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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como interrogante ¢Cudles son las principales
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing en las Micro y Pequefias
Empresas del sector comercio rubro zapaterias del Distrito de Sullana afio 2018, y como
se podria mejorar? y objetivo general: Determinar las caracteristicas de la Gestion de
Calidad con el uso del marketing en las Micro y Pequefias empresas del sector comercio
rubro zapaterias del distrito de Sullana, afio 2018. La metodologia de investigacién es no
experimental de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y se escogié una muestra poblacional
del sector comercio de las MYPE en estudio. La poblacion estuvo conformada por 5
gerentes y 68 clientes del sector comercio rubro zapaterias del Distrito de Sullana; a
quienes se les aplico un cuestionario utilizando la técnica de la encuesta dirigido a los
gerentes y clientes de diferentes empresas; los resultados de la gestion de calidad fue: el
100% manifestaron que siempre los gerentes cuentan con politicas de calidad, el 100%
manifestaron que siempre la empresa establece sus objetivos empresariales. Llegando a
la conclusion que las “Zapaterias del distrito de Sullana”, con respecto a los elementos
del proceso administrativo se identificd que los gerentes cuentan con politicas dentro de
su organizacion, con un organigrama lo cual los ayuda mucho haciendo que todo lo
plasmado se cumpla y donde dichos objetivos establecidos mejoren lo cual hace que

motiven mucho mas a sus trabajadores.

Palabras claves: Gestion de calidad; marketing y zapaterias.
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ABSTRACT

The present research had as a question: What are the main characteristics of quality
management with the use of marketing in Micro and Small Companies in the trade sector
shoe stores of the District of Sullana in 2018, and how could it be improved? and general
objective: Determine the characteristics of Quality Management with the use of
marketing in Micro and Small companies in the trade sector, shoe stores in the Sullana
district, year 2018. The research methodology is non-experimental of a quantitative type,
descriptive level and A population sample was chosen from the commercial sector of the
MSEs under study. The population is made up of 5 managers and 68 clients from the shoe
store trade sector of the Sullana District; to whom a questionnaire was applied using the
survey technique directed at managers and clients of different companies; The results of
the quality management were: 100% stated that managers always have quality policies,
100% stated that the company always establishes its business objectives. Reaching the
conclusion that the "Shoe stores of the Sullana district”, with respect to the elements of
the administrative process, it was identified that the managers have policies within their
organization, with an organization chart which helps them a lot by ensuring that
everything is carried out. and where these established objectives improve which makes

them motivate their workers much more.

Keywords: Quality management; marketing and shoe stores.
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l. INTRODUCCION

El estudio trasciende de las MYPE ya que éstas cuentan con una gran
capacidad para generar empleo, constituyéndose asi como el sector
empresarial mas importante en la generacion de empleos en el Peru,
generando diferentes puestos de trabajo pues son ellas las que se
beneficiaran con los resultados de la investigacion al saber como se vienen
desarrollando en cuanto a la Gestion de Calidad y el uso del marketing y
asi lograr saber qué medidas tomar para que las zapaterias logren brindar

un buen producto al cliente.

Para Castellanos (2008) nos menciona que la satisfaccién del cliente es un
paso previo a la fidelizacion pues “la satisfaccion del cliente mide lo bien
que se alcanzan las expectativas del cliente” y la fidelidad “mide el grado
de posibilidad de que un cliente regrese”. Si un cliente obtiene un 90% de
satisfaccion de sus expectativas la posibilidad de que regrese sera
aproximadamente alta. Aun asi, no necesariamente se retendra a todos los
clientes todo el tiempo, la influencia que ejercen factores externos (nivel
econdémico, cercania, mudanza a otras zonas, mejores ofertas, etc.)
perjudicara la retencion de los clientes, pero el hecho de ofrecer siempre un
excelente producto/servicio permite contar con un buen ndmero de

confiables clientes/usuarios. (pag.33)

Hoy en dia la calidad es un tema que se basa en los empresarial y académico
desde ya hace varios afios, donde principalmente es objetivo de tratamiento

por medios de comunicacion que son aquellos que informan los planes de



calidad, lo cual hace que mejoren la calidad emprendidos por diversas
administraciones publicas, orientadas siempre a difundir y fomentar la
calidad. Los estandares internacionales son aquellos que hacen la vida méas
simple y ayudan a incrementar la efectividad de productos que usamos
diariamente, como también nos ayudan a asegurar productos, materiales,

procesos y servicios.

El incremento del PBI también se relaciona de forma directa con la
recaudacion tributaria, Para los microempresarios la formalidad es una
desventaja sin embargo en la realidad la informalidad es una desventaja
competitiva asi mismo hoy en dia en el mundo de las empresas la calidad
se ha convertido en una necesidad para lograr la participacion dentro del
mercado. Por lo tanto, es necesario analizar el sector identificar los
problemas mas relevantes que impiden la formalidad y disefiar un modelo
de gestion que soporte el crecimiento de dichas organizaciones. Las 5
fuerzas de Porter: como primera fuerza tenemos a la amenaza de nuevos
entrantes: Los aspirantes que entran a la industria de zapaterias o calzado,
tienen que ver que dichas barreras de entrada que se muestren en el mercado
sean bajas para que asi se logre obtener una mayor rentabilidad econémica,
como segunda fuerza al Poder de negociacion de los consumidores: Los
consumidores son aquellos que influyen mucho en la empresa, ya que son
el eje primordial y principal del giro de su negocio porque son los exigen
la calidad de su producto y un precio accesible a la economia de los clientes,
tercera fuerza la Amenaza de los posibles sustitutos: La industria de
calzado es muy explotado en todo el pais por lo que es muy facil de imitar

el modelo de las diferentes empresas de calzado o Zapaterias, la cuarta



fuerza el Poder de negociacion de los proveedores: Las empresas de
Zapaterias son las que cuentan con buenos proveedores de materias primas
ya que los productos que ofrecen son de buena calidad, y la quita y ultima
fuerza que es la Rivalidad entre competidores existentes: Las Zapaterias
son empresas muy reconocidas de la industria de calzado por lo que sus
competidores a nivel nacional y siempre son las que buscan nuevos disefios

para que sus productos sobresalgan y los diferencie de los demas.

Autores como Sotomayor (2013) en su libro titulado MARKETING PARA
MYPES EMPRENDEDORAS nos dice que, “una empresa antes de lanzar
su producto al mercado, debe tomar una decision estratégica respecto a la
imagen que desea que éste tenga y como desea que sus potenciales clientes
lo perciban. Estas decisiones deberdn reflejar el posicionamiento de su

producto o servicio y de su marca”.

El posicionamiento se debe de evaluar en qué lugar sera el adecuado para
formar un negocio, analizar la situacién, y sobre todo el entorno. Es siempre
destacar que el posicionamiento de alguna marca tiene que corresponder a

las caracteristicas esenciales de su producto.

La calidad se define como lo que mejor se ajuste al producto o servicio que
se desee lanzar al mercado, este producto al lanzarlo debemos de analizarlo
que se encuentre en buenas condiciones, que sea de buena calidad y que

satisfaga las necesidades de la poblacion.

En nuestro distrito de Sullana podemos encontrar varios centros o lugares
dedicados a la venta de zapatos y es éste negocio que permite fomentar el

trabajo, siempre y cuando realice y tenga una buena gestion de calidad y



asi lograr sobresalir en el mercado y obtener una gran demanda. Sin
embrago desconocemos las principales caracteristicas de la gestion de
calidad con el uso del marketing por lo que el enunciado del problema de
investigacion es el siguiente: ¢Cuales son las principales caracteristicas de
la gestion de calidad con el uso del marketing en las Micro y Pequefias
Empresas en el sector comercio rubro zapaterias del Distrito de Sullana afio

2018, y como se podria mejorar?

Asimismo, para dar respuesta a nuestro problema se ha planteado el
siguiente objetivo general Determinar las caracteristicas de la Gestion de
Calidad con el uso del marketing en las Micro y Pequefias empresas del
sector comercio rubro zapaterias del distrito de Sullana, afio 2018 y hacer
una propuesta de mejora; para lograr dar respuesta al objetivo general de
igual manera se han planteado los siguientes objetivos especificos.
Describir los elementos del proceso administrativo de la Gestion de Calidad
en las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio rubro zapaterias del
Distrito de Sullana, afio 2018. Determinar los principales principios de la
Gestion de Calidad en las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio
rubro zapaterias del Distrito de Sullana, afio 2018. Identificar las
dimensiones del marketing mix de las Micro y Pequefias Empresas del
sector zapaterias del distrito de Sullana, afio 2018. Determinar las
principales estrategias del Marketing que utiliza en las Micro y Pequefas
Empresas del sector comercio rubro zapaterias del Distrito de Sullana, afio

2018.

La metodologia de la investigacion fue de tipo cuantitativo, disefio no

experimental y con un nivel descriptivo; donde se escogerd una muestra



poblacional del sector comercio de las MYPE en estudio. La poblacion
estuvo conformada por los gerentes y clientes del sector comercio-rubro
Zapaterias del Distrito de Sullana, afio 2018; a quienes se les aplico un
cuestionario utilizando la técnica de la encuesta donde dicho cuestionario

esta dirigido a gerentes y clientes.

Por otro lado, dicha investigacion se justifica porque nos permitira conocer
las caracteristicas de la gestion de calidad y para que asi los propietarios de
dichos negocios conozcan la manera de brindar un buen producto hacia los
clientes y éstos queden satisfechos con la buena atencién ello va a permitir

poder mejorar la MYPE y llevarla al éxito.

En este presente proyecto, como en un inicio logramos obtener algunos
problemas tales como, no contar con la cantidad de Mypes que se
encuentran en dicha provincia de Sullana; finalmente logramos solucionar
dicho inconveniente ya que la municipalidad de Sullana nos logré brindar
informacion necesaria ya que en un inicio tuvimos inconveniente para
poder continuar con dicha investigacion a realizar. Asimismo, nos ayudaria
a nosotros como estudiantes a satisfacer los conocimientos que tenemos
ausentes sobre dicho tema a investigar y asi lograr satisfacer todas las dudas

que en un inicio teniamos sobre la investigacion a realizar.

Dicho estudio se justifica porque dara a conocer a la sociedad una fuente
de lograr mejorar su producto; beneficiando a la comunidad a poder recibir
una buena atencion de calidad en los clientes; por otro lado la investigacion
a realizar se puede lograr a extender y ser una fuente de trabajo,

constituyéndola como un sector empresarial de gran importancia en el Per(;



donde puedan generar diferentes puestos de trabajo y asi poder
beneficiarlos con los buenos resultados que se logren obtener en dicha
investigacion en cuanto a la gestion de calidad del mismo rubro de distintos
sectores productivos dentro de Sullana; constituyendo un requisito para una

graduacion en la carrera profesional.

Los resultados de la gestion de calidad fueron: el 100% manifestaron que
siempre los gerentes cuentan con politicas de calidad, el 100% manifestaron
que siempre la empresa establece sus objetivos empresariales. Llegando a la
conclusién que las “Zapaterias del distrito de Sullana”, con respecto a los
elementos del proceso administrativo se identificd que los gerentes cuentan
con politicas dentro de su organizacion, con un organigrama lo cual los
ayuda mucho haciendo que todo lo plasmado se cumpla y donde dichos
objetivos establecidos mejoren lo cual hace que motiven mucho més a sus

trabajadores.

Finalmente, dicha investigacion que se pretende realizar servird como un
medio para poder lograr nuestros objetivos o metas profesionales que
tenemos como lo es lograr obtener mi titulo profesional en administracion

de empresas.



II. REVISION DE LA LITERATURA

2.1Antecedentes de Gestion de Calidad
2.1.1 Internacionales

Aburto (2016) en su trabajo de investigacion Titulado “Calidad de los

servicios en los puntos de venta de calzado y accesorios”. Trabajo para
Licenciatura cuyo objetivo fue analizar los factores relacionados con la
gestion de la calidad de los servicios. La investigacion fue de tipo
cualitativa haciendo uso en su estructura de normativas APA quinta
edicion. Cuyos resultados son las necesidades de los clientes mediante
encuestas donde el 100% tiene que lograr tener una buena atencion al
cliente para que asi logremos mas consumidores. Llegando a la conclusién
que debe brindar elementos que permitan a las organizaciones brindar una
mejor atencién a los clientes; en el entorno actual es estrictamente
necesario cumplir con las expectativas del usuario y muchas veces esto no
se podria lograr si no es por la culturizacion hacia la calidad y la buena
atencion de los servicios. Toda empresa debe de adoptar una filosofia
orientada a los servicios para lograr mantener la calidad, todos y cada uno
de los departamentos deben integrarse a tal compromiso, de esta manera se
repercutird satisfaccion en los clientes y asi se obtendran resultados
favorables; el marketing de servicios se concentra basicamente en brindar
elementos que permitan a las organizaciones brindar una mejor atencién a
los clientes; en el entorno actual es estrictamente necesario cumplir con las
expectativas del usuario y muchas veces esto no se podria lograr si no es

por la culturizacién hacia la calidad y la buena atencion de los servicios.



v Galaz (2014) en su trabajo de investigacion titulado Evaluacion y

Aplicacion de un modelo de calidad organismos de acreditacion en Chile,
trabajo para optar al grado de magister en control de gestion, cuyo objetivo
es realizar una comparacion de diversos modelos de calidad existentes para
encontrar aquel que sea mas idéneo para un organismo acreditador y
posterior a eso, aplicarlo a un organismo perteneciente al sistema,
esperando obtener resultados positivos en cuanto a conocimientos
adquiridos, areas de mejora y planes de accién que permitan visualizar
potenciales beneficios que conlleven a una futura implementacion
progresiva en el sistema, ayudando a cambiar su imagen y credibilidad . La
investigacion fue de tipo acreditadora para lograr que los cambios y
beneficios sigan una funcion. Obtuvo un puntaje total de 181,17 puntos de
un total de 900, lo que indica que Acredita CI cumple con el 20,13% de las
exigencias que impone el modelo para llegar a la excelencia. Esto nos
permite predecir que, con la implantacion del modelo, la agencia puede
descubrir debilidades existentes y areas de mejora que permitan formular
planes de accion para ejecutarlos y aumentar el puntaje para proximas
evaluaciones, indicando una tendencia de mejora. Llegando a la conclusion
que los modelos de excelencia se han convertido en una herramienta
poderosa para que las organizaciones tanto publicas como privadas, puedan
generar una mejora continua de sus operaciones y alcanzar como una toda
la excelencia en el servicio o producto que entregan. Estos modelos de
calidad han sido creados e implementados en diversas partes del mundo.

