora de la calidad en la empresa Yuri salén y spa, sector

servicio, rubro salones de belleza,nuevo Chimbote. 2024
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Tabla 5. Propuesta de plan de mejora del marketing y gestion de calidad para la empresa Yuri salon y spa, sector servicio, rubro
salones de belleza, nuevoChimbote, 2024.

Variables Indicador Problemas Causas Consecuencias Acciones de mejora Responsables | Presupuest
La falta de |[Las consecuencias que tracel Contratar al personal
conocimiento  del l4oconocimiento de] capacitado enel drea que
El 38% de los personal es una de . _| sebuscamejorar, en este
marketing es una de las mas .
colaboradores de 1la las causas del caso, el area de
Conoce  [cMmpresa muy pocas problema, los [fatales, porque sin el marketing S/200.00
veces  conocen el colaboradores marketing una empresa nd Capacitar a los Gerente )
termino marketing indicaron que no colaboradores para que
puede superar a  su o
hay un personal ' . estén informados de
que se dedique [competencia ni  aMPoOCO  nqo el avance de las
netamente al &rea puede llegar a cumplir sus| tecnologfas y uso de
de marketing. objetivos, hasta llegar a la plataformas digitales.
Marketing quiebra total.
El poco personal en Una de las consecuencias Capacitar al  personal
la empresa puede de utilizar algunas veces especializado en el drea y uso
El 54% de los ocasionar el mal uso las estrategias del de las estrategias del
Estrategias |colaboradores  algunas de las estrategias de marketing es el poco marketing.
veces utilizan  las marketing, asi reconocimiento de la Capacitar al personal para S/500.00
estrategias del marketing ) ., ) . Gerente
mismo también marca dentro del mercado que en quipo se utilicen las

en la empresa.

puede ser por la falta

de conocimiento.

competitivo, asi mismo

seria muy dificil llegar al

consumidor.

estrategias del marketing y

asi se obtenga grandes

resultados.
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Gestion
de
Calidad

En su mayoria, lag . Contratar al personal
El 46 % de los Una de las consecuencias
causas para este _ capacitado.
colaboradores ltad deb serian la pérdida de p
resultado se deben a que :
algunas veces ] clientes y poca visién Capacitar a los
no consideran| ) ) laborad
) consideran que la | empresarial, también la  [cO0laboradores para que
Mejora importante un proceso Gerente $/200.00
mejora de la calidad . ) baja rentabilidad dela  puedan obtener mayor
de mejora de la calidad o
contribuye a la empresa, por no conocimiento 'y sepan
en las empresas, eso e ) )
rentabilidad de la , considerar la mejora de la lafrontar una situacién a
ocasionado por la falta )
empresa. - calidad futuro
de conocimiento y )
personal.
El 38 % de los Falta de recursos por Las consecuencias Manejar un sistema de
colaboradores, parte de la empresa, pueden ser, pérdida de [Procesos, para el buen
algunas Veces | poca informacién al | clientes comprar [funcionamiento de la|
Calidad ’ P Gerente S/300.00

considera que la
gestion de la calidad
es importante para la

empresa.

personal, mal uso de

las herramientas.

productos sin la
verificacion de  su

calidad.

gestion de la calidad.

Obtener al personal a
adecuado y asi evitar

errores a futuro.
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V. Discusion

Objetivo 1. Caracteristicas del marketing objetivo en la empresa Yuri salon y

spa, sectorservicio, rubro salones de belleza, nuevo chimbote. 2024.

Se obtiene beneficios utilizando el marketing: El 38% de los colaboradores sefiala que algunas
veces se obtiene beneficios usando el marketing, Asi mismo Principe (2019) en su tesis titulada
Gestion de calidad con el uso de marketing y propuestas de mejora de las micro y pequeiias
empresas sector servicio, rubro estética en centro comercial los ferroles, distrito de Chimbote,
provincia del santa, 2017,coincide que el 90% de los representantes de las micro y pequeiias
empresas considera que si se obtienebeneficios usando el marketing. Sin embargo, Ramos
(2023) en su tesis titulada Gestion de calidad y marketing digital en las mypes, rubrosalones
de belleza del ovalo Grau de Piura, afio 2020 digital. Manifiesta que los beneficios del marketing
son muy relevantes para las organizaciones, teniendo en cuenta el uso de las estrategias fdigitales que
se presentan hoy en dia. Finalizando con Huayanay (2018) en su tesis titulada Gestion de calidad
bajo el enfoque de atencion al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas de
sector servicio, rubro salones de belleza, zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018, indica
que la mejora de la empresa es gracias a los beneficios usados por el marketing. Aporte como
investigador; Eso nos muestra la importancia del uso del marketing en las empresas,por ello
se debe implementar esta herramienta y asi obtener grandes beneficios para los futuros

consumidores, como menciona que el marketing promueve la estabilidad de las empresas

Utiliza estrategias de marketing en su empresa: El 54% de los colaboradores, algunas veces
utiliza algunas estrategias de marketing, la empresa Yuri salén y spa, manifiesta ciertos
puntos a tratar sobre las estrategias, los cuales son usadas de manera equivocada, €so nos
demostré la falta de conocimiento que hay en la empresa y el poco personal capacitado en
el area. Para Ramos (2023) en su tesis titulada Gestion de calidad y marketing digital en las
mypes, rubrosalones de belleza del ovalo Grau de Piura, afo 2020 digital, el utilizar las
estrategias del marketing generaria mucha rentabilidad para la empresa, ya que hoy en dia
todo es a base de las redes sociales, para ello se debe priorizar el uso de cada una de ellas.

asi mismo Laqui (2021), es su tesis titulada, Propuesta de mejora en el marketing mix para
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la sostenibilidad de los emprendimientos en las mypes, sector servicio, rubro salones de
belleza, del distrito de Juliaca, Puno 2021, indica las estrategias del marketing, sefialando
su importancia de cada una de ellas e implementando un plan de mejora para los
emprendimientos en las mypes. asi mismo Martinez (2020) en su tesis titulada Disefio de
plan de marketing digital, caso practico sala de belleza D Caché, manifiesta las estrategias
mas utilizadas del marketing, como son las redes sociales, correo corporativo y la publicidad
online. Aporte como investigador, al momento de utilizar las estrategias del marketing
puede traer beneficios para la empresa y asi mismo generar mas rentabilidad para el negocio

y se mantenga en el mercado.

Conoce el término marketing: El 38% de los colaboradores de la empresa. Algunas veces
conocen el termino marketing, sin embargo, contrasta con Principe (2019) en su tesis
titulada Gestion de calidad con el uso de marketing y propuestas de mejora de las micro y
pequefas empresas sector servicio, rubroestética en centro comercial los ferroles, distrito
de Chimbote, provincia del santa, 2017 coincide que e€l80% de los representantes de las
micro y pequefias empresas no conocen el término, demostrando una vez mads la falta de
conocimiento de dichos conceptos. Ramos (2023), en su tesis titulada Gestion de calidad y
marketing digital en las mypes, rubrosalones de belleza del ovalo Grau de Piura, afio 2020
digital. Sefiala en su investigacion que las empresas deberian tener al personal a adecuado
para llegar a ejecutar el marketing al negocio y asi obtener mayore resultados. Mediante
los resultados obtenidos, finalizando con Laqui (2021), es su, titulada Propuesta de mejora
en el marketing mix para la sostenibilidad de los emprendimientos en las mypes, sector
servicio, rubro salones de belleza, del distrito de Juliaca, Puno 2021, indica que el
conocimiento de la variable en mencidn es importante para la optimizacion de la empresa.
Aporte como investigador, se puede deducir que el conocer las herramientas y estrategias
del marketing no te hacen ajenos a usarlos o a investigar mas de sus beneficios, asi mismos
se resalta la informacion tedrica de los autores ya que brindan mucha informacion sobre