Modelos como el EFQM, Malcolm Baldrige o Deming son algunos de los



maés conocidos teniendo sus origenes en Europa, Estados Unidos y Japon

respectivamente.
Murillo (2014) en su trabajo de investigacion titulado Implementacion

de un Sistema de Control de Gestion en el area de inyeccién de zapatos de
lona de una empresa que elabora objetos plasticos para el mejoramiento de
su desempefio. Trabajo para ingeniera; cuyo objetivo fue implementar un
sistema de control de gestion con el fin de elevar la rentabilidad de la
empresa y convertir las estrategias en acciones aplicables, a traves
de la realizacion de auditorias y seguimientos periodicos de los indices de
control de produccidn, scrap, productividad, eficiencia y cumplimientos del
programa. La investigacion fue de tipo descriptiva y nivel cuantitativo.
Cuyos resultados medidos durante la implementacion estan alineados con
la consecucién de la Estrategia y se proyecta que después de la
implementacion (enero a junio 2011) llegar al 100% de los objetivos
propuestos. Llegando a la conclusion a implantacion del Sistema de
Control de Gestion basado en la metodologia de Balanced
Scorecard se logra mejorar el desempefio de la organizacién como
se refleja en los indicadores de gestion; la aplicacion de la metodologia
del Balanced Scorecard, permite desplegar la estrategia y consigue que
todos los colaboradores se comprometan, ya que las acciones del nivel
operativo afectan directamente a los resultados macros primero del
area y luego de ladivisidn; con el Sistema de Control de Gestidn no
solo la parte gerencial sino los propios operarios tienen una idea clara
de como monitorear y controlar los indicados de gestion para observar

en que parte existe una oportunidad de mejora.



2.1.2 Nacionales

v Cruz (2016) en su trabajo de Investigacion Titulado caracterizacion de

formalizacion y gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del
sector comercio rubro zapaterias en la ciudad de Tarapoto-Provincia de San
Martin, Periodo 2016. Trabajo para Licenciatura; cuyo objetivo fue
determinar la formalizacion y la gestion de calidad de las Micro y Pequerias
- MYPES del sector comercio-rubro de zapaterias del distrito de Tarapoto
de la Provincia de San Martin, Afio 2016. La investigacion fue de tipo
cuantitativa-descriptiva, disefio de una investigacion no experimental,
muestreo no probabilistico por conveniencia se realiz6 un cuestionario con
una poblacién de 35 MYPES se analiz6 a una muestra de 12 empresarios.
Cuyos resultados fueron el 100.0% de las MYPES del sector comercio-
rubro zapaterias son formales, 83.3% ha recibido asesoria en gestion
empresarial, la formalizacion seria mayor si el estado concediera beneficios
para hacerlo, por tanto, el 83.3% manifiesta que ésta ayuda a la expansion
de las ventas aun cuando aumente los costos laborales. En cuanto a la
gestion de la calidad, se pudo determinar que el 58.0% tiene educacion
secundaria, de los cuales el 75.5% de la muestra pertenece al género
masculino. EI 100% afirma utilizar procesos estandarizados de produccion
en los productos que comercializa, siendo el plan de trabajo el de mayor
utilizacion con un 67.05%, seguido en menor porcentaje el plan estratégico
y la investigacion de mercados para la comercializacion. Llegando a la
conclusién que la mayoria de los representantes legales o propietarios de
las MYPES del sector comercio-rubro zapaterias dela ciudad de Tarapoto,

afio 2016, son de edad promedio comprendida entre los 36 y 50 afios de
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edad. La gran mayoria de propietarios de las MYPES son de sexo
masculino, lo que llama mucho la atencion, ya que psicolégicamente y por
estadisticas mundiales son las mujeres las que consumen mas calzados que
los varones y se pensaria que este rubro estaria predominado por ellas al
ser ellas las que tienen méas conocimientos y detalles de gustos y colores,
lo cual no se refleja en el estudio realizado. Nuestras MYPES estan
tomando conciencia que cada vez mas deben tener o contar con hojas de
ruta como documentos de gestion ya sean un plan de trabajo, plan
estratégico o investigacion de mercado y esto se refleja en el presente

estudio realizado.

Rosa, Claudia, & Luis (2016) en su trabajo de Investigacion fue

Titulado Propuesta de un sistema de Procesos de Gestidn de Calidad total
a la medida para una mayor competitividad, de los productores de calzado
del sector Industrial a la Mediana Empresa en la Zona Metropolitana San
Salvador. Trabajo para Licenciatura; cuyo objetivo fue determinar
proporcionar a la mediana empresa productora de calzado de la zona
metropolitana de san salvador, un sistema de procesos de gestion de la
calidad total a la mediana para lograr una mayor competitividad de estas.
La investigacion fue de tipo cualitativa, la investigacion utilizada fue la
encuesta y como instrumento el cuestionario, conformado por preguntas
abiertas y cerradas lo que permitié la obtener informacion. Cuyos
resultados sobre la gestion de calidad fueron que el 100% de los
entrevistados consideran necesario la aplicacion de un sistema a la medida
de sus empresas, esto nos esta corroborando que a todos los medianos

productores de calzado les interesa fortalecer la competitividad en sus
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empresas. Llegando a la conclusion que los productores de calzado realicen
encuestas para conocer la opinién de los consumidores acerca de los
diferentes productos que fabrican, para que de esta manera produzca de

acuerdo a los gustos y preferencias del consumidor.
Acosta (2017) en su trabajo de Investigacion fue titulado Gestion de

calidad en la capacitacion en ventas de las micro y pequefias empresas del
sector comercio rubro zapaterias, centro de la ciudad de Chimbote, 2016.
Trabajo para Licenciatura; cuyo objetivo fue Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en la capacitacion en ventas de las
micro y pequefias empresas del sector comercio rubro zapaterias, centro de
la ciudad de Chimbote, 2016. La investigacion fue un estudio cuantitativo
de nivel descriptivo, con un enfoque cuantitativo y el disefio No
experimental transversal; para la recoleccion se trabajo con una muestra de
14 Mypes, a quienes se aplico una encuesta de 20 preguntas. Cuyos
resultados El 71,4% son de 31-50 afios, el 64,3% son mujeres, el 57,1%
tienen 7 afios a mas en el mercado, el 57,1%tienen 6 a 10 trabajadores, el
78,6% se creo para generar ganancia, el 57,1% tienen cierto conocimiento
sobre gestion de calidad, el 100,0% respondieron que si contribuye a
mejorar el rendimiento del negocio con la gestién de calidad, el 71,4%
respondieron que la gestion de calidad si ayuda a alcanzar los objetivos y
metas trazadas, el 57,1% si reciben capacitacion para atencion al cliente,
el 50,0% reciben capacitacion 3 veces al afio, el 57,1% si deberian dar mas
capacitaciones y el 100,0% sies eficiente la empresa cuando atienden y dan
solucion a los reclamos de los clientes. Llegando a conclusion que EI 71,4%

de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio
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rubro zapaterias, centro de la ciudad de Chimbote, 2016 tienen de 31 a 50
afios de edad, el 64,3% son dirigidas por mujeres, el 42,8% tienen grado de
instruccion secundaria, el 85,7% desempefian el cargo de
administradores y el 50% desempefian en el cargo de 4 a 6 afos.

Colchado (2016) en su trabajo de Investigacion fue Titulado

caracterizacion del Planeamiento Estratégico como Herramienta de la
Gestion de calidad en las MYPE de Chimbote, 2015. Trabajo para
Licenciatura; cuyo objetivo fue determinar las principales caracteristicas
del planeamiento estratégico como herramienta de la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector servicios en el rubro de
asesoramiento empresarial del distrito de Chimbote en el 2015. La
investigacion fue de tipo descriptiva-cuantitativa y disefio transaccional
para el recojo de la informacidn, se identifico una poblacién de diecinueve
gerentes de consultoras a quienes se les aplico un cuestionario de dieciséis
preguntas cerradas por medio de encuestas. Cuyos resultados sobre la
gestion de calidad fueron que el 58 % de consultores encuestados del rubro
de asesoramiento empresarial manifiestan que casi siempre dirigen su
empresa consultora basados en un planeamiento estratégico y que sus
productos brindados al mercado siempre cuentan con informacion
necesaria y relevante; el 47 % de los consultores no utilizan instrumentos
de diagnostico situacional: matriz EFl y EFE respectivamente; el 52 % de
los consultores no elaboran programas de metas de prondstico en su
consultoria. Llegando a la conclusién que las existe una deficiente gestion
de calidad, ya que no aplican correctamente los instrumentos de

planeamiento estratégico, ademas no dirigen su empresa basados en un
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planeamiento estratégico, por ultimo, se puede afirmar que carecen de

elaboracion de pronésticos de servicios.

2.1.3 Regionales

Berru (2016) en su trabajo de investigacion Titulado caracterizacion de

la gestion de calidad y la competitividad de las MYPE del sector comercial,
rubro de zapaterias de la ciudad de Sullana, regién Piura afio 2014. Trabajo
para Licenciatura; cuyo objetivo fue determinar la caracterizacion de la
gestion de calidad y la competitividad de las MYPES rubro zapaterias de
la ciudad de Sullana, region Piura. Afio 2014. La investigacion fue de tipo
no experimental porque se realiz6 sin manipular deliberadamente las
variables, observandolas tal como se mostraron dentro de su contexto. Fue
descriptiva y se escogié una muestra de 40 microempresas, aplicando un
cuestionario de 20 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta. Cuyos
resultados sobre la gestion de calidad fueron El 62.50 % de las MYPES no
asesoran al comprador, mientras que el 37.50 % si asesoran al comprador
respecto a sus consultas o reclamos posteriores a la compra el 50.00 %
responde con mayor frecuencia y el 12.50 % con poca frecuencia en cuanto
a la competitividad para el buen desempefio de las MYPES; el 87.50 %
aprueban la competitividad y el 12.50 % desaprueban. Llegando a la
conclusion gque la mayoria de las MYPES no asesoran al comprador, pero

responden a sus reclamos posteriores a la compra.
Padilla (2016) en su trabajo de investigacion Titulado la gestion de la

calidad en la competitividad de las micro y pequefias empresas del sector

comercial, rubro de zapaterias de la Provincia de Chiclayo, afio
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2014.Trabajo para Licenciatura; cuyo objetivo fue determinar si la gestion
de la calidad esté relacionada con la competitividad y desarrollo de las
micro y pequefias empresas del sector comercial, rubro de zapaterias de la
provincia de Chiclayo, afio 2014. La Investigacion fue de tipo descriptiva -
correlacionar, para el recojo de la informacidn se escogio6 en forma dirigida
una muestra de 40 personas distribuidas entre los comerciantes del rubro
de zapaterias de la provincia de Chiclayo, a quienes se les aplicd un
cuestionario de 10 preguntas. Cuyos resultados sobre la gestion de calidad
fueron el 60% de los encuestados consideran un grado de aplicabilidad
entre maximo y considerable y el 40% un grado medio. Por lo cual se puede
afirmar que los empresarios, toma en cuenta politicas, para atraer a mas
clientes a los diferentes lugares de ventas de calzado. La aprobacion de los
clientes de la gestion de calidad de las MYPES, el 60% de los encuestados
consideran un grado de aplicabilidad maximo y considerable, y el 40% un
grado medio y minimo, con respecto a la calidad del servicio que ofrecen.
Llegando a la conclusion que queda confirmada la hipdtesis de
investigacion planteada, esto es, existe asociacion entre la gestion de
calidad y la competitividad de las MYPES del sector comercial en su rubro
de zapaterias; es fundamental la innovacion y la reestructuracion del
negocio para incrementar las ventas de las MYPES; la calidad del producto
0 servicio, es la clave para la competitividad y exito de las MYPE, por ende
la fidelizacion de sus clientes; la tendencia de la capacitacion en la muestra

de MYPES estudiadas es creciente, destacando el rubro zapaterias.
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v Espinoza (2016) en su trabajo de investigacion fue Titulado

caracterizacion de la formalizacion y gestion de calidad de las MYPE
comerciales rubro calzado Piura afio 2013. Trabajo para Licenciatura; cuyo
objetivo fue determinar identificar las principales caracteristicas de
formalizacion y gestion de calidad de las MYPE comerciales rubro calzado
de Piura, Afio 2013. La investigacion fue de tipo cuantitativa - descriptiva,
disefio de una investigacion no experimental, muestreo no probabilistico
por conveniencia mediante un cuestionario y entrevista se encuesto a 15
empresarios con una poblacion de 30. Cuyos resultados sobre la gestion de
calidad fueron el 73.33% de los empresarios creen que la formalizacion
mejora la productividad, el 96.67% de empresarios considera que el rubro
calzado estd en constante crecimiento en el mercado y el 83.34% de los
entrevistados manifestaron que la gestion de calidad permite determinar si
se han alcanzado los objetivos planificados. Llegando a la conclusion que
se logré comprobar que la formalizacion si crea ventajas competitivas, en
las MYPE del rubro calzado del mercado modelo de Piura, donde los
pequerios empresarios expresan que la formalizacion les permite alcanzar
nuevas alternativas para conectarse con el mercado actual, interactuando,
aprendiendo, disefiando y aplicando estrategias que le han permitido
competir con las grandes empresas y los pequefios empresarios dan a
conocer que el enfoque de una buena gestion de calidad basada en
planificacion les ha permitido alcanzar los objetivos programados, con este
proceso de innovacion emplearon ventajas competitivas, las cuales
facilitaron en su empresa una cadena productiva, contribuyendo

indicadores econdmicos en la economia Peruana.
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v" Urcia (2017) en su trabajo de investigacion fue titulado caracterizacion

de la gestion de la calidad y competitividad de las mypes del sector
comercial, rubro de zapaterias del distrito de Chiclayo, 2016. Trabajo para
licenciado; cuyo objetivo es determinar las caracteristicas de la gestion de
la calidad y la competitividad de las MYPES del sector comercial, rubro de
zapaterias del Distrito de Chiclayo 2016. La investigacion fue de tipo
descriptiva, disefio no experimental de corte transversal y nivel
cuantitativo. Cuyos resultados del total de microempresarios 96 % (25)
manifiestan que, si tiene establecida la visién y mision de su unidad de
negocio, y el 4% (1) manifiesta lo contrario, microempresarios el 92% (24),
microempresarios de las Mypes de calzado manifiesta que conocen los
valores de la empresa, y el 8% (2) personas desconocen los valores.
Llegando a la conclusion que las caracteristicas de la gestion de calidad son
que tienen claramente establecida su vision, conocen los valores de su
empresa, aplican la planificacion a las actividades de su negocio,
proporcionan capacitacion a sus empleados, existe un fomento del trabajo
en equipo y de la motivacion y estan dispuestos a hacer cambios para que
su negocio sea mas eficiente. Y las caracteristicas de la gestion de la calidad
de las MYPES del sector comercial, rubro de zapaterias del distrito de
Chiclayo, son que reconocen gque no tienen una ventaja competitiva o
comparativa frente a cualquier negocio de la competencia, el poder de
negociacién de los proveedores es alto y el poder de negociacion de los
clientes es bajo, se tiene en cuenta la rivalidad con la competencia, el
posible ingreso de productos sustitutos y la amenaza de nuevos

competidores.