cada una de ellas.
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Objetivo 2: Describir las caracteristicas del marketing al cliente en la empresa Yuri

salény spa sector servicio, rubro salones de belleza, nuevo Chimbote. 2024

Utiliza medios de publicidad: El 31% algunas veces consideran que el marketing de publicidadayuda
a la empresa, coincide con principe (2019) en su tesis titulada Gestién de calidad con el uso de
marketing y propuestas de mejora de las micro y pequefias empresas sector servicio, rubro estética
en centro comercial los ferroles, distrito de Chimbote, provincia del santa, 2017,coincide que el
100% de los representantes de estas organizaciones nos afirman que lapublicidad es importante para
la empresa. Una de las estrategias del marketing es la publicidadya que nos encontramos en un
tiempo globalizado y al margen de nuevas tecnologias para el buen uso de la publicidad. Para
Martinez (2020) en su tesis titulada Disefio de plan de marketing digital, caso practico sala de belleza
D Caché, hace mencién que la publicidad es un factor importante para el buen funcionamiento del
negocio, para ello se debe implementar nuevos modelos que estén a la par de las tendencias de hoy
en dia. Finalizando con Ramos (2023), en su tesis titulada Gestion de calidad y marketing digital en
las mypes, rubrosalones de belleza del ovalo Grau de Piura, afio 2020 digital, menciona modelos de
publicidad, una de ellas son los anuncios en las redes sociales, tiene que ser dindmica, atractiva y
novedosa para llegar de manera objetiva al cliente. Aporte del investigador, Se puede deducir que la
publicidad sigue siendo esencial e importante para las empresas, por ejemplo, las plataformas
digitales que son usadas a diario por casi toda la poblacion, a través de esas herramientas la

publicidad llega a ser mds objetiva.

Tiene una base de datos: El 46% alguna vez tiene una base de datos de sus clientes Asi
mismo Principe (2019) en su tesis titulada Gestion de calidad con el uso de marketing y
propuestas de mejora de las micro y pequefias empresas sector servicio, rubro estética en
centro comercial los ferroles, distrito de Chimbote, provincia del santa, 2017 coincide que
el 70% de las personas que dirigen estas organizaciones o estas micro y pequefias empresas
no tienen la base de datos de los clientes, Huayanay (2018), en su tesis titulada Gestion de
calidad bajo el enfoque de atencién al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas de sector servicio, rubro salones de belleza, zona céntrica del distrito de Chimbote,
2018, uno de los factores importantes para tener una buena comunicacién y llegar a conocer
a los clientes, es estando cerca de su necesidades, ya que hoy en dia el uso del celular abarca
toda la atencidn de ellos. por lo tanto, una base de datos es importante para la empresa, porque

gracias a ello se puedeconocer mds a los clientes y llegar a satisfacer sus necesidades.
39



Finalizando con Ramos (2023), en su tesis titulada Gestion de calidad y marketing digital
en las mypes, rubro salones de belleza del ovalo Grau de Piura, afio 2020 digital considera
importante conocer mas a los clientes para conocerlos y a través de ello llegar a satisfacer
sus necesidades. Aporte como investigador, es importante resaltar la base de datos de las
empresas, porque de esa manera, la empresa conoce mas a sus clientes y puede llegar a

cumplir sus expectativas como consumidores.

Utiliza herramientas de marketing: El 62% de los colaboradores de la empresa algunas
veces utilizan las herramientas del marketing, contrasta con Ramos (2023) en su
investigacion tituladaGestion de calidad y marketing digital en las mypes, rubro salones de
belleza del ovalo Grau dePiura, afio 2020, que el 80% no conocen las herramientas
digitales del marketing. Principe (2019) en su tesis de licenciatura de la universidad
Catolica los Angeles de Chimbote - Chimbote, titulada Gestion de calidad con el uso de
marketing y propuestas de mejora de las micro y pequefias empresas sector servicio, rubro
estética en centro comercial los ferroles, distrito de Chimbote, provincia del santa, 2017,
menciona que las herramienta del marketing se da a conocer por cada necesidad del
cliente, Eso nos da a entender que hay poco conocimiento para implementar las
herramientas, sabiendo que gracias a ello se puede lograr maximizar las ganancias en la
organizacion. Finalizando con Martinez (2020) en su tesis titulada, Disefio de plan de
marketing digital, caso practico sala de belleza D Cache, manifiesta que las herramientas
mads importantes hoy en dia es el uso de las rede sociales, las plataformas digitales llegan
a tener una funcién primordial en la empresa, llegando a obtener la rentabilidad de la
empresa. Aporte como investigador las herramientas del marketing son muy usadas en la
actualidad, eso trae una ventaja y también una desventaja, por ende, se debe usar de manera

correcta y de la mano de un empleador capacitado.

La mejora continua, contribuye a la empresa: El 62% de los colaboradores de 1la empresa
algunasveces la mejora de la empresa contribuye a la organizacién, Principe (2019) en
su tesis titulada Gestion de calidad con el uso de marketing y propuestas de mejora de
las micro y pequefias empresas sector servicio, rubro estética en centro comercial los

ferroles, distrito de Chimbote, provincia del santa, 2017 ,manifiesta que la mejor de la
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calidad es importante para todas las empresas, porque a través de ellas se puede lograr
un mejor manejo de las herramientas de gestion. Para Huayanay (2018), en su tesis
titulada Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas de sector servicio, rubro salones de belleza, zona céntrica
del distrito de Chimbote, 2018 hoy en dia las empresas estdn al alcance de mdltiples
sistemas para implementar la mejora de su productos o servicios que puedanofrecer, sin
embargo, no lo consideran importante y simplemente optan por lo mas sencillo. Pero si
implementaran una mejora en sus servicios llegarian a liderar el mercado. Finalizando
con Ramos (2023), en su tesis titulada Gestion de calidad y marketing digital en las mypes,
rubrosalones de belleza del ovalo Grau de Piura, afio 2020 digita, sefala la importancia
de mejorar los procesos en gestion, sin embargo, recomienda el uso de personas
capacitadas para realizar dichas funciones. Aporte como investigador, las empresas
conocen lo procesos requeridos para el buen funcionamiento de si misma, es por eso que

se considera importante tener los conocimientos para asi poder aplicarlo adecuadamente.

Objetivo 3: Identificar las caracteristicas de la planificacion de la calidad en la
empresa Yuri alon y spa - sector servicio, rubro salones de belleza, nuevo Chimbote.
2024

Cumple con la misiéon de la empresa: El 23% de los colaboradores, algunas veces
cumplen conla misién de la organizacion, para llegar a conocer y cumplir la misién de la
empresa, es importante qué todos se sientan identificado con ella y eso se logra a través
de una muy buena comunicacién y motivaciéon por parte del empleador a sus
colaboradores. Asi mismo Principe (2019) en su tesis titulada Gestion de calidad con el
uso de marketing y propuestas de mejora de las micro y pequefias empresas sector
servicio, rubro estética en centro comercial los ferroles, distrito de Chimbote, provincia
del santa, 2017, considera importante la mision de las empresas, porque a través de ello,
lo colaboradores se sentirdn identificados con la empresa, eso traeria grandes resultados
ante su desempeio. Huayanay (2018), en su tesis titulada Gestion de calidad bajo el
enfoque de atencion al cliente y plan de mejora en las micro y pequefas empresas de
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sector servicio, rubro salones de belleza, zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018,
sefala que la mision cumple un rol importante en la empresa, ya que es la direccién de
los objetivos que desea cumplir la organizacién. Finalizando con Ramos (2023), en su
tesis titulada Gestién de calidad y marketing digital en las mypes, rubro salones de
belleza del ovalo Grau de Piura, afio 2020 digital. Aporte como investigador, hace
referencia a las metas de la organizacién, teniendo en cuenta la comunicacion entre el

empleado y el empleador, solo asi, se podra cumplir con la misién de la empresa.