17



2.1.3 Locales

v Rugel (2019) en su trabajo de investigacion fue titulado Caracterizacion de
la gestion de la calidad y uso del marketing en la zapateria Riccer Shoe
Store en el distrito de Bellavista, Sullana afio 2018. Trabajo para licenciada;
cuyo objetivo es determinar las principales caracteristicas de la gestion de
calidad y uso del marketing en la zapateria RICCER SHOE STORE en el
distrito de Bellavista Sullana afio 2018. La investigacion fue de tipo
descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal.
Cuyos resultados arrojaron que el 100% de colaboradores encuestados
considera que siempre planifican la programacion de entrega de zapatos a
sus clientes, el 100% de clientes encuestados considera que la calidad y el
disefio del calzado son los mas importantes en el momento de la adquisicion
de los productos. Llegando a la conclusion que los estandares de calidad
que utilizan en la zapateria RICCER SHOE STORE son programacion,
tiempo, lineas de plazos en la optimizacién de los tiempos parciales y
totales en la zapateria, costos, calidad ya que han logrado una mayor
satisfaccion en las necesidades y expectativas de los clientes ofreciendo

productos de calidad.
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2.2 Antecedentes de Marketing
2.2.1 Internacionales

Gualotufia (2016) en su trabajo de investigacion Titulado el e- Business

como una estrategia de marketing para la comercializacion de una marca
exclusiva de calzado ecuatoriano. Trabajo para ingeniera cuyo objetivo fue
determinar el impacto del e-business como una estrategia de marketing para
la comercializacion de calzado ecuatoriano hacia Europa. La investigacion
fue de tipo cualitativa y cuantitativa; se realiz6 una muestra de 15 a 30.
Cuyos resultados sobre marketing fueron el 100%; la que genera mayor
produccidn dentro de la industria con méas del 51% del total. Llegando a la
conclusién que han tomado un papel muy importante en los negocios en
los dltimos afios, por lo que en el sector del calzado los estandares de
calidad que se exigen para poder competir en el mercado son mas altos
dando como resultado que solo las empresas que se adaptan a los distintos
cambios de tendencia y tecnologia continten en el mercado, la industria del
calzado en el Ecuador se enfoca solo en un mercado interno haciendo de
lado las posibles exportaciones, permitiendo de esta manera que entre
calzado extranjero por diversos motivos como la globalizacién y el
contrabando; constituye un mercado potencial de consumo de 500 millones
de personas que poseen un alto poder de compra, convirtiéndolo en un

nicho de mercado potencial.
Jimenez (2017) en su trabajo de investigacion Titulado Elaboracion de

un plan de marketing para la zapateria “la elegancia” — guayas, canton
Daule. Trabajo de ingenieria comercial; cuyo objetivo fue Elaborar un plan

de marketing que le permita a la organizacion crear una superioridad
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competitiva, de tal manera que consiga aumentar sus ventas. La
investigacion fue de tipo descriptiva y con un nivel cuantitativo. Cuyos
resultados un 6% de inflacion prevista para el 2017, la implementacion que
este plan de marketing desea lograr en las ventas estd estimada en
fundamentos de metas fijados; en los afios 2017 y 2018 se presumen los
efectos méaximos del plan, asi mismo para los afios 2019 y 2020 se intenta
fortalecer y fijar el nivel de ventas, ademas, tomo en cuenta un aumento del
2.1% anual de la tasa de natalidad del mercado meta. Llegando a la
conclusién que la situacion actual de la compafiia se establecié que posee
con fortalezas como, la experiencia adquirida a través de los afios en el
mercado del calzado, la misma que ha creado lazos solidos y fijos con los
proveedores, clientes y lideres de opinion. Entorno a lo relacionado con la
mezcla de marketing, se descubrio que las variables de producto y precio
cumplen de manera satisfactoria y ampliamente las necesidades del
mercado. Puesto que el producto acata con las caracteristicas mas
importantes para el mercado meta: calidad y variedad, y el precio se adapta
a la disponibilidad de cancelacion. Finalmente se descubrid que la zapateria
si es frecuentada por el mercado meta.

Bagnasco (2015) en su trabajo de investigacion titulado Marketing en

Pymes Enfogue en la Industria del Calzado: Casos Guido — Sarkany —
Posco; trabajo para optar al Titulo Licenciada en Administracién. Cuyo
objetivo fue analizar la estrategia de marketing utilizada por cada una de
las Pymes elegidas, identificando los aspectos relevantes que conllevan al
desarrollo de un posicionamiento exitoso de dichos casos en la Industria

del Calzado. La investigacion fue de tipo descriptiva y con un nivel
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cuantitativo. Cuyos resultados nos muestra que Asia contiene el liderazgo
en el consumo de calzado representando un 30% del total mundial; Europa
todavia compra mas del 45% del calzado del mundo, pagando el precio
promedio mas alto, por lo que es un mercado atractivo para cualquier
exportador. Llegando a la conclusion que aporta evidencia acerca de las
practicas de marketing utilizadas por las pequefias y medianas empresas en
la Industria del Calzado y la importancia de ellas en el posicionamiento de
su imagen en el mercado. También se previo que los resultados obtenidos
de las acciones de marketing en los distintos casos elegidos, puedan ser
utiles desde el punto de vista empresarial para que Guido mejore la gestion
del marketing y pueda asi, ampliar el segmento de mercado de sus futuros

clientes.

Chino, Mamani, & Torres (2017) en su trabajo de Investigacion fue

titulado “Propuesta de Mejora del Marketing Online para la empresa sport
de Tacna, 2017”. Trabajo para optar el titulo profesional; cuyo objetivo fue
Proponer un plan de marketing online para la empresa LFA sport de la
ciudad de Tacna. La investigacion fue de tipo descriptiva. Cuyos resultados
35% con respecto a la mejora de campafias publicitarias de marketing y
promociones, lo cual nos indica crear estrategias mas llamativas para los
clientes. Se espera que la empresa haga uso adecuado de su publicidad, la
cual pueda ser una ventaja competitiva frente al resto de su competencia.
Se da un seguimiento por medio de encuestas sobre la propuesta de mejora
realizada a la empresa y si se esta aplicando como se debe. Se estara a la

expectativa que la empresa sea mas reconocible a nivel tacnefio, también
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por el publico extranjero que por lo que se puede apreciar ambos publicos

vienen a realizar compras al por mayor y menor.

2.2.2 Nacionales

Chaupijulca (2016) en su trabajo de Investigacion fue Titulado

Propuesta de plan de Marketing digital para mejorar el posicionamiento de
la empresa de calzado Maria Fernanda de la ciudad de Trujillo, 2016.
Trabajo para Licenciatura; cuyo objetivo fue una propuesta de plan de
marketing digital para mejorar el posicionamiento de la empresa de calzado
Maria Fernanda de la ciudad de Trujillo en el 2016; cuyos resultados sobre
la gestion de calidad fueron que el 61% de los clientes compradores
califican como regular el nivel de importancia que dan a sus quejas y
solucién de problemas. Llegando a la conclusion que las s clientes actuales
valorar la calidad de producto, pero califican como regular el nivel de
importancia que se dan a sus queja y solucion de problemas por ello
mediante las estrategias de plan de marketing digital se contribuird al
acercamiento con los clientes para interactuar y satisfacer sus necesidades.

Concepcién (2018) la investigacion fue titulado Marketing viral y

rentabilidad en zapateria Leydi, chancay, 2018. Trabajo para licenciatura;
cuyo objetivo fue determinar la relacion del marketing viral y la
Rentabilidad de la empresa Zapateria Leydi, Chancay, 2018. La
investigacion fue de tipo cuantitativo con un nivel Descriptivo-
correlacional y un disefio No experimental de corte transversal; cuyos
resultados que el 62% admite que las redes sociales demuestran que son

marketing viral, el 66% admite a la red social Facebook, el 54% indica que
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las técnicas mas adecuadas es la mayor exhibicidn y el costo eficiente y el
66% afirma que el objetivo final es realizar un respectivo mejoramiento.
Llegando a la conclusién se determind que existe una relacion de 0.387 que
es relacion positiva baja entre marketing viral y rentabilidad de la Zapateria
Leydi, por lo cual se concluye que si se aplica el marketing viral
adecuadamente se podré diferenciar de su competencia, asi como darse a
conocer, el cual por ende traeria una buena rentabilidad. Se determin6 que
existe una relacién de 0.431 que es relacién positiva moderada entre
marketing viral y beneficio obtenido de la Zapateria Leydi, por lo cual se
concluye que el marketing viral ayudaria de forma positiva para que la
empresa pueda incrementar el beneficio obtenido tras la aplicacion de las

estrategias del marketing.
Hijar (2017) la investigacion fue titulada Propuesta de un plan de

marketing para incrementar las ventas en la empresa de calzados busmol
sac. Trabajo para Licenciado; cuyo objetivo Determinar las Estrategias de
Marketing que son trascendentes para el posicionamiento de la empresa
“AERO SHOES” en la ciudad de Huancayo. La investigacion fue de tipo
descriptivo y con un nivel cuantitativo; cuyos resultados en el afio 2012
present6 un crecimiento significativo del 6.90% al afio siguiente bajo en
2.3% pero igual se mantuvo positivo. En el afio 2014 tuvo un fuerte
decrecimiento de 14.80 % esto debido de la mayor importacion de calzado
de origen chino, lo que afecto fuertemente a la industria. Finalmente, en los
dos altimos afios se ha presentado un leve crecimiento promedio de 2.5%.
Llegando a la conclusién Plan de Marketing para cualquier tipo de empresa

sin importar su tamafio es de suma importancia, ya que le permitira tener
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un claro panorama de su entorno y alcanzar sus objetivos propuestos, la
empresa tiene que ser consciente de la importancia del analisis de la
competencia y otros actores del entorno, los cuales marcaran su destino,
morir o vivir en el sector, los clientes corporativos seran los primeros en
percibir los cambios si se llega a implementar el plan propuesto.

Zavala ( 2017) en su trabajo de investigacion titulado Actitud de las

Mypes del sector calzado hacia el Marketing en la ciudad de Trujillo, afio
2017; trabajo para optar al Titulo de Licenciada. Cuyo objetivo fue Evaluar
la actitud que tienen las Mypes del sector calzado hacia el Marketing en la
ciudad de Trujillo, afio 2017; la investigacion fue de tipo cuantitativo, de
nivel descriptivo con un disefio no experimental. Cuyos resultados se
observa que, la dimensidn cognoscitiva y afectiva de la actitud tiene un
promedio de 3,37 y 2,64 respectivamente con una evaluacion media,
mientras que la dimension conativa presenta una evaluacién de nivel alto
con un promedio de 3,85, por lo que en base a las tres dimensiones se puede
concluir que la actitud de las Mypes del sector calzado hacia el Marketing
en la ciudad de Trujillo, tiene un nivel de evaluacion medio, con un
promedio de 3,29. Llegando a la conclusion que Se identificd que la
dimensidén cognoscitiva de la actitud de las Mypes del sector calzado en la
ciudad de Trujillo tiene un nivel de evaluacién medio (3,37); debido a que
el término es considerado nuevo para los microempresarios, sin embargo
algunos si tienen idea sobre que trata, relacionandolo con estrategias que
sirven para vender mas, se observé que se suelen confundir este término

como sindnimo de publicidad, consideran que hay empresas, aunque son
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pocas, que han sabido aprovechar de estrategias de Marketing para elevar

Sus ventas.

2.2.3 Regionales

Rodriguez (2016) en su trabajo de Investigacion fue Titulado La

Experiencia de Consumo en Piura: analisis de los recursos de Marketing
Experiencial en las tiendas de retail Moderno de ropa y calzado. Trabajo
para Licenciatura; cuyo objetivo fue determinar cuantas marcas le dan
importancia a la experiencia del consumidor de acuerdo a determinados
parametros y sefialar cuéales son las tiendas que ofrecen la mejor
experiencia en Piura. La investigacion fue de tipo descriptiva. Cuyos
resultados sobre el marketing fueron La mayoria de las tiendas tienen como
target los jovenes (19 tiendas), le siguen los adultos con 17 tiendas y por
ualtimo el pablico en general, que incluye adultos, jovenes y nifios, con 11
establecimientos. Llegando a la conclusion que los servicios, al igual que
sucedi6 antes con los bienes, se van haciendo cada vez més comunes, las
experiencias han surgido como la siguiente escala de una especie de
progresion del valor dentro un sistema en el que el consumidor es méas
emocional, reflexivo y estético. Muchos consumidores ya estan dando por
descontadas cuestiones tales como la calidad, las ventajas funcionales, o
una imagen de marca positiva. Ahora, ademas, estan buscando productos,
servicios y comunicaciones que despierten sus sentidos y estimulen su
mente. Es decir, productos, servicios, comunicaciones y campafias con los

que se puedan relacionar y que puedan incorporar a sus estilos de vida.
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v" Dulanto (2017) en su trabajo de Investigacion fue Titulado “Co-creacion

con los consumidores: estrategia de marketing para la creacion de valor en
el contexto del desarrollo de nuevos productos y servicios”. Trabajo para
licenciatura; cuyo objetivo fue identificar y satisfacer las necesidades de
los consumidores de manera efectiva de co-creacion con los consumidores
como nueva estrategia de marketing para la creacion de valor en el contexto
del desarrollo de nuevos productos y servicios; cuyos resultados sobre los
estudios demuestran que la mayoria de nuevos productos no tienen éxito,
solo 20 de cada 100 productos lanzados al mercado son aceptados por los
consumidores, quienes postulan que el verdadero ratio de fracaso en el
lanzamiento de nuevos productos es de 40%, y afirman que el motivo por
el cual diversos estudios tienden a inflar este nimero es para promover un
interés propio. Llegando a la conclusion generalizada de que el 20% de los

nuevos productos son un éxito.

2.2.4 Locales

No existen fuentes
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2.3 Bases tedricas de la investigacion
2.3.1 Gestion de Calidad.