Es importante el rendimiento de la productividad en la empresa: El 54% de los
colaboradores menciona que siempre es importante el rendimiento de la productividad
de la empresa, Ramos(2023) en su investigacion titulada Gestion de calidad y marketing
digital en las mypes, rubro salones de belleza del ovalo Grau de Piura, afio 2020, coincide
que el 60 % consideran que esimportante para el rendimiento y la productividad de la
empresa. Una de las principales estrategias utilizadas en las empresas, para medir el
rendimiento y saber cudles son las metas que se han logrado. para Principe (2019) en su
tesis titulada Gestion de calidad con el uso de marketing y propuestas de mejora de las
micro y pequefias empresas sector servicio, rubro estética en centro comercial los
ferroles, distrito de Chimbote, provincia del santa, 2017, el rendimiento y la
productividad son factore importantes para el buen funcionamiento de las mypes, hace
referencia a la rentabilidad y a los recursos que se necesitan para el buen funcionamiento
de ello. Finalizando con Huayanay (2018), en su tesis, titulada Gestién de calidad bajo
el enfoque de atencion al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas de
sector servicio, rubro salones de belleza, zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018,
confirma con su teoria al referirse del rendimiento en la empresa. Aporte como
investigador, el rendimiento de la empresa en el mercado, es de suma importancia, porque
gracias a ello los clientes pueden continuar contando con sus servicios establecidos, sin

embargo, se debe cumplir con aspecto importantes para la empresa.

Aplica la evaluacion constantemente en la empresa: El 54 % de los colaboradores
algunas veces aplica la evaluacion constante en la empresa. Uno de los

acontecimientos en la empresa Yuri salén y spa es que el empleador aplica el
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empoderamiento a los colaboradores para que asi logren superar sus capacidades, por
ende, manifiestan que algunas veces se aplica la evaluaciénen la empresa. Principe
(2019) en su tesis titulada Gestidn de calidad con el uso de marketing y propuestas de
mejora de las micro y pequeias empresas sector servicio, rubro estética en centro
comercial los ferroles, distrito de Chimbote, provincia del santa, 2017. Para las
organizaciones la evaluacién cumple un papel importante, por ello el autor menciona
que es de importancias la supervision a las actividades que se realice. Finalizando
con Laqui (2021), es su tesis titulada Propuesta de mejora en el marketing mix para la
sostenibilidad de los emprendimientos en las mypes, sector servicio, rubro salones de
belleza, del distrito de Juliaca, Puno 2021, hace énfasis sobre la supervision en las
empresas, lo cual tiene relevancia con el interrogante ya que menciona su importancia
y las mejoras de los procesos en la organizacion. Aporte como investigador el aplicar
la evaluacion en la empresa consta de muchos factores, uno de ellos es el avance como

equipo de la organizacion.

Satisfacen las necesidades de sus clientes: el 31% sefialaron que muy pocas veces
satisfacen las necesidades de sus clientes, asi mismo Principe (2019) en su tesis
titulada Gestion de calidadcon el uso de marketing y propuestas de mejora de las
micro y pequefias empresas sector servicio, rubro estética en centro comercial los
ferroles, distrito de Chimbote, provincia del santa, 2017. Contrasta con el 90% de los
encargados de estas organizaciones o conocidas comolas micro y pequefias empresas
si atiende a la necesidad de los clientes. Para Huayanay (2018), en su tesis titulada
Gestidn de calidad bajo el enfoque de atencién al cliente y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas de sector servicio, rubro salones de belleza, zona céntrica
del distrito de Chimbote, 2018 indica la importancia de conocer al cliente para llegar
a satisfacer sus necesidades. Aporte como investigador, uno de los aspectos
importantes para el crecimiento de la empresa es llegar a satisfacer las necesidades
de sus clientes, para ello se debe realizar estudios o proyecciones a la competencia y

poder captar la atencién de los clientes, llegando a satisfacer sus necesidades.
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Objetivo 4: Definir las caracteristicas de la mejora de la calidad en la empresa

Yuri Salény spa, sector servicio, rubro salones de belleza, nuevo Chimbote. 2024

La mejora de la calidad, contribuye a la rentabilidad: el 46% de los colaboradores
consideran que algunas veces la mejora de la calidad contribuye a la rentabilidad de
la empresa, Ramos (2023) en su investigacion titulada Gestién de calidad y
marketing digital en las mypes, rubro salones de belleza del ovalo Grau de Piura, afio
, coincide que el 60 % consideran la gestion dela calidad es importante para el
rendimiento y la rentabilidad de la empresa, eso nos muestra laimportancia de la
mejora de la calidad, ya que gracias a ello se logra rentabilizar la empresa. Principe
(2019) en su tesis titulada Gestion de calidad con el uso de marketing y propuestas
de mejora de las micro y pequefias empresas sector servicio, rubro estética en centro
comercial los ferroles, distrito de Chimbote, provincia del santa, 2017, sefala que la
gestion de la calidad contribuye a la empresa, por ende, la mejora de la calidad es un
factor indispensable para el buen funcionamiento de cada una de ellas. Finalizando
con Huayanay (2018), en su tesis, titulada Gestién de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente y plan de mejora en las micro y pequeias empresas de sector
servicio, rubro salones de belleza, zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018, hace
énfasis a la gestion de la calidad bajo un enfoque, el cual coincide con la pregunta en
mencién ya que contribuye a la rentabilidad de la empresa. Aporte como
investigador, la mejora de la calidad es de suma importancia para la rentabilidad de
las empresas, eso se puede deducir a través de los resultados de los autores en su tesis

en mencion.

Aplica la calidad en los servicios de la empresa: Siendo asi el 38% de los
colaboradores algunas veces la calidad es importante para la empresa, Laqui (2021)
en su tesis titulada Propuesta de mejora en el marketing mix para la sostenibilidad
de los emprendimientos en las mypes, sectorservicio, rubro salones de belleza, del
distrito de Juliaca, Puno 2021, coincide que el 75% se enfoca en calidad de servicio,
Huayanay (2018), en su tesis titulada, Gestion de calidad bajo el enfoque de atencién
al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas de sector servicio,

rubro salones de belleza, zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018, hace énfasis
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en la calidad en los servicio que ofrece lo salones de belleza es de gran importancia
para la empresa y obviamente para los clientes, finalizando con Ramos (2023), en su
tesis titulada Gestion de calidad y marketing digital en las mypes, rubro salones de
belleza del ovalo Grau de Piura, afio 2020 digital. Consider6 importante la calidad
en los servicios, con la finalidad de que los clientes continten eligiendo a la empresa
y a si se mantenga en el mercado. Aporte como investigador, el aplicar la gestion de
la calidad en la empresa va generar una buena rentabilidad, nuevos clientes, entre
oros. Sin embargo, si no se desarrolla de manera adecuada puede llegar a tener

complicaciones en un futuro.