2.3.1.1 Definiciones

Es importante en las organizaciones ya que se ha convertido en el ambito
profesional donde brindara al consumidor un buen producto; segun
Camison, Cruz , & Gonzales (2006) la Gestion de Calidad se ha convertido
actualmente en la condicion necesaria para cualquier estrategia dirigida
hacia el éxito competitivo de la empresa (pag. 23). La Gestion de la Calidad
es un area de especializacién gerencial y técnica que da lugar a la aparicion
en las organizaciones de profesionales especializados. Como una funcién
de la direccidn, la Gestion de la Calidad se ha convertido en campo para
una profesionalizacién directiva. La implantacion exitosa de la Gestién de
la Calidad requiere los conocimientos de un especialista. Los expertos en
calidad pueden ser directores de sistemas de gestion de la calidad o del
medioambiente, auditores de Sistemas de Gestion de la Calidad o de
Sistemas de Gestibn Medioambiental, especialistas entrenados en la
fijacion de estandares de trabajo y en el disefio de procesos, estadisticos
capacitados para el control y anélisis de los productos y procesos, 0
especialistas en el servicio al cliente con un enfoque comercial, entre otros

titulos. (pag. 92).

La calidad es aquel que logra mejorar la atencion de los diferentes clientes
para que asi estos logren quedar satisfechos con lo que le brinden; Segln
FONTALVO (2006) la gestion de calidad es un de tema nuevo que ha
venido tomando fuerza en la Gltima década, considerando lo anterior en

este libro se incluyen y fundamentan temas novedosos como el mapa
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conceptual de la calidad; el ciclo dindmico de la calidad, el mapa de
procesos, la gestion avanzada de la calidad, el sistema de gestion por
competencias como apoyo a los sistemas de gestién de calidad y otros

topicos.

2.3.1.2 Conceptos de calidad

La calidad es muy importante, ya que ayuda mucho en toda organizacion,
segun SHEWHART (2016) nos dice que la calidad es un problema de
variacion, que se puede controlar y prevenir mediante la eliminacion a

tiempo de las causas que lo provocan.

La calidad puede ser: subjetiva (lo que el cliente quiere) y objetiva
(propiedades del producto, independientemente de lo que el cliente quiere).
Una importante dimension de calidad es el valor recibido por el precio
pagado.

Los estandares de calidad deben ser expresados en términos fisicos y
caracteristicas cuantitativamente medibles de los productos.

La estadistica debe ser usada para tomar informacién sobre el gran
potencial que tiene muchos productos y servicios y traducirla en
caracteristicas medibles de un producto especifico que satisfaga al

mercado. (pag.14)

Calidad es aquel que se define como lograr aportar valor al cliente,
aportando buenas condiciones para que asi este cliente quede satisfecho; el
autor Gonzalez & Carlos (2009) nos habala que es un seguimiento el cual
realiza la empresa para definir su razon en el mercado y que objetivos desee

lograr en el futuro.
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La calidad para los consumidores es de suma importancia ya que ellos
quedaran satisfehos con los diferentes productos que se le brinda en el
mercado y asi logren posteriormnte regresar para que se pueda lograr una
mayor ecoonomia en el mercado.

2.3.1.3 Caracteristicas de la calidad

Segun Fontalvo (2006) nos habla que proponen que las caracteristicas de
la calidad son aquellos rasgos diferenciadores inherentes a un producto,
sistema o servicio relacionado con un requisito:

Fisicas: biologicas incluye propiedades mecanicas, eléctricas, quimicas o
bioldgicas.

Sensoriales: relacionadas con la percepcion recibida a través de los
sentidos.

De comportamiento: relacionados con aspectos de las relaciones humanas,
incluye en otras la cortesia, la ética y la honestidad.

De tiempo: indican las caracteristicas con la puntualidad, la confiabilidad
y la disponibilidad.

Ergondmicas: relacionados a aspectos tales como la comodidad, la
seguridad basado en las consideraciones antropométricas, es decir, en las
caracteristicas fisicas de las personas.

Funcionales: producto o que servicio posibilitan el desarrollo de las
prestaciones del producto o servicio.

Asi mismo la calidad de un producto o servicio se pueden definir de
acuerdo a ocho dimensiones basicas las cuales pueden incluir relaciones de
interaccion entre ellas, aunque no necesariamente deben presentarse en

todos los casos (pag.32).
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2.3.1.4 El Proceso Administrativo

Segun la autora Blandez (2014) nos dice que el proceso administrativo es
la herramienta principal para el trabajo que desarrollan los administradores
dentro de una organizacion. Los elementos que lo conforman permiten a
los mandos tacticos y estratégicos de la organizacion llevar a cabo los
procesos de planeacion, organizacion, direccion y control de una empresa
(pag.1).

Aquella que sistematiza una serie de actividades importantes para el logro
de objetivos: en primer lugar éstos se fijan, despues se delimitan los
recursos necesarios, se coordinan las actividades y por ultimo se verifica el

cumplimiento de los objetivos (pag.6).

Henry Fayol fue el autor que determiné las cuatro funciones vitales en la
administracion, bajo la creencia de la necesidad de sistematizar las tareas
de una empresa. Su aportacion a la disciplina es importante hasta nuestros
dias. Se le llama proceso administrativo porque dentro de las
organizaciones se sistematiza una serie de actividades importantes para el
logro de objetivos: en primer lugar, éstos se fijan, después se delimitan los
recursos necesarios, se coordinan las actividades y por altimo se verifica el

cumplimiento de los objetivos. (Pag.6)
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2.3.1.5 Elementos del proceso administrativo
Blandez ( 2014) nos dice que:

Planeacion: consiste en ella se determinan: en determinar los objetivos.

Las metas de la organizacion.
Las mejores estrategias para lograr los objetivos. y cursos de accion.

Las estrategias para llegar a las metas planteadas.

La planeacion es aquel que permite visualizar el futuro de acciones que se
realizaran en el transcurrir del tiempo, de igual manera es a donde se quiere

llegar y lograr tener los objetivos claros, precisos e importantes.

Algunas acciones para tomar en cuenta en la planeacién son:

> Definir el programa de trabajo estableciendo los objetivos,
secuencia de las acciones y tiempo necesario para efectuarlas. El
programa debe contener subdivisiones como: aspectos técnicos,
sociales, promocionales, hospedaje, alimentacion, transportacion,
montaje, registro, cantidad de colaboradores, voluntarios, recursos
economicos, entre otros.

» Estimacion de presupuestos para el desarrollo de las reuniones, se
requieren de dos tipos de presupuestos: el de egresos, que considera
todas las erogaciones desde su concepcion hasta su culminacién, y
el de ingresos, que se genera de diversas formas: por cuotas de
inscripcion o registro, cuotas de acompafiantes, cuotas especiales y

entre otros.
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> Negociacion, es un elemento significativo que debe regirse por las
politicas y reglas del evento, las acciones son variadas y permiten
obtener economias por medio de la habilidad y conocimiento de los
proveedores en el mercado.

> Definicion del equipo de trabajo y su integracion de comités, a los
que se les deberéd asignar tareas especificas y concretas en cuanto a

tiempo y presupuesto

Organizacion: consiste establecer y reconocer implica: en las distribuir las

relaciones

El disefio de tareas y puestos trabajo y la entre la autoridad grupo, para
necesarias.

Designar a las personas idoneas para ocupar los puestos.

La estructura de la organizacion.

Los métodos y procedimientos que se emplearan.

La organizacion en las diversas empresas se centra en la estructura para asi
lograr conseguir que las Mypes logren objetivos empresariales que se

planteen.

Una organizacion de una empresa es aquella donde se logra definir las
funciones y responsabilidades de cada uno de los empleados que lo
conforman ya que es muy importante que todos los componentes de la
organizacion conozcan el organigrama para que se logre saber los diversos

roles de cada trabajador.
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El proceso de organizacion consiste en los siguiente seis pasos:

v' Establecer los objetivos de la empresa.

v Formular objetivos, politicas y planes de apoyo.

v' Identificar y clasificar las actividades necesarias para lograrlos.

v' Agrupar esta actividad de acuerdo con los recursos humanos y
materiales disponibles, y la mejor forma de usarlos, segun las
circunstancias.

v' Delegar en el jefe cada grupo la autoridad necesaria para
desempenar las actividades.

v" Vincular los grupos en forma horizontal y vertical, mediante

relaciones de autoridad y flujos de informacion. (Diaz, 2010)

Direccion: consiste en conducir el talento y el esfuerzo de los demaés para

lograr los resultados esperados, implica:

Determinar como se dirigira el talento de las personas.

Determinar el estilo de direccion adecuado.

Orientar a las personas al cambio.

Determinar estrategias para solucion de problemas, asi como la toma de
decisiones.

Poner en marcha alineamientos durante la planeacion y organizacion.

La direccion es aquella que se determina en la moral de los empleados,
reflejando asi el logro de objetivos, implementacion de métodos de
organizacion y eficiencia en sistemas de control, lo que hace buscar un

mejor ambiente de trabajo para lograr mejores resultados.
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Elementos de la direccion.

Motivacion al personal: La motivacion es la labor mas importante de la
direccion, a la vez que la mas compleja, pues a través de ella se logra la
ejecucion del trabajo tendiente a la obtencion de los objetivos, de acuerdo
con los estandares o patrones esperados, pero todas pueden agruparse en

dos grandes tendencias:

1. Teorias de contenido.

Estas tratan de especificar lo que impulsa la conducta; también son
conocidas como teorias de explicacion interna; han sido las de mayor
difusion, por ello se les Ilama también teorias tradicionales; explican la

conducta con base en procesos internos.

Establece que la naturaleza humana posee, en orden de predominio, cuatro

necesidades basicas y una de crecimiento que le son inherentes:

e Bésicas

e Fisiologicas. Aquellas que surgen de la naturaleza fisica, como la
necesidad de alimento, reproduccién, etc.

e De seguridad. La necesidad de no sentirse amenazado por las
circunstancias del medio. Amor o pertenencia. Los deseos de
relaciones afectivas con las demas personas.

e De estimacion. La necesidad de confianza en si mismo, el deseo de
fuerza, logro, competencia y la necesidad de estimacion ajena, que
se manifiesta en forma de reputacion, prestigio, reconocimiento,

atencion, importancia, etc.
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2. Teorias del enfoque externo

Llamadas también del aprendizaje o de la modificacion de la conducta
organizacional, parten del puesto de que la conducta observable en las
organizaciones, asi como sus consecuencias, son la clave para explicar la
motivacion; relacionan los efectos que ejerce el ambiente sobre la conducta

de los individuos.

En esta funcion confluyen todas las etapas de direccidén anteriormente
estudiadas, y su importancia radica en que de una supervision efectiva

dependeran:

o La productividad del personal para lograr los objetivos.

o La observancia de la comunicacion.

o Larelacion entre jefe—subordinado.

o Lacorreccion de errores.

o La observancia de la motivacion y del marco formal de disciplina.

(Diaz, 2010)

Control: consiste en la revision de lo planeado y lo logrado; implica

determinar:

Las actividades que necesitan ser controladas.
Los medios de control que se emplearan. Mas adelante analizaremos con
detenimiento cada una de estas funciones y las acciones que implica

ejecutarlas.
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Algunos administrativos, para poder hacer consideran el este aspecto lo que
se prevision consiste en plantea; otros como otra etapa del proceso verificar
si existen las condiciones autores consideran la previsién como parte de la
planeacion. La integracién y coordinacion son otras etapas que no se

consideran, pues ambas se ubican en la organizacion. (Pag.7)

Segun la autora Sanchez Delgado; Elementos de la administracion segun
Gulick Grupo Editorial Patria® Gulick propone siete elementos como las

principales funciones del administrador:

Planeamiento: es la tarea de trazar las lineas generales de las cosas que
deben ser hechas y los métodos para hacerlas, con el fin de alcanzar los
objetivos de la empresa.

Organizacion: es el establecimiento de la estructura formal de autoridad,
mediante la cual las subdivisiones de trabajo son integradas, definidas y
coordinadas para el objetivo en cuestion.

Asesoria: prepara y entrena el personal y mantiene condiciones favorables
de trabajo.

Direccion: tarea continua de tomar decisiones e incorporarlas en érdenes e
instrucciones especificas y generales; funciona como lider en la empresa.
Coordinacion: establece relaciones entre las partes del trabajo.
Informacién: esfuerzo por mantener informados respecto de lo que pasa,
a aquéllos ante quienes el jefe es responsable, esfuerzo que presupone
naturalmente la existencia de registros, documentacion, investigacion e

inspecciones.
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o Presupuesto: funcion que incluye todo lo que se dice respecto de la
elaboracion, ejecucién y fiscalizacion presupuestarias, el plan fiscal, la

contabilidad y el control. (P4g.59)

La teoria neoclésica enfatiza las funciones del administrador, planeacion,
organizacion, direccion y control. En conjunto, esas funciones

administrativas forman el proceso administrativo.

La planeacidn es la funcidn administrativa que determina los objetivos con
anticipacion, y lo que debe hacerse para alcanzarlos. Asi, el establecimiento
es el primer paso de la planeacion, y ésta puede darse en tres niveles;
estratégico, tactico y operacional. Existen cuatro clases de planes:
procedimientos, presupuestos, programas 0 programaciones y reglas. n La
organizacion es la funcion administrativa que agrupa las actividades

necesarias para alcanzar lo planeado.

Esta organizacion se puede dar en tres niveles: global (organizacional),

departamental (por departamentos) y operacional (censos y tareas).

La direccion es la funcion administrativa que orienta e indica el
comportamiento de las personas en funcién de los objetivos por lograr, se
puede dar en tres niveles: global (direccidn), departamental (gerencia) y
operacional (supervision). La direccion es fundamental en los conceptos de

autoridad y poder.

El control es la funcién administrativa que busca asegurar que lo planeado,

organizado y dirigido cumplié realmente los objetivos previstos. En cuanto
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a su cobertura, el control puede darse en tres niveles: estratégico, tactico y

operacional. (P4g.60)

Segun Pola (1988) Esta funcion, desempefiada principalmente por el personal
del departamento de control de calidad, se basa en la inspeccion o examen de
los productos, procesos o servicios, para comprobar la ausencia de defectos,
verificando si se alcanza la "aptitud para el uso" deseada por el cliente. La

inspeccion es un proceso complejo, en el que se pueden distinguir tres etapas:

» Planificacion: Consiste en definir los puntos en los que tendra

lugar la inspeccion, estableciendo para cada uno las pautas o
instrucciones de inspeccion necesarias para que cada inspector
sepa lo que tiene que hacer.
La planificacion de la inspeccion comienza por un analisis de las
especificaciones del producto. Para poder realizar este analisis es
necesario poseer informacion precisa sobre el producto,
informacion que incluye caracteristicas, materiales a utilizar,
dimensiones.