Cumple con los objetivos de la empresa: El 54% de los colaboradores, casi siempre
cumple conlos objetivos de la empresa, Huayanay (2018) en su tesis titulada Gestion
de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente y plan de mejora en las micro y
pequeias empresas de sector servicio, rubro salones de belleza, zona céntrica del
distrito de Chimbote, 2018, coincide que el 100.00% tiene como objetivo generar
ganancia. Los objetivos por parte de la empresa son claros,por parte del personal es
inestable al momento de cumplirlos, ya que mencionan que casi siemprese cumpla, lo
cual deberia de cumplirse en su totalidad. Principe (2019) en su tesis titulada Gestién
de calidad con el uso de marketing y propuestas de mejora de las micro y pequeiias
empresas sector servicio, rubro estética en centro comercial los ferroles, distrito de
Chimbote, provincia del santa, 2017, hace referencia en su investigacion a los
objetivos de las empresas como un factor importante para la rentabilidad y
productividad. finalizamos con Ramos (2023), en su tesis titulada Gestion de calidad
y marketing digital en las mypes, rubro salones de belleza del ovalo Grau de Piura,
afio 2020 digital. Menciona sobre la importancia de los objetivos para una
organizacion, llegando a tener resultados 6ptimos para el buen funcionamiento y
manejo de la empresa. Aporte como investigador, los objetivos de una empresa son
importantes para el buen funcionamiento de si misma, por ejemplo, llegar a liderar en

el mercado, superar a su competencia y captar nuevos clientes.

La gestion de la calidad es importante para la empresa: Asi mismo el 35% los

colaboradores, algunas veces la gestion de la calidad es importante para la empresa.



Huayanay (2018) en su tesis titulada gestion de calidad bajo el enfoque de atencién al
cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas de sector servicio, rubro
salones de belleza, zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018, coincide con el
76.92% tiene, cierto conocimiento, del término Gestion de Calidad, se puede decir
que los dltimos resultados coinciden que al aplicar la gestiénde la calidad se obtendra
mejores resultados. Para Principe (2019) en su tesis titulada Gestion de calidad con el
uso de marketing y propuestas de mejora de las micro y pequefias empresas sector
servicio, rubro estética en centro comercial los ferroles, distrito de Chimbote,
provincia del santa, 2017, menciona la importancia de la gestién de la calidad en las
empresas, el optar por proceso que supervisen la calidad de los productos, para realizar
los servicios con recurso aptos y por supuesto de calidad, finalizando con Ramos
(2023), en su tesis titulada Gestion de calidad y marketing digital en las mypes, rubro
salones de belleza del ovalo Grau de Piura, afio 2020 digital. Sefialo que la gestién de
la calidad cumple un rol importante en la organizacién, para ello se debe cumplir con
las herramientas necesarias al cumplimiento de ello, una vez realizado la planificacién
se podrd controlar todas las dreas correspondientes de la empresa. Aporte como
investigador, la gestion de la calidad en la empresa, es de suma importancia para el
crecimiento y desarrollo de si misma, gracias a ello se logran los objetivos de la
organizacién, cumpliendo los aspectos importantes y necesarios para el buen

funcionamiento de todos los procesos planteados.
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Objetivo especifico 5: Elaborar una propuesta de mejora del marketing y la gestion
de la calidaden la empresa Yuri salon y spa - sector servicio, rubro salones de belleza,

Nuevo Chimbote, 2024.

Plan de mejora

1. Datos Generales

e Nombre o razén social: Yuri salén y spa

e Historia

2. Mision

En términos generales, la empresa Yuri salon y spa tienen como mision,
satisfacer las necesidades de todos sus clientes, brindando un servicio de
calidad con excelentesproductos, eso hace referencia que utilizan marcas

reconocidas para una mayor eficiencia en su servicio.
3. Vision

La empresa Yuri salén y spa, plantean sus metas especificas respecto al
negocio, involucrando a todo su entorno laboral a que contribuyan de
manera adecuada al cumplimiento de cada una de ellas. Manteniendo
conforme el enfoque de la empresa,para asi tener la direccion correcta por

parte del representante
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4. Objetivos

e Trabajar en equipo para desarrollar mejor las habilidades blandas de

los colaboradores

¢ Estar pendiente de las tendencias que se van desarrollando a través del

tiempo pormedio de diferentes plataformas digitales.

e Recibir capacitaciones constantemente para que el servicio sea de
calidad yactualizado ya que siempre se ven diferentes técnicas nuevas que

pueden ayudar a mejorar los servicios brindados por la empresa.

e Implementar los procesos adecuados para un mejor funcionamiento en la empresa.

5. servicios

La empresa Yuri salon y spa, ofrecen diferentes tipos de servicios:

Cortes

e Tintes

e Laceados

e Manicure

e Pedicure
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6. Organigrama de la empresa

GERENTE J

/ |

ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

‘ ‘ SUPERVISORA ‘

( ASISTENTE W

Cargo

Gerente

Perfil

-Profesional titulado con experiencia en la direccion y
manejo de empresas.

-Experiencia en planificacion y elaboracion de
presupuestos

-Fuerte capacidad analitica
-Excelentes habilidades de comunicacion
-Excelentes habilidades organizativas y de liderazgo

-Aptitud para resolver problemas

Funciones

-Dirigir la empresa de manera Optima, para aumentar
la rentabilidad y disminuir los riesgos.
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Cargo

Asistente administrativo

Perfil

-Profesional titulado con experiencia en el cargo.
-Trabajar en equipo

-Capaz de mantener una comunicacion afectiva con el
equipo de trabajo

- Habilidades numéricas y contables, para trabajar en el
area financiera

Funciones

+Planificar estrategias para racionalizar y mejorarlas
operaciones de la empresa.

+Reorganizar o contratar personal para ampliar las
operaciones en colaboracion con los equipos de recursos
humanos.

+Gestionar las finanzas de la empresa y planificar el
presupuesto con la ayuda de los responsables del
departamento de finanzas y contabilidad y los
miembrosdel equipo.

Cargo

Supervisora

Perfil

-Profesional titulado con experiencia
-Trabajo en equipo

-Creatividad

-Manejo de social media

-Plantear estrategias al marketing digital

Funciones

-Produccion de contenido
-Manejo de las redes sociales
-Branding

-Inbound

Cargo

Asistente

Perfil

-Estudiante o afines de cosmetologia
-Trabajo en equipo

-Creatividad

-Manejo de social media

-Plantear estrategias al marketing digital

Funciones

-Produccion de contenido
-Manejo de las redes sociales
-Branding

-Inbound
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7. Diagnostico general

Oportunidades Amenazas
Analisis foda Ol.Innovar la empresa Al.Dejar de innovar
Al 02.Desarrollar nuevos servicios | A2.Nueva competencia
y productos A3.Tomar malas decisiones
03.0Optimizar los procesos de | A4.Desajuste de objetivos
gestion como de la produccién | AS.Falta de recursos
O4.Mejorar la atencion de los | A6. Falta de personal
clientes
O5.Expandir la marca
06.0btener un mayor
AE \gosicionamiento
Fortalezas FO FA
F1. Eficiencia y F1, 05 Identificar la F2, A1l Identificar a calidad
productividad en sus productividad en sus procesos | de sus servicios puede

procesos

F2. Calidad en sus servicios

F3. Habilidades de gestion y

direccion
F4.Laubicacion de la

para optimizar los recursos en
la produccion.

F4, 05. Promover la ubicacion
de la empresa ayudara a
expandir la marca en el

generar innovacion de sus
equipos.

F6, A3.

Promover la

mercado. comunicacién en la empresa
empresa puede ser un factor importante
F5.La formacion a los para no tomar  malas
colaboradores decisiones.
F6.Comunicacion

Debilidades DO DA

D1.Falta de personal D4, O6 Implementar la D6, A6 Gestionar y mejorar
D2.Plan de marketing fidelizacion de los clientes ayuda | la politica de la empresa, se
inexistente aque la empresa llegue a tener puede mejorar los recursos

D3.Politicas de la empresa
poco desarrollado

D4. Falta de fidelizacion
de los clientes

D5.Hacer esperar alos
clientes por mucho tiempo

un mayor posicionamiento.

D2, O2 Implementar un plan de
marketing para desarrollar
nuevos productos o servicios.

para obtener mejores
resultados.

D3.AS5Evaluar al personal
que responde las llamadas,
para que no impida el
rendimiento y la
productividad de la
empresa
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8. Indicadores de gestion

Indicador Problema Causas Consecuencia
La falta de conocimientq Las consecuencias que
del personal es una delag trae el desconocimiento
causas del problema,log del marketing es una de
El 38% de  los colaboradores| las mds fatales, porque
colaboradores  de  la| jpdicaron que no hay un sin el marketing una
cmpresa muy pocas veCes | pergonal que se dediquel empresa no puede
Conoce conocen el terminO | petamente al 4rea de superar a su
marketing marketing. competencia ni tampoco
puede llegar a cumplir
sus objetivos, hasta
llegar a la quiebra total.
El poco personal en la
empresa puede Una de las consecuencias
El 54% de los ocasionar el mal uso de | de utilizar algunas veces
colaboradores algunas las  estrategias  de | 1as estrategias del
veces utilizan las marketing, asi mismo | marketing es el poco
Estrategias | estrategias del marketing | también puede ser por | reconocimiento de la
en la empresa. la falta de | marca dentro del mercado
conocimiento. competitivo, asi mismo
seria muy dificil llegar al
consumidor.
En su mayoria, las |Una de las consecuencias
El 46 % de los [causas para este [serian la pérdida de clientes
colaboradores algunas [resultado se deben a que |y poca vision empresarial,
veces consideran que la jno consideran [también la baja rentabilidad
Mejora mejora de la calidad importante un proceso [de la empresa, por no
contribuye a la |de mejora de la calidad |considerar la mejora de la
rentabilidad de lajlen la empresa, eso es |calidad
empresa. ocasionado por la falta

de  conocimiento
personal.

y
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El 38 % de |losFalta de recursos por |Las consecuencias pueden
colaboradores, algunas |parte de la empresa, [ser, pérdida de clientes,

veces considera que lapoca informacién al icomprar productos sin la
Calidad  |gestién de la calidad es [personal, mal uso de las |verificacion de su calidad.
importante para la empresa. herramientas.
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9. Problemas

Problema

Surgimiento del problema

El 38% de los colaboradores de la

empresa muy pocas veces

conocen el termino marketing

Lo colaboradores de la empresa indicaron que muy pocas veces|
conocen el termino marketing eso indica que la falta de
conocimiento en la empresa se ve reflejado en los resultados que

se quiera lograr.

El 54% de los colaboradores

algunas veces utilizan las

estrategias del marketing en la

empresa.

Respecto a las estrategias del marketing la poca informacion
de las mismas hace referencia a los resultados. Desde ahi se

puede deducir el origen del problema.

El 46 % de los colaboradores
algunas veces consideran que la
mejora de la calidad contribuye a

la rentabilidad de la empresa.

La mejor de la calidad realmente contribuye a la rentabilidad de
la empresa, sin embargo, la falta de conocimiento es la causa de

los problemas encontrados.

El 38 % de los colaboradores,
algunas veces considera que la

gestion de la calidad es

importante para la empresa.

De igual manera para la gestién de la calidad, es de suma
importancia para la empresa, pero todo se debe a la falta de
conocimiento y personal, que traeria como consecuencia, la falta

de clientes y el reconocimiento de la empresa.
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10. Establecer soluciones

Indicador

Problema

Acciones de mejora

Conoce

El 38% de los colaboradores de la
empresa muy pocas  veces
conocen el termino marketing

Contratar al personal capacitado en el area
que se busca mejorar, en este caso, el drea
de marketing

Capacitar a los colaboradores para que
estén informados de todo el avance de
las tecnologias y uso de plataformas
digitales.

Estrategias

El 54% de los colaboradores
algunas  veces utilizan las
estrategias del marketing en la
empresa.

Capacitar al personal especializado en el
area y uso de las estrategias del marketing.

Capacitar al personal para que en quipo se
utilicen las estrategias del marketing y asi
se obtenga grandes resultados.

Mejora

El 46 % de los colaboradores
algunas veces consideran que la
mejora de la calidad contribuye a
la rentabilidad de la empresa.

Contratar al personal capacitado.

Capacitar a los colaboradores para que
puedan obtener mayor conocimiento y
sepan afrontar una situacion a futuro.

Calidad

El 38 % de los colaboradores,
algunas veces considera que la
gestion de la calidad es importante
para la empresa.

Manejar un sistema de procesos, para el buen
funcionamiento de la gestiéon de la calidad
Obtener al personal a adecuado y asi evitar

errores a futuro.
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11. Recursos para la implementacion de las estrategias

Estrategias

Humanos

Economicos

Tecnologicos

Tiempo

Contratar al personal capacitado en
el drea que se busca mejorar, en este
caso, el area de marketing

Capacitar a los colaboradores para
que estén informados de todo el
avance de las tecnologias y uso de
plataformas digitales.

Empleador

S/. 500

Laptop

15 dias.

Capacitar al personal especializadoen
el drea y uso de las estrategias del
marketing.

Capacitar al personal para que en
quipo se utilicen las estrategias del
marketing y asi se obtenga grandes
resultados.

Jefa de salon.

S/0.00

Inventario

15 dias.

Contratar al personal capacitado.

Capacitar a los colaboradores para
que puedan obtener mayor
conocimiento y sepan afrontar una
situacién a futuro.

Empleador

S/. 1,500

Laptop
proyector

3 dias.

Manejar un sistema de procesos,
para el buen funcionamiento de la
gestion de la calidad. Obtener al
personal a adecuado y asi evitar
errores a futuro.

Asistente.

S/. 200

Cursos digitales

15 dias.

Contratar al personal capacitado en
el drea que se busca mejorar, en este
caso, el drea de marketing

Capacitar a los colaboradores para
que estén informados de todo el
avance de las tecnologias y uso de
plataformas digitales.

Asistente.

S/.0.00

Redes sociales

15 dias.

Total

2200.00

56




12.Cronograma de actividades

Estrategias

Fecha

Termino

Afo 2024

Agosto

Setiembre

Octubre

Noviembre

1| 2 3| 4|1

2

3

2

3

4

Contratar al personal capacitado en el drea que se busca
mejorar, en este caso, el drea de marketing

Capacitar a los colaboradores para que estén informados
de todo el avance de las tecnologias y uso de
plataformas digitales.

10/08/2024

20/08/2024

Capacitar al personal especializado en el drea y uso de las
estrategias del marketing.

Capacitar al personal para que en quipo se utilicen las
estrategias del marketing y asi se obtenga grandes resultados.

21/08/2024

30/08/20254

Contratar al personal capacitado. Capacitar a los colaboradores
para que puedan obtener mayor conocimiento y sepan afrontar|

una situacion a futuro.

05//9/2024

15/09/2024

Manejar un sistema de procesos, para el buen funcionamiento
de la gestion de la calidad. Obtener al personal a adecuado y
asi evitar errores a futuro.

20/09/2024

30/09/2021
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Contratar al personal capacitado en el drea que se busca
mejorar, en este caso, el drea de marketing. Capacitar a los
colaboradores para que estén informados de todo el avance de
las tecnologias y uso de plataformas digitales.

02/10/2021

15/10/2024
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VI. Conclusiones

Se determind las caracteristicas del marketing y gestién de calidad en la empresa Yuri saloén y
spa, sector servicio, rubro salones de belleza. nuevo Chimbote, 2024 debido a que es necesario
conocer las dos variables en estudio, para que la empresa pueda tener mayor conocimiento de

ello, asi mismo se presenta conceptos basicos y teoria que puede ayudar a la mejora de la empresa.