» Ejecucidn: consiste en el desarrollo de la planificacion en lo
referente a la verificacién misma del producto. El acto de verificar
comprende tres aspectos basicos: Interpretar una especificacion,
medir el producto y comparar el resultado de la medicion con la

especificacion correspondiente.

En esta etapa, el verificador necesita primeramente interpretar
una especificacion, para lo que suele recurrir ademas de la

especificacion del producto, al pedido del cliente, a la lista de
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caracteristicas de calidad, a la normativa vigente, a los resultados

de fabricaciones anteriores, a informes post-venta. etc.

» Control: Se refiere al control de los resultados obtenidos en la
inspeccion para poder establecer las acciones correctivas
necesarias. Para poder elegir las estaciones o0 puntos de
inspeccion se suele hacer uso del diagrama de flujo del proceso,
en el que aparecen todas las operaciones y fases por las que pasa
el producto. Las pautas donde suele realizarse la inspeccion son:

- En proveedores.

- Al recibir los materiales.

- Durante el proceso de fabricacion o montaje.
- En el producto terminado.

- Enla casa del cliente.

Cada punto de inspeccion se sefiala en el diagrama de flujo; se preparan,
ademas, las instrucciones de verificacion que serviran de pauta para el

inspector, indicandole generalmente:

Caracteristicas a verificar; método de verificacion; frecuencia; muestra y

Accion ante defectos.

En la gran mayoria de los casos resulta obligatorio conservar los resultados
de la inspeccion, para lo que se precisa de un archivo en donde queden
registrados los resultados de cada inspeccién con el procedimiento seguido

para obtenerlos.
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2.3.1.6 Principios de la gestion de la calidad basados en la norma 1SO
9000

Estos 7 Principios de la gestion de la calidad proporcionan las claves para
introducir una cultura de calidad en las organizaciones usuarias de la
familia de normas 1SO 9000 y perfectamente podrian aparecer reflejados,

en mayor o menor medida, en las politicas de la calidad.

Son 7 estos principios:

Enfoque al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto comprender sus
necesidades presentes y futuras, cumplir con sus requisitos y esforzarse en
exceder sus expectativas. Aplicar este principio conlleva las siguientes

acciones en la organizacion:

Entender completamente todas las necesidades y expectativas del cliente y
de todas las partes interesadas respecto a la organizacion.

Comunicar estas necesidades y expectativas a toda la organizacion.

Medir la satisfaccion del cliente y actuar en consecuencia.

Gestionar los procesos relacionados con el cliente.

Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de proposito y direccion de la
organizacion. Ellos deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual
el personal pueda llegar a involucrarse totalmente para lograr los objetivos

de la organizacion.
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Aplicar este principio conlleva las siguientes acciones en la organizacion:
Ser proactivo y “predicar con el ejemplo”.

Entender y adaptarse a los cambios ajenos a la organizacion.

Establecer relaciones basadas en la confianza, y eliminar el miedo a
participar en cualquier funcion.

Reconocer y recompensar las contribuciones de las personas de la
organizacion.

Formar y educar a las personas de la organizacion.

Compromiso de las personas

La direccion, ejecucion y verificacion de las actividades que influyen en la
calidad. Son las personas las que deben comprender las necesidades y
expectativas de los clientes y establecer los objetivos y requisitos que deben
alcanzarse y respetarse dirigiendo, realizando o verificando las actividades
y aportando o iniciando soluciones. La aptitud de las personas que forman
parte de la organizacion marcan el hecho diferenciador dentro del sistema
de gestion. Lograr que las capacidades del personal sean utilizadas en
beneficio de la organizacion requiere la implicacion total del personal,
independientemente del nivel en el que se encuentren dentro de la
organizacion. Para esta implicacion total del personal es necesario crear un
entorno de trabajo adecuado donde el personal se sienta parte de un equipo
y dirija sus esfuerzos en una direccion comun para la consecucion de los
objetivos. Aplicar este principio conlleva las siguientes acciones por parte

de las personas de la organizacion:
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Aceptar la responsabilidad para resolver problemas.
Buscar activamente oportunidades de mejora.
Compartir el conocimiento.

Estar orgulloso de pertenecer a la organizacion.

Enfoque a procesos

Se insiste en que el objetivo clave estd en ofrecer productos y servicios
(salidas de la organizacion) que satisfagan las mismas. Cualquier actividad
que recibe entradas (inputs) y las convierte en salidas (outputs) puede
considerarse como un proceso. Este proceso requerird de unos recursos

adecuados para que pueda ser desarrollado eficazmente.

La consecucion de los resultados esperados se consigue mas eficazmente
comprendiendo y “dominando” el proceso que lo produce, los recursos que
interviene, las variables que lo afectan y la naturaleza de la variacion de
estas variables. La identificacion sistematica de los diferentes procesos
dentro de la organizacion y, particularmente, los que afiaden valor para el
cliente, su definicion, control y mejora se conoce como “enfoque basado

en procesos”. La organizacion debera determinar:

Las entradas necesarias Yy los resultados esperados de estos procesos
Dichos criterios y métodos, incluyen mediciones e indicadores de
desempefio relacionados, necesarios para garantizar el funcionamiento
eficaz y el control de los procesos.

Los recursos necesarios y su disponibilidad. La asignacion de las

responsabilidades y autoridades para los procesos.
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Los riesgos y oportunidades y planificar y ejecutar las acciones apropiadas
para hacerles frente.
Los métodos de vigilancia, medicion y evaluacion de procesos Y, Si s
necesario, los cambios en los mismos para asegurar que se alcanzan los
resultados previstos.
Las oportunidades de mejora de los procesos y el sistema de gestion de la

calidad.

La mejora continua

La mejora continua deberia ser el objetivo permanente de la organizacion.
Se define como actividad recurrente para mejorar el desempefio. Aplicar

este principio conlleva las siguientes acciones en la organizacion:

Llevar a cabo organizacion. mejora continua de productos, servicios y
procesos de la organizacion

Utilizar principios de mejora continua y también de mejora radical.
Evaluar periddicamente la organizacion utilizando criterios de excelencia
(EFQM, por ejemplo) para identificar areas de mejora.

Trazar planes de mejora dirigida.

Fomentar la prevencion de defectos.

Utilizar sistemas de deteccion temprana de defectos.

Fomentar la innovacion.

Establecer medidas para evaluar fehacientemente los resultados de las

acciones de mejora.
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b)

d)

Segun GUARNIZO (2014) nos muestra los indicadores de la mejora

continua:

Mejora estratégica: las acciones de mejora derivadas del analisis de
indicadores apoyan el logro de los resultados de la estrategia de la
organizacion. Estas acciones permiten identificar factores claves de éxito
para el logro de los objetivos y al implementarse facilitan el desarrollo de
ventajas competitivas.

La mejora de la eficacia: las acciones resultantes del analisis de
indicadores buscan lograr la eficacia de los procesos, es decir, obtener los
resultados planeados, ya sean financieros, ambientales, de calidad,
seguridad o salud ocupacional.

La mejora de la eficiencia: a pesar de que la eficiencia (por ejemplo, los
costos, los gastos, y la productividad, entre otras), no es un requisito
explicito en las normas para el sistema, al tener indicadores de eficiencia,
el analisis de resultados lleva también a la definicion de acciones de mejora
con los beneficios para la organizacion.

El impacto de la mejora: en ocasiones, la mejora se enfoca en la
documentacion o en tener muchas acciones documentadas en los procesos,
para demostrar el trabajo realizado. La mejora enfocada en los indicadores
de gestion tiene un mayor impacto en la satisfaccion de las partes

interesadas.

44



Toma de decisiones basadas en hechos

Como se establece en las definiciones, la mejora de la calidad es la parte de
la gestion de la calidad enfocada a aumentar la capacidad de cumplir los
requisitos de la calidad. Cuando esta parte de la gestion de la calidad esta
enfocada en aplicar acciones de forma recurrente y sistematica a todos los
procesos del sistema de gestion de la calidad con el objetivo de mejorar la
facultad de la organizacion, sus sistemas 0 sus procesos para realizar un
producto o servicio que cumpla los requisitos, esta mejora se considera

continua.

La mejora continua incide en el caracter recurrente de la mejora mas que
en el grado de mejora conseguido. Sin embargo, la organizacién no debe
desestimar otras fuentes de mejora por “ruptura”, tales como la reingenieria

de procesos, la innovacion, etc.

Esta mejora continua deberia ser un objetivo permanente de la organizacion
y deberia llevar de la reaccién a los problemas a la anticipacion y
prevencion de los mismos a través de la identificacion y compresion de las
causas y naturaleza de la variacion de los procesos. La sistematica,
generalmente aceptada, para llevar a cabo la mejora continua se desarrolla
siguiendo la metodologia y su aplicacion recurrente lleva se realiza en 7

etapas conocidas como los “7 pasos de la calidad”:

Evaluacion de la situacion actual.
Establecimiento de objetivos para la mejora.
Busqueda de soluciones.

Evaluacion de dichas soluciones.
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Implantacion de las soluciones seleccionadas.

Medida, verificacion y analisis de la implantacion.

Relaciones mutuamente benéficas con los proveedores y otras partes

interesadas

Una de las medidas esenciales es la satisfaccion del cliente pues permite
evaluar y validar el cumplimiento de los requisitos. Sin embargo, para
prevenir la aparicion de problemas de calidad a lo largo de todo el sistema
y alcanzar los objetivos de forma consistente, la medida debe ser realizada
a lo largo de toda la red de procesos interrelacionados con el fin de verificar
la eficacia de las acciones y soluciones adoptadas.

Estas actividades de medida, no s6lo proporcionan evidencia objetiva del
grado en el que los productos han cumplido los requisitos o el sistema ha
funcionado adecuadamente, sino que permiten analizar el funcionamiento
de la organizacion y apoyar la toma de decisiones en hechos. Cuanto mas
objetivamente se pueda describir una situacion mas facilmente se pueden
identificar las causas de problemas y, por tanto, mas eficazmente se pueden
establecer soluciones a los mismos.

El conjunto de exadmenes (inspecciones, ensayos, revisiones,
verificaciones, validaciones, auditorias, etc.) aporta datos e informacion
que facilita la toma de decisiones. El registro de estas actividades no solo
sirve para demostrar (interna o externamente) el cumplimiento de los
requisitos, sino que proporciona una fuente esencial de datos que facilita la
toma de decisiones, siendo vital para el establecimiento de objetivos

realistas y alcanzables y para la mejora continua.
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Todo esto es en lo que se apoya el principio relativo al “Enfoque basado en
hechos para la toma de decision”. De esta manera, la aplicacion de este

principio, va a requerir:

Permitir a todas las personas el acceso a los datos que necesiten.

Tomar decisiones y actuar segun el analisis objetivo, la experiencia y la
intuicion.

Garantizar que los datos y la informacidn son fiables y precisos.

Analizar la informacién y los datos con la metodologia adecuada. (Cortes,
2017)

2.3.1.7 Satisfaccion del cliente

En Gltima instancia, los clientes son lo mas importante. Sin ellos no podria
existir empresa alguna. Sin clientes no tendriamos ingresos, participacion
en el mercado, rendimiento sobre la inversién (RSI) y, por supuesto, no

habria ganancias.

La gerencia de la calidad total nos ensefia a “‘conocer a los clientes” y sus
necesidades, saber qué estamos haciendo para satisfacer tales necesidades

y qué debemos hacer para mejorarlas. (pag. 8)

La gestion de la calidad total ira encaminada a gestionar todos los procesos
de una empresa, basandose en la calidad, y permitira obtener el maximo de
ventajas competitivas y la satisfaccion total de los clientes. Clientes son los
receptores de un producto o servicio que proviene de un proceso

productivo.
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Por otra parte, los clientes internos representan el area, departamento,
seccién o persona que consumen los outputs de otra area, departamento,
etc., de la misma empresa. La gestion de la calidad ha evolucionado en los
altimos afios a un ritmo vertiginoso, y queda ya muy lejos de aquel
concepto de acuerdo con el cual la calidad suponia exclusivamente entregar
al cliente productos y servicios funcionalmente correctos. En la actualidad
la calidad no puede desligarse de la competitividad y, por tanto, del coste
de los productos o servicios y del tiempo de entrega de los mismos. De
hecho, el término «competitividad» significa que el sistema productivo
debe estar capacitado para alcanzar, por lo menos, los niveles que pueden

asumir los competidores. (Cuatrecasas Arbds, 2000, pag.578)

2.3.1.8 Ventajas de la gestion de calidad

Segun Udaondo (1992) sus ventajas son las siguientes:

Ayuda a mejorar continuamente la productividad y la competitividad.
Consiste en dar al cliente lo que necesite.

Todos los niveles de la empresa estan involucrados.

Su aplicacion es altamente motivante.

Para mi puedo definir , las ventajas que son importantes a obtener de su
aplicacion tienen su raiz en el aspecto humano de la gestion y estan
relacionadas con todo lo que implica de mentalizacion, dinamizacion de las
estructuras, satisfaccion del personal, coherencia, educacion (mas que
formacion); comunicacion y lo que Ruth Benedict bautizé en 1941 como
sinergia, término que alude el efecto multiplicador que se consigue cuando
las personas trabajan verdaderamente unidas, escuchandose y ayudandose

en la busqueda de unos objetivos comunes.
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2.3.2 Marketing.
2.3.2.1 Definiciones

Silva Guerra (2014) nos afirma que el marketing cumple una funcion
relevante y cubre muchos factores que directa e indirectamente lo afectan,
por ejemplo: historia, psicologia, sociologia, politica, deportes, noticias y
eventos actuales, religion, etc. En realidad, la lista es bastante larga porque
cada hecho afecta de una u otra manera el marketing y su proceso en los
consumidores y los potenciales clientes que cada dia exigiran aspectos mas

puntuales a la hora de decidirse por un producto o servicio en especial.