Los colaboradores de la empresa mencionaron que el marketing es un beneficio para la organizacion,
esomuestra un claro ejemplo de la importancia de la variable, se considera importante porque puede
traer beneficio a la empresa en un largo plazo, asi también se considera importante contar con el
personal especializado en el drea, para obtener mayores resultados, generando rentabilidad a la
empresa. Algunoscolaboradores casi siempre conocen el termino marketing, se puede decir
que pocos conocen la teoria de la variable, eso refleja que, al momento de ejecutar cualquier

herramienta al mercado, puede demostrar algunas deficiencias.

Consideran importante la publicidad en la empresa, pero no cuentan con las herramientas
necesarias para que se ponga en practica o desconocen el uso de ello, por ende, le es dificil
ponerloen marcha, también consideran que los datos de los clientes son importantes para la
empresa, sinembargo, también tienen deficiencias al momento de implementar una base de
datos, las herramientas son importantes para la organizacion y tenga una mayor rentabilidad.

Para que mejore la empresa se debe implementar ciertos términos.

Los colaboradores consideran a la misién de la empresa, pero de acuerdo al resultado, aun no se
identificancon la marca, para ello el empleado debe mantener una comunicacién con sus colaboradores
incentivandoel trabajo en equipo. Asi mismo para tener una mayor rentabilidad la empresa debe
gestionar bien sus recursos, para que los resultados sean positivos se debe mantener una evaluacion

constante, asi mismo se
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podré detectar las cosas negativas y positivas de la organizacion. Finalizando con la satisfaccién de

los clientes, casi siempre se debe llegar a ellos para cumplir realmente con sus necesidades.

Los colaboradores mencionaron que la rentabilidad de la empresa es importante para la organizacién
porque gracias a ello, el empleador ain puede contar con sus servicios, por ende, se debe conocer los
términos necesarios para cumplir con los objetivos de la empresa, la calidad se debe mantener con los
procesos adecuados para ofrecer un servicio adecuado, manteniendo una gestion adecuada en la

organizacion.

Finalizando con la elaboracién de la propuesta de mejora, a base de los principales problemas
encontrados, entre ellos estd la variable marketing que muy pocas veces conocen el termino
marketing yla varfale 2 que es la gestién de la calidad. Para desarrollar la propuesta se usé la
herramienta del FODApara identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la
empresa, eso nos permitié identificar las posibles causas y las soluciones a los problemas, llegando
a obtener las soluciones a todo ello, indicando a detalle en la propuesta de mejora, para la empresa,
Yuri salén y spa, sector servicios, rubro salones de belleza. Nuevo Chimbote 2024. Se puede concluir
que la empresa Yuri salén y spa, se estd desarrollando a base de objetivos, asi mismo se elaboré los
siguiente; Se realizé la identificacién situacional de la empresa FODA, donde se observéd las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amanezcas. De acuerdo a esa informacion se logré identificar
posibles amenazas para la empresa. La empresa contaba con la misién, vision, politica de calidad y
objetivos, sin embargo, se hizo una evaluaciénpara identificar y mejorar algunos puntos. Respecto a
los subsistemas se identificé ordené de mejor manera, de acuerdo a los cargos y funciones de los
encargados. Teniendo en cuenta al plan operativo y plan de mercadeo se identificé mejoras ya que la
informacién no era actual y asi se pudo realizar cada uno de ellos, identificando lo mejor para la
empresa. Finalizando con el plan de mejora, es ahi donde se plasm6 actividades, estrategias y nuevos

cambios para el desarrollo y mejora de la empresa.
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VII. Recomendaciones
Realizar investigaciones sobre el marketing y la gestiéon de calidad con la finalidad de
conocer las estrategias utilizadas por diversas empresas,ya que gracias a ello se obtiene
grandes resultados, para ello se tiene que tener el conocimientoy eso se logra capacitdndose,

conociendo la teoria de esta rama.

Promover el desarrollo de los beneficios y el conocimiento del marketing, se recomienda
poner enpréactica todos esos conocimientos y pueda aplicar con eficacia estas estrategias
muy utiles parala rentabilidad de la empresa no dejando de lado la motivaciéon de los
colaboradores quienes sonlas principales columnas de la organizacién Por lo tanto que sigan

mejorando sus técnicas paraobtener mejores resultados.

Mejorar la publicidad en la empresa por ello se hace la recomendacion que se debe conocer
mas estrategias para mejorar en la organizacion, asi mismo se recomienda mejorar su
sistema de datos para conocer més al cliente, trabajando con herramientas de calidad para

la prosperidad de la empresa.

Promover la misiéon de la empresa sefialando factores importantes para que los
colaboradores puedan sentirse identificados con la organizacion. Paragenerar un mayor
rendimiento en la empresa se debe implementar nuevas técnicas en estudio, para tener una

mayor satisfaccion con el cliente se recomienda conocerlo més y saber cémo llegar a ellos.

Disefiar estrategias para la rentabilidad de la empresa para obtener una mayor calidad en
sus servicios,se recomienda manejar una mejor calidad manteniendo una mejor sesion de

lado de los objetivos propuestos por la organizacién, sea de largo o corto plazo.

Implementar la propuesta de mejora a base de objetivos,asi mismo se elabord los
siguiente; Se realiz6 la identificacion situacional de la empresa, donde se pudo observar
las fortalezas, oportunidades, debilidades y amanezcas. De acuerdo a esa informacion se
logré identificar posibles amenazas para la empresa. La empresacontaba con la mision,
vision, politica de calidad y objetivos, sin embargo, se hizo una evaluaciéon para

identificar y mejorar algunos puntos.
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Anexo 1 Matriz de consistencia

Formulacion del problema

Objetivos Hipotesis Variables Metodologia
Segtin Cortez (2019)
(Cudles son las principales Objetivo general: . . Tipo de investigacion
. o ‘s en las investigaciones de
terfsticas del Kefi Determinar las principales caracteristicas del _ o
caracteristicas del marketingy marketing y de la gestién de calidad en la empresa corte cuantitativo mientras ;//Iarll?bl.el Cuantitativo
la gestion de calidad en la Yuri salén y spa sector servicio, rubro salones de que generalmente se arketing
empresa Yuri salén y spa belleza, nuevo Chimbote, 2024. :dea al Dimensiones: Nivel de la investigacién

sector servicio, rubro salones
de belleza, nuevo Chimbote,

20247

Objetivos especificos:
Identificar las caracteristicas del marketing objetivo

en laempresa Yuri Salén y spa sector servicio, rubro
salones de belleza, nuevo Chimbote. 2024.

Describir las caracteristicas del marketing al cliente
en la empresa Yuri salén y spa sector servicio, rubro
salones de belleza, nuevo Chimbote. 2024.

Identificar las caracteristicas de la planificacién de
lacalidad en la empresa Yuri salén y spa sector
servicio, rubro salones de belleza, nuevo Chimbote.
2024,

Definir las caracteristicas de la mejora de la calidad
en la empresa Yuri salén y spa sector servicio, rubro
salones de belleza, nuevo Chimbote. 2024

Elaborar una propuesta de mejora del marketing y
la gestion de la calidad en la empresa Yuri Salén y
spa sector servicio, rubro salones de belleza, Nuevo
Chimbote, 2024.

prefieren las
defender para las
cualitativas, sin embargo,
las hipétesisindican lo que

se estabuscando o tratando

de probar, y como
proposiciones  tentativas
sobre el fenémeno

investigado pueden surgir|
dentro de un
disefio cuantitativo;  asi
como de uno cualitativo.

Este presente trabajo no
presenta hipdtesis por ser
netamente

un trabajo

descriptivo.

Marketing objetivo
Marketing al cliente

Variable 11
Gestion de
calidad

Dimensiones
Planificacion de la
calidad
Mejora de la calidad

Descriptiva

Diseiio de la
investigacion

Transversal
No
experimental.

Poblacion

La poblacién fue de 13
Colaboradores

Muestra
muestra de 13
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Anexo 02 Instrumento de recoleccion datos

EL MARKETING Y LA GESTION DE CALIDAD EN LA EMPRESA YURI
SALON SPASECTOR SERVICIO, RUBRO SALONES DE BELLEZA,
NUEVO CHIMBOTE. 2024

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de la empresa para
desarrollar el trabajode investigacion. Para obtener el titulo de licenciado en administracion.
Se le agradece anticipadamentela informacién que usted proporcione.

Instrucciones: La informacién que brindard serd ttil e importante para la investigacion,
utilizadas parafines educativos. Se le pide con respeto, responder los interrogantes de

acuerdo a la escala brindada, muchas gracias.

Escala:
Nunca (1).
Muy pocas
veces (2).
Algunas veces
3).
Casi siempre (4).

Siempre (5).
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Cuestionario

Nunca (1) Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre
(2) ] 3) “4) )
N.° Items Alternativa
V1: Marketing
D1: Marketing objetivo
1 (Se obtiene beneficios utilizando el marketing? 11 2] 3[4
2 (Utiliza estrategias de marketing en su empresa? 11 2] 3[4
3 (Conoce el termino marketing? 1123
D2. Marketing al cliente
4 (Utiliza medios de publicidad para la empresa? 121314
5 (Tiene una base de datos para los clientes? 1|23 1|4
6 (Utiliza herramientas de marketing? 1{2]31]4
7 (La mejora continua, contribuye a la empresa? 1|23 ]|4
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Nunca Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre (5)
1) (2) ] 3) “4)
1:1- Items Alternativa
V2: Gestion de calidad
D1: Planificacion de la calidad
1 | (Cumple la misién de la empresa? 1| 21345
2 (Es importante el rendimiento de la productividad en la empresa? 1| 2345
3 | Aplica evaluacidon constantemente en su empresa
4 Satisfacen las necesidades de sus clientes
D2. Mejora de la calidad
5 La mejora de la calidad, contribuye a la rentabilidad de la empresa 1| 2] 345
6 | Aplicalacalidad en los servicios de la empresa 1| 2] 3[4]5
7 | Cu cumple con los objetivos de la empresa 1| 2] 3]4]5
8 [La gestion de la calidad es importante para la empresa 1| 2] 345
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Anexo 03. Ficha técnica de los instrumentos

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

Nombres y Apellidos: Guisella Liliana sanchez

N°DNI/ CE: 62514823 Edad: 34 afios

Teléfono / celular: 945 100 023 Email:

Titulo profesional: Lic. Administracion

Grado académico: Maestria X Doctorado:

Especialidad:

Institucion que labora: Universidad Cesar Vallejo

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

EL MARKETING Y LA GESTION DE CALIDAD EN LA EMPRESA YURI SALON SPA
SECTOR SERVICIO, RUBRO SALONES DE BELLEZA, NUEVO CHIMBOTE. 2024

Autor(es):
Yanina Magaly Vasquez Baca

Programa académico:
Taller Extracurricular de Tesis

Huella digital
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Formato de Carta de Presentacion al Experto
CARTA DE PRESENTACION

Magister: Guisella Liliana

sanchezPresente. -
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacién con su
persona para hacer de su conocimiento que yo: Vasquez baca Yanina Magaly
estudiante / egresado del programa académico de la Universidad Catélica Los
Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacién de mi instrumento de
recoleccién de informacién motivo por el cual acudo a Ud. para su participacion en
elJuicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: EL MARKETING Y LA GESTION DE CALIDAD EN LA
EMPRESA YURI SALON SPA SECTOR SERVICIO, RUBRO SALONES DE BELLEZA,
NUEVO

CHIMBOTE. 2024 y envio a Ud. el expediente de validacién que contiene:
- Ficha de Identificacidn de experto para proceso de validacién
- Carta de presentacién
- Matriz de operacionalizacion de variables
- Matriz de consistencia

- Ficha de validacién
Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

DNI: 77382369

Firma de Estudiante Recibido 23/04/2024
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TITULO: EL MARKETING Y LA GESTION DE CALIDAD EN LA EMPRESA YURI SALON SPA SECTOR SERVICIO, RUBRO SALONES DE BELLEZA,

NUEVO CHIMBOTE. 2024

FICHA DE VALIDACION*

Relevancia Pertinencia Claridad
Variablel: Marketing Observaciones
No No No
D1: Marketing objetivo Cumple | cumple| Cumple |cumple | Cumple | cumple
I 1;Se obtiene beneficios utilizando el marketing?
X X X
2 |; Utiliza estrategias de marketing en su empresa?
X X X
3 |;Conoce el termino marketing?
X X X
D2: Marketing al cliente
4 | Utiliza medios de publicidad para la empresa?
X X X
5 |¢Tiene una base de datos para los clientes?
X X X
6 |, Utiliza herramientas de marketing?
X X X
7 |;La mejora continua, contribuye a la empresa?
Variable2: Gestion de la calidad
8 |;Cumple la misién de la empresa?
X X X
9 |.Es importante el rendimiento de la productividad
en la empresa? X X X
10 |Aplica evaluacién constantemente en su empresa
X X X
11 | Satistacen las necesidades de sus
clientes
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D2. Mejora de la calidad

12" |L.a mejora de la calidad, contribuye a la X X X

rentabilidad de la empresa
13 |Aplica la calidad en los servicios de la empresa X X X
14 |Cu cumple con los objetivos de la empresa X X X
15 |La gestién de la calidad es importante para la

empresa

Recomendaciones: ..........oouoiiiiiiiiii
Opinién de experto:  Aplicable (X) Aplicable después de modificar ( ) Noaplicable ()

Nombres y Apellidos de experto: Mgtr. Guisella liliana lopez sanchez

Firma
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Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

Nombres y Apellidos: Castilo Feria Jorge Teodoro

N° DNI/ CE: 15739875 Edad: 38 afios

Teléfono / celular: 945 100 023 Email: Jorge.15@gmail.com

Titulo profesional: Lic. Administracién

Grado académico: Maestria X Doctorado:

Especialidad:

Institucién que labora: Universidad Cesar Vallejo

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis
Titulo:

EL MARKETING Y LA GESTION DE CALIDAD EN LA EMPRESA YURI SALON SPA
SECTOR SERVICIO, RUBRO SALONES DE BELLEZA, NUEVO CHIMBOTE. 2024

Autor(es):
Yanina Magaly Vasquez Baca

Programa académico:
Taller Extracurricular de Tesis

CiaD
\ T A S
\.{;f” o t?“

Castillo Feria Jorge
ONI N 15739875

Firma Huella digital
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Formato de Carta de Presentacion al Experto
CARTA DE PRESENTACION

Magister: Castilo Feria Jorge

TeodoroPresente. -

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacién con su
persona para hacer de su conocimiento que yo: Vasquez baca Yanina Magaly
estudiante / egresado del programa académico de la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacién de mi instrumento de
recoleccion de informacién motivo por el cual acudo a Ud. para su participacion en
elJuicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: EL MARKETING Y LA GESTION DE CALIDAD EN LA
EMPRESA YURI SALON SPA SECTOR SERVICIO, RUBRO SALONES DE BELLEZA,
NUEVO

CHIMBOTE. 2024 y envio a Ud. el expediente de validacién que contiene:
- Ficha de Identificacién de experto para proceso de validacion
- Carta de presentacién
- Matriz de operacionalizacion de variables
- Matriz de consistencia

- Ficha de validacién
Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

Atentamente,
\ A
Vo i )
/ ‘b U\ wp-'t \@ u; mt,u/
/,f;g:‘»—/”"' Castillo Feria Jorge
= ONI N® 15739875