Ortis, Gonzélez, & Giraldo (2015) ElI marketing se debe focalizar en el
cliente; la relacion con este tiene un inicio y nunca debe tener un final, es
una constante que debe tener coherencia y para ello nuestra oferta debe ser
claray entendible, no debe ser ambigua o repetitiva, debe contener aspectos
inmejorables y representar para el cliente una experiencia que nunca
olvidard y permanecera siempre en su mente y en su corazon. Para el
marketing el aspecto cultural es relevante porque a partir de él los productos

o servicios sufren transformaciones significativas. (pag.8)

El marketing nos permite analizar e identificar las tendencias de los
mercados. Hoy los cambios son mas rapidos que hace cuarenta afios debido
a la tecnologia: la manera de ofrecer un producto cambid, los clientes de
nuestros tiempos son mas exigentes, estan localizados en todos lados
gracias a la tecnologia de teléfonos inteligentes con acceso permanente a
internet que les abre un mundo de posibilidades donde pueden comparar,
analizar los pros y contras de los productos. Son consumidores con

abundante informacion. (pag. 9)
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Se dice que el marketing es un proceso social y administrativo porque
intervienen un conjunto de personas, con sus inquietudes y necesidades y
porque necesita de una determinada cantidad de elementos tales como la
organizacion, la implementacion y el control, para un desarrollo eficiente

de las actividades. (Pérez Aguilera, 2017,p4g.83)

Segun Giraldo & Juliao (2016) nos dice que el propdsito del marketing es
generar valor para el cliente con una utilidad, por lo tanto, debe existir un

equilibrio entre valor para el cliente y utilidad. (pag.26).

El marketing es la orientacion con la que se gestiona el mercadeo o la
comercializacién dentro de una organizacion. Asi mismo, busca fidelizar
clientes, mediante herramientas y estrategias; posiciona en la mente del
consumidor un producto, marca, etc. buscando ser la opcion principal y
llegar al usuario final; parte de las necesidades del cliente o consumidor,
para disefiar, organizar, ejecutar y controlar la funcion comercializadora o

mercadeo de la organizacion. (pag. 27)

El marketing permite a cualquier organizacioén, sin importar su tamafo,
identificar las necesidades y deseos de los clientes actuales y potenciales,
producir lo que el mercado meta necesita, a un precio que puedan y estén
dispuestos a pagar, con un sistema de distribucion que le permita obtener
el producto en el lugar correcto y en el momento preciso, y una gestion
racional que informe de su oferta; desarrollando estrategias y tacticas para

lograr la supervivencia, rentabilidad y crecimiento empresarial. (pag.34)

Cliente y consumidor suelen considerarse como un término sinénimo, sin

embargo, a efectos de marketing, es importante la distincion entre estos dos
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conceptos, pues puede implicar el establecimiento de distintas politicas
comerciales para cada uno de ellos: Clientes (o comprador): son empresas
0 personas que compran los bienes y/o servicios producidos, puede ser o
no el usuario final. Son mercados de clientes: los mercados de consumo,

los mercados industriales. (pag. 44)

Comportamiento de compra del consumidor y el conocimiento de sus
necesidades, es el soporte basico y la razén inicial para poder implementar
con eficacia las actividades de marketing en las empresas. El
comportamiento del consumidor es aquella parte del comportamiento de
las personas Yy las decisiones que ello implica cuando estan adquiriendo

bienes o utilizando servicios para satisfacer sus necesidades. (pag. 45)

El marketing es ha sido inventado para satisfacer las necesidades del
mercado a cambio de beneficio para las empresas que se sirven de ella para
desarrollarse; segun Vallet, Vallet, & Vallet (2015 ) el marketing que se
realizan dentro de una empresa constituyen el proceso de marketing.
Marketing es publicidad, promocion y venta agresiva con el objetivo de

penetrar en los mercados, sobre todo en los de consumo masivo.

El marketing es aquel conocido como mayor generador en mercado laboral
logrando producir relaciones rentables con los diferentes clientes; Segln
Armstrong & Kotler (2013) nos dice que el marketing es la gestion de
relaciones redituables con los clientes y satisfacer sus diferentes necesidades
mediante el cual las empresas crean valor para sus clientes y generan
fuertes relaciones con ellos para, en reciprocidad, captar el valor de sus

clientes (pag. 35).
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El marketing es importante ya que asi podemos identificar los deseos y
necesidades que los consumidores adquieren para que asi luego podamos
satisfacerlos de la mejor manera posible; la autora Rodriguez (2006) nos
dice que es el punto de vista propio de las organizaciones que centran sus
esfuerzos en satisfacer las necesidades y deseos de los consumidores. Esta
atencion por los consumidores no resta importancia a la consecucion de las
metas que hayan propuesto las organizaciones, puesto que se considera que
estas solo pueden conseguir beneficios y como consecuencia sobrevivir si
Ilegan a satisfacer de manera adecuada las necesidades y deseos de quienes
son sus clientes (pag. 21). ElI marketing busca satisfacer las necesidades
tratando de que los procesos de intercambio resulten satisfactorios para las
partes que interviene en ellos. También pretenden algo mas que vender o
intercambiar bienes y servicios por dinero; donde el marketing facilita la
satisfaccion de las necesidades de las personas e instituciones a las que

prestan sus servicios (pag. 25).

Marketign es donde se logra obtener lo que necesita el cliente es
estrictamente necesaria para conseguir el éxito en los mercados; el autor
Jullian (2018)nos dice que el marketing es una ciencia poco formalizada si
se la compara con el grado de formalizacion alcanzado por otras ciencias
afines. Quizé esto se deba a que su origen es relativamente cercano en el
tiempo. Parece ser que en la primera década de este siglo comenzé a
gestarse un pensamiento independiente cuyas preocupaciones han ido
posteriormente sistematizdndose hasta constituir lo que hoy Ilamamos

marketing.
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Sanchez, M & Jimenez (2001) nos dice que el marketing puede incluirse
entre las ciencias humanas, con la peculiaridad inherente a estas ciencias
derivada del hecho de que el objeto de investigacion sea el propio ser
humano en su relacion con los deméas y con los medios que constituyen su
habitat. EI marketing es una disciplina dinamica, que dispone, por un lado,
de unas técnicas objetivas que pueden aprenderse, y por otro, de la
aplicacion de unas politicas o estrategias subjetivas cuyo éxito se
condiciona a la existencia de coyunturas particulares (pag. 14). El objetivo
del marketing es actuar en el mercado y hacia el mercado, es decir, en un
contexto dinamico formado por empresas con sus productos, por un lado,
y consumidores con sus deseos y capacidad de compra, por el otro. Para
entender y situar el concepto de marketing en la actividad econémica es
necesario conocer, siquiera sea elementalmente, unas nociones de
economia universalmente aceptadas (pag. 17). Marketing aplicado a una
empresa consiste en ponerse en el lugar de los consumidores. El enfoque
del marketing como mentalidad se basa todo el proceso productivo de las
empresas debe conseguir la satisfaccion de los clientes (pag. 22). La
mentalidad marketing consiste en tener presente al consumidor en todas las
fases del proceso productivo. Coloca a los clientes en el centro de las
decisiones empresariales subordinando a su satisfaccion el resto de los

factores que influyen en sus elecciones y decisiones (pag. 21).

Es una herramienta donde los grupos o individuos obtienen lo que necesitan
0 desean a través del intercambio de productos o servicios; segin Vollmer
& Precourt (2009) nos dice que el marketing requiere de nuevas estrategias

y herramientas para conectarse para conectarse eficazmente con los
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clientes; esta vez de estar satisfechos con saber cuéntas personas estan
expuestas a sus mensajes de marca, algunos profesionales trabajan con
fuerza para determinar que tan bien reciben sus mensajes, si tienen una
respuesta suficiente para generar una respuesta al cliente y saber con

exactitud cudles son sus respuestas (pag. 7).

2.3.2.2 Marketing de productos de consumo

El autor, Rodriguez, Ammetller, & Lopez (2006) nos muestra que el
marketing de productos de consumo es propio de las empresas que
comercializan bienes tangibles (como productos de alimentacion, limpieza
e higiene, entre otros muchos) entre un amplio conjunto de consumidores
individuales. Precisamente el hecho de que el pablico objetivo de estas
iniciativas esté formado por un gran nimero de personas, que constituyen
la mayoria de la poblacidn, las hace muy visibles. Y puesto que, ademas,
suele existir un elevado nivel de competencia entre las empresas que se
dirigen a un mismo mercado, se suele ejercer una gran presion publicitaria
sobre los consumidores finales, lo que ha provocado que en ocasiones se
acuse al marketing de intentar manipular al consumidor y provocar la

aparicion en la sociedad de un modelo de cultura consumista (pag.39).

2.3.2.3 Funciones del marketing:

De igual manera Armstrong & Kotler (2013) hace mencion que la funcion
béasica es influir en los mercados de una manera favorable para la empresa.
A continuacion, se expone como se sitla la actividad del marketing en este

contexto econdmico que se acaba de describir muy simplificadamente.

54



(pag.18). Supongamos que disponemos de un bosque de pinos y que

deseamos ponerlo en explotacion.

Se puede producir lo que se quiera pero una condicidn previa que pondra a
nuestra empresa es el carril del futuro éxito es producir aquello que es méas
deseado por los consumidores o aquello que les va a producir unas
satisfacciones por las que estan dispuestos a pagar dinero, convengamos
entonces en que realizados los oportunos estudios de Mercado descubrimos
que existe un gran segmento de poblacion que necesita estanterias de
madera y por eso optamos por elegir ese producto como objeto de nuestra

fabricacion y las fabricamos. (pag.19).

2.3.2.4 Principios de marketing
Segun Rodriguez (2006) por otro lado, nos da a entender la relacion entre

la organizacién y los consumidores que defienden el marketing.

La organizacién se ha de centrar fundamentalmente en satisfacer las
necesidades de los consumidores para lo que deben conocer los cambios
que se van produciendo en el mercado. Los clientes que no quedan
satisfechos no vuelven a comprar los productos, e incluso pueden contribuir
a que las personas de su entorno tampoco los adquieran

Satisfaccion de las necesidades de los consumidores requiere un esfuerzo
coordinado e integrado por parte del conjunto de la organizacion. Es
imprescindible que todos los miembros de la empresa asuman una filosofia
de marketing y crean en la importancia del cliente.

Las organizaciones deben de concentrarse en conseguir el éxito a largo

plazo. EI marketing no se trata de conseguir ventas a corto plazo a costa de
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recurrir productos inadecuados o a programas publicitarios dudosos, si no
que pretende ofrecer a los consumidores los productos que mejor se

adaptan a sus necesidades y satisfacerlas de manera continuada (pag. 21).

2.3.2.5 El marketing mix

Marketing mix La mezcla de mercadotecnia (en inglés: Marketing Mix)
hace parte integral de un nivel tactico de la mercadotecnia o marketing, en
el cual, las estrategias se transforman en programas concretos para que una
empresa pueda llegar al mercado y desarrollar productos que ofrezcan
mayor valor, asignar precios apropiados, distribuirlos y promoverlos de

manera eficaz.

En la actualidad las dimensiones del Marketing Mix que conforman el
resultado a ofrecer al cliente, lo cual se rige de acuerdo al producto que el
cliente adquirira, en el lugar donde lo comprara y la cantidad que pagara
por ello; a este procedimiento se lo conoce como la mezcla de las cuatro

“P”. (Marketing Publishing Center, 2010)

Producto

Es el conjunto de atributos fundamentales, ya sean tangibles (como la
etiqueta, envase, empaque) o intangibles (como calidad, imagen)
representados en
Producto es un conjunto de atributos (caracteristicas, funciones, beneficios
y usos) capaz de cambio o de uso, por lo general una mezcla de formas
tangibles e intangibles. Asi, un producto puede ser una idea, una entidad

fisica (un bien), o un servicio, o cualquier combinacion de los tres. Existe
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el proposito de cambio en la satisfaccion de objetivos individuales y

organizacionales (pag.118).

Calidad Kotler y Armstrong afirman que “la calidad se define como “estar
libre de defectos”. Sin embargo, la mayoria de las empresas centradas en el
cliente como las caracteristicas de un producto o servicio que sustentan su
capacidad para satisfacer necesidades explicitas o implicitas del cliente”
(pag.244).

Disefio Kotler y Armstrong definen al disefio como ““algo mas profundo:
llega hasta el corazon mismo del producto. Un buen disefio contribuye a la
utilidad del producto, asi como a su apariencia. Un buen disefio inicia con
un entendimiento profundo de las necesidades de los clientes” (pag. 245).
Empaque “El empaque implica el disefo y la produccion del contenedor o
envoltura de un producto. Por tradicién, la funcién principal del empaque
era contener y proteger el producto”, asi definen el empaque Kotler y
Armstrong (2013, pag. 232).

Etiqueta Un componente muy importante de los atributos del producto es
la etiqueta. Segun los autores citados en el parrafo anterior, “la etiqueta
identifica el producto o marca (...) también describe varios aspectos acerca
del producto (quién lo hizo, en dénde lo hizo, cuando, y qué contiene, como

se usa y las medidas de seguridad)” (p.233.).

El producto referencia a bienes y servicios.

Los bienes: son los productos tangibles, es decir aquellas cosas u objetos
gue se pueden ofrecer al mercado para ser adquiridos, usados o consumidos

representados en beneficios para satisfacer un deseo o una necesidad.
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Los servicios: son los productos intangibles, es decir aquellas actividades
0 acciones no se pueden tocar, oler, gustar, oir o ver, antes de ser comprados
pero que si se pueden calificar una vez se utilizan. Ejemplo: la educacion,

un hotel, un hospital, el transporte, asesorias.

Los consumidores tienen necesidades importantes que se satisfacen
mediante la adquisicion de productos. Cuando se compra un producto, se
compran beneficios representados en producto o servicios. Estos beneficios

satisfacen nuestras necesidades.

Precio

El precio es una herramienta mas de la mezcla de marketing. Los objetivos
de fijacion de precios se definen en términos de su papel dentro de la
estrategia de mezcla de mercadeo, por lo tanto las decisiones de precios se
deben coordinar con las decisiones de productos, distribucién y promocion
para formar un programa de marketing coherente y eficaz, permitiéndole a
la compaiiia alcanzar sus objetivos de marketing
Por otro lado, el precio influye directamente en el nivel de la demanda y
por tanto, en la actividad de la empresa y determina directamente la
rentabilidad de la actividad empresarial. (Rodriguez, Ammetller, & Lopez,

2006).
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b.1. Indicadores

i. Precios colectivos Para Kotler y Armstrong (2013), el precio puede
establecerse a través de una politica de precios colectivos, ambos lo definen
como la accion de “mezclar varios de los productos y ofrecer el conjunto a

un precio reducido” (pag. 318).

ii. Descuentos Para poder tener un mayor espectro de ventas algunas
compafiias tienden a establecer ciertas politicas de reduccion de precios
entre ellas tenemos el descuento. Para los mismos autores el descuento es
“la reduccion directa en el precio de compra durante un periodo especifico

o por voliumenes grandes”. (pag. 319)

Plaza (Distribucidn)

Tambien se le conoce como plaza y corresponde a otra variable del
marketing mix junto con las ya vistas, producto y precio. Hace referencia a
todas aquellas actividades que desarrolla la empresa para colocar el
producto al mercado objetivo. La distribucion tiene como finalidad
desplazar los productos desde un destino de origen a través del fabricante,
mayorista 0 minorista, hasta un destino final dirigido a mayorista,
minorista, consumidor/usuario. El propdsito de la distribucion es colocar el
producto a disposicion del mercado meta distribuyéndolo en forma tal, que
esté en el momento oportuno, en el lugar preciso y en la cantidad

demandada brindando satisfaccion al cliente. (pag.189)
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Indicadores

Ubicacion Pérez & Merino (2010) define a la ubicacion como “el lugar en
que estd ubicado algo o la accion y efecto de ubicar (situar, localizar o
instalar en determinado lugar o espacio). La ubicacion suele depender de
un marco de referencia para hablar de un lugar muy especifico, como una
casa, una oficina o una empresa, la ubicacidén se conoce a partir de su
direccion. (pag.13)

Accesibilidad Zubillaga del Rio (2010) se describe a accesibilidad como la
posibilidad que un producto o servicio que pueda ser accedido y usado por
el mayor numero posible de personas, indiferenciando de las limitaciones

propias del individuo o de las variables del contexto de uso (pag.54).