DNI: 77382369

Firma de Estudiante Recibido 23/04/2024
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FICHA DE VALIDACION*

TITULO: EL MARKETING Y LA GESTION DE CALIDAD EN LA EMPRESA YURI SALON SPA SECTOR SERVICIO, RUBRO SALONES DE BELLEZA,
NUEVO CHIMBOTE. 2024

Relevancia Pertinencia Claridad
Variablel: Marketing Observaciones
No No No
D1: Marketing objetivo Cumple | cumple| Cumple | cumple | Cumple | cumple
I 1;Se obtiene beneficios utilizando el marketing?
X X X
2 |; Utiliza estrategias de marketing en su empresa?
X X X
3 |;Conoce el termino marketing?
X X X
D2: Marketing al cliente
4 |, Utiliza medios de publicidad para la empresa? 2 N
x x x (pigefisr?
5 |¢ Tiene una base de datos para los clientes? i .
Castillo Ferla Jorge
X X X DN N® 15739875
6 |, Utiliza herramientas de marketing?
X X X
7 |;La mejora continua, contribuye a la empresa?
Variable2: Gestion de la calidad
8 |;Cumple la misién de la empresa?
X X X
9 | Es importante el rendimiento de la productividad
en la empresa? X X X
10 |Aplica evaluacién constantemente en su empresa
X X X
1T | Satistacen las necesidades de sus
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clientes

D2. Mejora de la calidad
12" ILa mejora de la calidad, contribuye ala / X
rentabilidad de la empresa L 7AW ¢‘ 7
13 |Aplica la calidad en los servicios de la empresa = s
Castillo Ferla Jorge
14" |Cu cumple con los objetivos de la empresa ONI N* 15739875
15

La gestion de la calidad es importante para la
empresa

ReCOMENAACIONES: ...ttt e e e e e,

Opinién de experto:  Aplicable (X) Aplicable después de modificar ( ) No aplicable ( )
Nombres y Apellidos de experto: Mgtr. Castilo Feria Jorge Teodoro DNI 44362657

Castillo Feria Jorge
ONI N® 15739875

Firma
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Confiabilidad de instrumento

ENCUESTADOS GENERD
E MASCULING] 5 ) 4 3 4 ) 4 4 3 ) ) 4 3 ) 3 4 ) 4 ) 3 i3]
EZ FEMENING 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 2 3 3 3 3 3 87
E3 MASCULINO] 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 i)
E4 FEMENING 4 4 4 3 i) 3 i) 4 3 4 i) 4 3 3 i) 3 i) 4 i) i) i)
=] FEMENING 4 5 5 4 5 4 5 3 4 4 5 5 4 4 3 5 4 4 4 4 1]
=] FEMENING 4 ) 4 4 3 3 ) 4 4 4 ) 4 ) 4 3 3 4 4 4 3 fi]
E7 MASCULING] 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 [iX]
Eb MASCULINO] 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 i)
E9 MASCULINOD] 2 i) 4 3 i) 3 i) 4 3 2 i) 3 i) i) 3 i) i) 2 3 i) [
E10 MASCULINOD] 3 4 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 5 5 5 5 5 3 4 4 84
El1 FEMENING ) 4 4 3 4 ) 4 4 3 ) 4 4 ) ) 3 4 4 ) 3 4 82
ElZ MASCULING] 4 4 4 4 ) ) 4 4 4 4 4 4 ) ) 4 4 4 4 4 4 B4
E13 FEMENING 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 iz
YARIAKZ A 0% 023 0532 L4l 053 0402 | 022§ 0532 1] 0.I% 0I5 | D4k 0521 1354 521 0.1 (1] 0582 0435
IHATIRIAS CEVARIARZAS 0.769
YARIANZA DELS SIMA DELDS ITBMG 7.231
k HUMERD DE ITEMS DEL INSTRUMENTO 21 S
Zsz ZUMATORIA DE LAS YARIANZAS DE LOZ g a= ]\_}l [ ]_ - 5_' ]
sTz | YARIANZA TOTAL DE LOS INST 0z | 7231 s
a CDEFICIE"'I;:EUI;;(:S:::!AISILIDA.D DEL o.8s
a INTERPRETACION
0.9=1 EXCELENTE VALORAGION DE GONFIABILIDAD ACEPTABLE

0.8-0.9 BLENA

o.7-0.8 | ACEPTABLE

0.6-0.7 DEBIL I‘__o :]I;Iﬁ ir_lldicafu? Fllins:!umeanl‘:f:‘asiop‘ie,a -

0.5-0.6 POBRE recoleccion de datos

<0.5 INACEPT ABLE
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Anexo 04 Consentimiento Informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA
ENCUESTAS

(ingenieria y tecnologia)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacién y solicitarle
su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion S€ tIUIA vueeureeiiiuiieiiieiieiuiieiieiuiieiiietieteiietietatietuctaseesstssscssssssessasessns
y es dirigido por Yanina Magaly Vasquez Baca, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote. El propésito de la investigacién es: dar a conocer la importancia de las variables en estudio
Paraello,se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su participacién en
la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento,sin
que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede

formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de. Si desea, también podra
escribir al correo vasquezyanina0l@gmail.com_ para recibir mayor informacién. Asimismo, para
consultassobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la

universidad Catélica los Angeles de Chimbote.
Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

Nombre:

Fecha:

Correo electrénico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién):




Documentaciéon de aprobacion para la recoleccion de la informacion

e
o\'“oe
Chimbote, 15 de junio del 2024

CARTA N° 0000000999- 2024-CGI-VI-ULADECH CATOLICA

Seiior/a:

Presente.-

A través del presente reciba el cordial saludo a nombre del Vicerrectorado de
Investigacién de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, asimismo solicito
su autorizacion formal para llevar a cabo una investigacion titulada MARKETING Y
GESTION DE CALIDAD EN LA EMPRESA YURI SALON Y SPA, SECTOR
SERVICIO,

RUBRO SALONES DE BELLEZA. NUEVO CHIMBOTE,2024, que involucra la
recoleccion de informacion/datos en 13, a cargo de YANINA MAGALY
VASQUEZBACA, perteneciente a la Escuela Profesional de la Carrera Profesional
de ADMINISTRACION, con DNI N° 77382369, durante el periodo de 15-05-2024
al 01-06-2024.

La investigacion se llevard a cabo siguiendo altos estdndares éticos y de
confidencialidad y todos los datos recopilados serdn utilizados unicamente para los fines
de la investigacion.

Es propicia la oportunidad para reiterarle las muestras de mi especial
consideracion.

Atentamente.

g\ "

Or. Willy Vafle Salvatierra
Cooratnador de Gesbon d fnvesbgacion
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Declaracion jurada

Yo, Yanina Magaly Vasquez Baca (a) con DNI, 77382369 con domicilio real en (Calle, Av. Jr.) San Luis I

etapaMz — 1 Lt - 6, Distrito Nuevo Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash.

DECLARO BAJO JURAMENTO,

En mi condiciéon de (estudiante/bachiller) Bachiller con cédigo de estudiante 0111131172 de la Escuela
Profesional de Administracién Facultad de Ciencias e Ingenierfa de la Universidad Cat6lica Los Angeles de

Chimbote, semestre académico 2024-1:

1. Que los datos consignados en la tesis titulada: EL MARKETING Y LA GESTION DE CALIDAD
EN LA EMPRESA YURI SALON SPA SECTOR SERVICIO, RUBRO SALONES DE

BELLEZA, NUEVO CHIMBOTE 2024

Doy fe que esta declaracién corresponde a la verdad

\ a Q
»

\ [ )

(| o\ (;uu’r

Firma delestadiante/bachiller Huella
Digital

DNI 77382