Componentes del sistema de distribucion

Los canales de distribucién
La cobertura

Puntos de venta
Almacenamiento

e El inventario

e El transporte

Canales de distribucion:

Estan integrados por personas y empresas implicadas en el proceso y que
posibilitan el traslado del producto desde la produccion hasta el consumo.
El canal de distribucion de un producto abarca s6lo hasta cuando el

producto es adquirido por el consumo sin ser modificado.
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Funciones de los canales de distribucion

* Obtener informacion sobre el producto, competencia y el mercado para

tomar decisiones de comercializacion.

* Obtener recursos de financiacion para cubrir los costos de distribucion y
asegurar que los productos continten el recorrido por el canal hasta el

consumidor final, usuario y/o usuario industrial.

Promocién (comunicacion)

Esta variable hace referencia a todas aquellas actividades que desarrolla la
empresa para dar a conocer, recordar o informar sobre el producto al

mercado objetivo con el fin de estimular la compra y uso del mismo.

Algunos autores afirman, que las directrices del marketing moderno
requieren de algo mas que desarrollar un buen producto, fijarle un precio
atractivo y ponerlo al alcance de sus clientes meta, y eso es, la promocion
0 comunicacion sobre el producto con el mercado objetivo con base en el

producto.

Las principales herramientas promocionales son:

Publicidad: corresponde a toda comunicacion no personal y pagada, sobre
ideas o productos a través de un patrocinador.

Promocion de ventas: corresponde a incentivos temporales que otorga la
empresa para incrementar la compra y/o venta de productos.
Merchandising: corresponde a aquellas actividades referentes a la

exhibicion del producto en el punto de venta, para estimular e influir
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directamente sobre la decisién de compra del consumidor en el punto de
venta.

Relaciones publicas: corresponde a las relaciones que se establecen con
los diversos publicos de una compafiia, ya sea internos o entre miembros
de la compafiia, 0 externos entre compafiias y su entorno, que contribuyen
a crear actitudes y opiniones positivas respecto a una organizacion y sus
productos manejando la buena “imagen corporativa”.

Marketing directo: corresponde a la comunicacion directa con el cliente
a través de medios interactivos, materializada en la realizacion de una
transaccion comercial, como podria ser la venta directa de un producto o
servicio. Ventas personales: corresponde a la comunicacion oral
establecida entre el vendedor con uno o mas compradores, con el propdsito
de vender.

Ventas personales: corresponde a la comunicacion oral establecida entre

el vendedor con uno o més compradores, con el propdsito de vender.

Los principios, conceptos y modelos de marketing se aplican por igual a
cualquier organizacién sin importar su tamafio. Sin embargo, el reto de las
empresas pequefias y medianas es lograr sus objetivos de mercado con
menores recursos que las grandes empresas. Esto las obliga a ser més
creativas y mas flexibles en la ejecucion del plan de marketing. (Limas

Suérez, 2015)

2.3.2.6 Concepto de estrategia

Rodriguez, Ammetller, & Lopez (2006) en su definicion nos habla de las

definiciones de estrategias que se logren dar, Tras determinar los objetivos
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se define la estrategia de marketing, que establece el modo como se
pretenden alcanzar dichos objetivos. Dado que son variadas las estrategias
de marketing que puede aplicar una compafia, resulta de utilidad
estudiarlas en funcion de tres criterios distintos: la ventaja competitiva que
persiguen desarrollar, el modo en que contribuyen al crecimiento de la
organizacion y la posicion relativa que defienden con respecto a la
competencia (pag.64).

2.3.2.7 Caracteristicas de las estrategias

Para que sea préactica y eficaz, no importa el contenido conceptual de la
misma, toda estrategia que se establezca en el area de marketing debera
cumplir con determinadas condiciones y caracteristicas. En este sentido, se

afirma que toda estrategia de marketing debe:

Ser especifica y concreta en todos sus aspectos, pero especialmente en
aquellos relacionados con los cinco factores basicos que ya vimos:
recursos, acciones, personas, controles y resultados.

Constituir un derivado l6gico de un objetivo de marketing debidamente
definido y establecido.

Estar fundamentada en un conocimiento profundo de la empresa, sus
recursos, fortalezas, debilidades, capacidades, habilidades, etc., y en un
analisis detallado del entorno econémico y de mercado que la rodea.
Representar la alternativa Optima en términos de rentabilidad,
participacion, posicionamiento y posicion competitiva, en funcién de los
resultados de mercado que se pretenden alcanzar.

Haber sido desarrollada tomando en consideracion las ventajas,

desventajas, riesgos y grado de probabilidad del cumplimiento del objetivo.
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Estar dirigida a lograr la méaxima diferenciacion del producto o servicio
respecto a sus competidores.

Establecerse por escrito.

Redactarse en términos que sean comprensibles para todos los que
participaran en su implantacion.

Concebida en términos tales que evite la doble responsabilidad por parte de
personas, areas o departamentos distintos en lo que respecta al logro de un
determinado resultado especifico.

Facil de medir y controlar, tanto durante su ejecucion como respecto a los
resultados claves que hay que lograr.

Ser suficientemente flexible como para permitir cambios en el curso de
accion sin producir alteraciones importantes en su desarrollo.

Constituir un enunciado de trabajo practico que permita su eficaz

conversion en acciones concretas de cara al mercado. (pag.7 — 8).

Mesa (2012) algunas funciones del ejecutivo de marketing

Las siguientes consideraciones basicas sirven de apoyo para la ejecucion

de las funciones destinadas a alcanzar el éxito de marketing.

Identificacion de los cambios en el entorno y de las oportunidades de

marketing.

Evaluacion del mercado e identificacion de mercados meta.

Creacion, desarrollo y mantencion de relaciones comerciales con los

clientes.

Desarrollo de estrategias y planes de marketing.
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v

v

Creacion de marcas fuertes.

Entrega de valor al cliente.

Comunicacion de valor al mercado.

Desarrollo del crecimiento rentable a largo plazo. (pag. 13)

2.3.2.8 Estrategias de marketing

Son aquellas que consisten en ir adecuando diversos factores tantos
internos como externo con el fin de lograr obtener una mejor posicion de
competitividad. Por otro lado, la fase del Plan de Marketing se concluye

como la definicion y seleccion de estrategias ms util para la planificacion.

Segun (Espinosa, 2016) las estrategias son las siguientes:

Estrategia de cartera

Estrategias de segmentacion, posicionamiento y de fidelizacion

La estrategia de posicionamiento

Es aquel que define como se quiere percibir los segmentos estratégicos, lo

que nos quiere decir es que el consumidor nos logre identificar.

Hoy en dia existen muchas formas de proponer un posicionamiento: lo que
deberiamos de estudiar es a nuestra competencia en que situaciones se
encuentra, que ventajas aportaria nuestro producto, cual seria nuestra
imagen para nuestra empresa 0 micro empresa, las diversas caracteristicas

sobre el uso del producto y sobre todo estudiar a nuestro consumidor para
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lograr saber qué es lo que necesita en pocas palabras realizar un estudio de

mercado.

Para delimitar las estrategias de posicionamiento se respetan un limite de

reglas:

- Entender el posicionamiento de nuestra marca, como también a nuestros
consumidores.

- Determinar e identificar elementos mas importantes que permitan
recuperar dicho posicionamiento.

- Estimar el interés de la ubicacion de las empresas.

- Distinguir componentes de la marca que dirigen el posicionamiento de
los productos en los consumidores.

- Evaluar el nivel de vulnerabilidad donde serd dicha posicién de la
empresa.

- Cuidar el posicionamiento de los elementos del marketing mix.

En este caso cuando se habla del posicionamiento lo que tenemos que tener
en cuenta es cual serd nuestro producto que disefiaremos y organizar 3
claves del marketing mix como son: Posicionamiento de la empresa,
producto y posicionamiento ante el cliente, para que asi nuestra empresa

logre obtener mucho maés prestigio y reconocimiento empresarial.

a) Posicionamiento de la empresa

El marketing se define como un proceso de construccion de mercados y
posiciones en una empresa con el fin de realizar una promocion vy

publicidad. En este caso no debemos de olvidar que las distintas decisiones
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de nuestros consumidores implican mucho en la confianza y la imagen de

nuestros productos que ofrecemos.

b) Posicionamiento del producto

La posicion del producto en el mercado debe ser muy significativa y que el
costo esté en condiciones del cliente. Como empresarios debemos de ver
que nuestros productos que ofrecemos deben de dirigirse a un al pablico en
especifico, lo que nos ayudara a entender mucho mejor a las decisiones que

nuestros clientes necesitan y que nos ayuden a tener poca competencia.

c) Posicionamiento ante el cliente

Viendo las posibilidades del cliente, nos dimos cuenta que el
posicionamiento en una empresa tiene un valor clave de gran importancia
y que empresario debe tener confianza, prestigio y fidelidad, pensado en
las condiciones del cliente para que asi estos puedan acceder a comprar sus

productos.

Estrategia de segmentacion: Dentro del marketing estratégico, la
estrategia de segmentacion de mercado divide el mercado en grupos con
caracteristicas y necesidades semejantes para poder ofrecer una oferta

diferenciada y adaptada a cada uno de los grupos objetivo.

Estrategia funcional

En este caso aqui se trata de lograr seleccionar las herramientas que tiene

el marketing, pero siempre en funcion de dichos objetivos plasmados.

Las principales areas sobre las que trabaja el marketing mix son:
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- Producto: extension de la gama, modificacion y la creacion de varios
productos y la imagen de su marca.

- Distribucidén: son los sistemas de ventas, la localizacion de los
puntos de venta.

- Precio: Estrategias y descuentos en precios del producto.

- Promocién: Comunicacion tanto interna y externa en diferentes

medios de comunicacion.

5. Estrategia de crecimiento: La Matriz de Ansoff es la herramienta perfecta
para determinar la direccion estratégica de crecimiento de una empresa.
Nos ayudara a tomar una decision sobre cual es la mejor opcion a seguir:
estrategia de penetracion de mercados, estrategia de desarrollo de nuevos
productos, estrategia de desarrollo de nuevos mercados o estrategia de
diversificacion.

6. Estrategia de fidelizacion

Cuando la empresa se haya fijado objetivos de fidelizacion de clientes sera
relevante analizar las opciones que se le plantean para conseguirlos y elegir
la estrategia mas idonea. La estrategia de fidelizacidn sera sustenta sobre

dos pilares bésicos:

Es donde la empresa se ha fijado distintos objetivos de fidelizacidn hacia

sus clientes,

a) El marketing relacional

El marketing relacional es una herramienta que nos ayudara a conseguir la

confianza del cliente a largo plazo y que le llevara a comprar en nuestra
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empresa y también a recomendarla. Esta estrategia se basa en crear lazos

estables que beneficien a ambas partes.

Para poder llevar a cabo esta estrategia, es necesario:

— Conocer mejor a nuestros clientes, creando procedimientos para descubrir

qué es lo importante para ellos y no sélo desde el punto de vista del negocio.

— Ser capaces de satisfacer sus necesidades, diferenciando a dichos clientes.

— Establecer una relacion a largo plazo con los mismos.

En resumidas cuentas, el marketing relacional se centra, por un lado, en
gestionar la cartera de clientes (captar, fidelizar y recuperar clientes) y, por

otro lado, en gestionar su lealtad (vinculacion, fidelizacion...).

b) La gestion del valor percibido

La gestion del valor percibido tiene como objetivo aumentar el valor de la
compra realizada para el cliente, motivo por el cual estard mas satisfecho y
aumentara la competitividad de nuestra empresa. En necesario disponer de
la informacién adecuada sobre las necesidades, deseos y expectativas de
nuestros clientes e interpretar bien esta informacion para elegir la estrategia

de fidelizacion mas eficaz.

El valor percibido, depende de:
— Valor de compra: influyen aspectos como el envase, la imagen de marca

0 el posicionamiento del producto.
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— Valor de uso: dependera del rendimiento, la seguridad, la calidad y la

facilidad de uso del producto, pero también de la imagen de marca.

— Valor final: este aspecto se refiere a la posible recuperacion econémica
del producto después de su uso (valor residual) como a los costes, reales y
psicoldgicos, necesarios para eliminar el producto y el paquete en el que
va. La empresa de éxito es aquella que consigue transmitir al cliente un

mayor valor percibido en estos tres aspectos.

I1l. HIPOTESIS

3.1 Hipdtesis General:

La presente investigacion no presenta hipotesis, Segin Hernandez,
Ferndandez, & Baptista (2016) nos dice que cuando se realiza una
investigacion descriptiva no se registra hipotesis, ya que los estudios
descriptivos buscan especificar las propiedades importantes de personas,
grupos, comunidades o cualquier otro fenomeno que sea sometido a

analisis.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion

El disefio que se utilizd en esta investigacion fue no experimental y de corte
transversal. En este estudio no se genera ninguna situacién, sino que se
observan situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente en la
investigacion por quien la realiza. En la investigacioén no experimental las
variables independientes ocurren y no es posible manipularlas, no se tiene
control directo sobre dichas variables ni se puede influir en ellas, porque ya

sucedieron, al igual que sus efectos. ( Hernandez, Fernandez, & Baptista,

2016)
Muestra Observacion
M1 O
Doénde:
M1: Muestra.
O = Variables
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La investigacion fue de tipo cuantitativo. La investigacion cuantitativa
permite unificar y analizar los datos numéricos sobre variables previamente
determinadas. Estudia la relacion entre los elementos que han sido
cuantificados y facilita la interpretacion de los resultados. Esta basada en
larecopilacion y en el analisis de los datos que fueron obtenidos, por medio

de la aplicacion de instrumentos investigativos. (Mendoza, 2013)

El nivel de investigacion fue descriptivo. Con los estudios descriptivos se
busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro
fendmeno que se someta a un analisis. Es decir, Unicamente pretenden
medir o recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre los
conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es
indicar como se relacionan éstas. (Herndndez, Fernandez, & Baptista,

2016)

4.2 Poblacion y muestra

4.2.1 Poblacion:

P1: Para la variable Gestion de Calidad la poblacién esta conformada por
los gerentes de las zapaterias. Por lo tanto, se considera una poblacion

finita, siendo el nimero de 05 gerentes.

P2: Para la variable Marketing esta conformada por los clientes ya que son
ellos quienes dieron su opinion respecto a todo lo que se les pregunto. La

misma que se considera infinita.
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Cualquier conjunto bien definido de personas u objetos. La poblacion, se
debe de aportar toda aquella informacién que se conozca y que sea
relevante en la investigacion, como el tamafo, las caracteristicas que

determinen grupos. (Serrano , 2017)

En la presente investigacion la poblacién en estudio fue infinita ya que la
poblacion con la que se trabajé son los clientes del Distrito de Sullana
donde sera imposible tener una cantidad exacta que se pueda identificar,
por ende se utilizé6 una férmula para poder calcular nuestra poblacion,
donde estd conformada por 68 clientes de las Zapaterias del Distrito de
Sullana, afio 2018, la cual seran los clientes a quienes esta dirigida la
encuesta, ya que a partir de ellos es como conocemos un poco mas de las
Zapaterias ya que conocen cdmo son los productos que reciben y cuan
satisfechos quedan. En el Distrito de Sullana existen varias Zapaterias que
quieren alcanzar un mayor nivel de éxito cuando ofrecen su servicio, es por
ello que el cliente en el momento que se decide en cual de todos las
empresas de Zapaterias desea visitar, se da cuenta que tan buena es su
calidad que cada Zapaterias ofrece y si logran a satisfacer todas sus
necesidades; asi como también toman en cuenta el lugar que estan
establecidos dichas empresas de Zapaterias para que asi se vea mas atraido

por el ambiente que le rodea y se sienta a gusto.
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4.2.2 Muestra:

M1: La muestra para la variable Gestion de calidad se considera
exclusivamente a los gerentes, siendo una muestra igual a la poblacion; es

decir, N =n.

M2: Para la variable Marketing, la muestra estd conformada por los
clientes, por lo cual se considera una muestra infinita al no saber el nmero
exacto de unidades del cual estd compuesta la poblacion. Por lo tanto
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2016), sefiala que la muestra es un
subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se recolectaran datos, y
que tiene que definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas de
que debe ser representativo de la poblacion. El investigador pretende que
los resultados encontrados en la muestra se generalicen o extrapolen a la
poblacion (en el sentido de la validez externa que se comenté al hablar de

experimentos).

Para determinar la cantidad de personas a encuestar de las Zapaterias del

Distrito de Sullana, se emple6 la siguiente férmula:

L _Z ? pq
82
Teniendo como datos:

Nivel de Confianza = 90%
Error = 10%

Proporcion estimada = 0.05
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Donde:
- p = probablididades de concurrencia: 50%
- = probablididades de concurrencia: 50%
- E =error muestral de 10%
- Z=valor de confianza 90%
- n = factor valor por determinar

B 1.65% x 0.50 x 0.50
n= 0.12

n = 68 clientes

La muestra para la presente investigacion estuvo conformada por 68

clientes de las Zapaterias del Distrito de Sullana.

Como criterios de inclusion se determinaron:
Para la variable gestion de calidad se incluye a todos los representantes de las
zapaterias del distrito de Sullana que aceptaron participar en esta investigacion.
Para la variable marketing se tomaran las caracteristicas de los clientes de
diferente genero que estés dispuestos a brindando informacion en cuanto a la

atencion recibida.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables

CUADRO OPERACIONALIZACION DE GESTION DE CALIDAD PARA LOS GERENTES

Principios

Mejora Continua

Productos

¢Cree usted que se logre mejorar los productos que su empresa brinda?

¢Usted como gerente cree que al mejorar los productos de su empresa habra mucha mas
concurrencia de clientes?

VARIABLE DIMENSION SUB DIMENSION INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
Politicas ¢La empresa cuenta con Politicas de calidad establecidas en relacién con el producto
) brindado?
Planeacion — : — -
Obietivos ¢La empresa establece sus objetivos empresariales acorde con las politicas de calidad
! que cuenta la empresa?

GESTION DE Elementos del Organizacion Organigrama | ¢La empresa cuenta con un organigrama establecido? C
La Gestion de la Calidad | agministrativo L L ¢La empresa motiva al personal para que sus acciones se orienten al logro de sus E
es un area de Direccion Motivacion objetivos trazados? S
especializacion . ~ : T
gerencial y técnica que Departamento ¢Existe un departamento o persona encargada de controlar la funcion de la calidad de la |
da lugar a la aparicion Control empresa? o)
en las organizaciones de Inspeccion ¢Dentro de su empresa se desarrolla las etapas de planificacion, ejecucion y control para N
profesionales P que se lleve a cabo el proceso de inspeccidn de calidad de sus respectivos productos? A
especializados R
(CAMISON, CRUZ , & Toma de decisiones | Objetivos y metas | ¢Las decisiones que usted toma es en base de sus objetivos y metas? I
GONZALES, 2006). e
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CUADRO OPERACIONALIZACION DE MARKETING PARA LOS CLIENTES

VARIABLE DIMENSION SUB DIMENSION INDICADIRES ITEMS INSTRUMENTOS
alida ¢Los productos ofrecidos por las empresa se caracterizan por la calidad del material utilizado y el acabado®
Calidad Los productos ofrecidos por | p t por la calidad del material utilizado y el acabado?
Disefio ¢Las diferentes empresas tiene variedad de disefios en los productos que ofrece?
Producto
Empague ¢Los empaques de despacho del producto tiene la informacion necesaria de la empresa para que asi usted pueda
Pag realizar una siguiente compra?
Etiqueta ¢Considera importante que el etiquetado de los productos tenga la informacion necesaria para su adecuado uso y
d cuidado?
Precios Colectivos | ¢Considera importante que las empresas tengan combinaciones de productos a precios econémicos?
MARKETING . . . .
Precio D ¢Las zapaterias proporcionan descuentos a los clientes frecuentes?
escuentos C
i4 . . . ;Considera que las empresas de zapaterias estan ubicadas en lugares conocidos y frecuentados por ustedes? U
Es la gestion de Marketing Mix Ubicacion 2 q P P g y P £
relaciones redituables con | S
los clientes y satisfacer sus Plaza o ¢Adquiere sus productos en estas empresas de zapaterias debido a que la atencion es mas rapida? T
diferentes necesidades Accesibilidad |
mediante el cual las . . . - .
; ?

empresas crean valor para publicidad ¢Considera importante que estas empresas de Zapaterias promocionen todos los productos en redes sociales? 8
sus clientes y generan A
fuertes relaciones con ellos Promocion de ventas | ¢Considera importante que las zapaterias realicen promociones por fechas o acontecimientos destacados? R
para, en reciprocidad, I
captar el valor de sus Promocion ¢Como cliente cree que el posicionamiento es importante en toda empresa’ o)

clientes (ARMSTRONG &
KOTLER, 2013)

Ubicacioén de la

¢ Usted se siente satisfecho del entorno con el que la empresa cuenta?

empresa
¢Para usted como cliente cree que con el posicionamiento que cuentan las zapaterias puedan Ilegar a un nivel
mas alto de reconocimiento empresarial?
¢Logra identificar el producto que usualmente compra respecto a los de la competencia?
Estrategias Posicionamiento Producto ¢Cree que el costo del producto esté al alcance de usted como cliente?

¢Consideras que los productos ofrecidos son de buena calidad?
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
4.4.1 Técnicas

La encuesta es un estudio hecho sobre la base de cuestionarios. (Barron &

D" Aquino, 2004)

Para este desarrollo del estudio de investigacion se utilizé la técnica de la
encuesta que esta conformada por 25 preguntas respecto a gestion de
calidad y uso del marketing en las micro y pequefias empresas del sector

comercio; rubro zapaterias del distrito de Sullana.

4.4.2 Instrumentos
Instrumentos son aquellos medios técnicos que posibilitan de manera
directa la recogida de los datos, de la informacion necesaria a la
investigacién, en otros términos, captar los hechos correspondientes a los
indicadores y variables prefijados en su correspondiente momento en el

proyecto. (Borrego, 2009)

Para el recojo de esta informacion de la investigacion se aplicd un

cuestionario, el cual esta conformado por 25 preguntas.

4.5 Plan de andlisis

Plan de analisis son técnicas que ayudan a responder las preguntas
formuladas asimismo ha de definirse antes de recoger los datos (Suarez,

Patricio , Lorenzo, & Julio, 2011).

Para el andlisis de la presente investigacion se hizo uso de un cuestionario
que llevara 25 preguntas las cuales lograron ser formuladas por los

objetivos de la presente investigacion refiriéndose a la gestion de calidad
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y el marketing donde se aplic una encuesta la cual esta dirigida a los
gerentes y clientes de las distintas organizaciones de zapaterias de Sullana;
con el fin de recolectar informacién, una vez ya recolectada toda esta
informacion se continuara a procesar los datos en el programa Excel que es
una hoja de calculo donde nos permitira procesar y tabular toda la
informacion la cual lograremos a obtener resultados o datos concretos

exactos para nuestra investigacion.

Tabular la informacion obtenida aplicada a los clientes traeria como
finalidad conocer los resultados que estos arrojarian sobre la gestion de
calidad y el uso del marketing que les brindan a sus empresas y asi logren

obtener una mayor rentabilidad en su mercado laboral.
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4.6 Matriz de Consistencia.

PLANTEAMIENTO DEL

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLE UNIVERSO Y MUESTRA DISENO INSTRUMENTO
Determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad con G Universo:
GENERAL uso del Marketing en las Micro y Pequefias Empresas del E ) ) .
Sector Comercio rubro Zapaterias, afio 2018 S P1: Se considera finita porque
T esta conformado por 05
I gerentes de las zapaterias del
Describir los elementos de proceso administrativo de la (l\)l Distrito de Sullana afio 2018. Tino de | tigacion:
gestion de calidad en las Micro y Pequefias Empresas del . e ) Ipo de Investigacion.
Sector Comercio rubro Zapaterias del Distrito de Sullana, afio D P2: Se considera infinita y esta La investigacion fue de C
2018 E formada por los clientes del|tipo cuantitativo. U
¢Cuéles son las principales c szector . C%mlercg)_ . rub(;o Nivel de Investigacion: E
caracteristicas de la gestion de A a:)latenaSN el Distrito de Bl nivel d% s S
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4.7 Principios éticos.
Los principios éeticos son aquellos que pueden ser vistos como los criterios

de decision fundamentales que los miembros de una comunidad cientifica
o profesional han de considerar en sus deliberaciones sobre lo que si 0 no
se debe hacer en cada una de las situaciones que enfrenta en su quehacer
profesional; de igual manera Cada principio ético tiene limites, se limitan
entre si donde una ponderacidn adecuada por parte de quien tiene que
tomar la decision, y esta ponderacion exige tomar en serio los derechos e

intereses de los otros (Amaya, Berrio, & Herrera, 2015).

Los principios éticos descritos en el Consejo Universitario - ULADECH

(2019)

Son aquellos que rigen las normativas de elaboracion de los proyectos de
investigacion en la universidad, realizados para los distintos niveles de
estudios y modalidad; asi como para los proyectos del Instituto de

Investigacion.

Para el presente trabajo de investigacion se desarrollo los siguientes

principios éticos:

Proteccidn a las personas. - La persona en toda investigacion es el fin'y
no el medio, por ello necesita cierto grado de proteccion, el cual se
determinara de acuerdo al riesgo en que incurran y la probabilidad de que

obtengan un beneficio.

En las investigaciones en las que se trabaja con personas, se debe respetar
la dignidad humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la

privacidad. Este principio no solo implica que las personas que son sujetos
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de investigacion participen voluntariamente y dispongan de informacion
adecuada, sino también involucra el pleno respeto de sus derechos
fundamentales, en particular, si se encuentran en situacion de

vulnerabilidad.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. - Las investigaciones
gue involucran el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar
medidas para evitar dafios. Las investigaciones deben respetar la dignidad
de los animales y el cuidado del medio ambiente incluido las plantas, por
encima de los fines cientificos; para ello, deben tomar medidas para evitar
dafios y planificar acciones para disminuir los efectos adversos y

maximizar los beneficios.

Libre participacion y derecho a estar informado. - Las personas que
desarrollan actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien
informados sobre los propdsitos y finalidades de la investigacion que
desarrollan, o en la que participan; asi como tienen la libertad de participar

en ella, por voluntad propia.

En toda investigacion se debe contar con la manifestacion de voluntad,
informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la cual las personas
como sujetos investigados o titular de los datos consiente el uso de la

informacion para los fines especificos establecidos en el proyecto.

Beneficencia no maleficencia. - Se debe asegurar el bienestar de las
personas que participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta
del investigador debe responder a las siguientes reglas generales: no causar

dafo, disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los beneficios.
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Justicia. - El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y
tomar las precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, y las
limitaciones de sus capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren
practicas injustas. Se reconoce que la equidad y la justicia otorgan a todas
las personas que participan en la investigacion derecho a acceder a sus
resultados. El investigador esta también obligado a tratar equitativamente
a quienes participan en los procesos, procedimientos y servicios asociados

a la investigacion.

Integridad cientifica. - La integridad o rectitud deben regir no sélo la
actividad cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus
actividades de ensefianza y a su ejercicio profesional. La integridad del
investigador resulta especialmente relevante cuando, en funcion de las
normas deontoldgicas de su profesion, se evaltan y declaran dafios, riesgos
y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes participan en una
investigacion. Asimismo, debera mantenerse la integridad cientifica al
declarar los conflictos de interés que pudieran afectar el curso de un estudio

o la comunicacion de sus resultados.
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V. RESULTADOS.
5.1 Resultados
VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

Primer objetivo especifico: Describir los elementos del proceso administrativo
de la Gestion de Calidad en las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio

rubro zapaterias del Distrito de Sullana, afio 2018.

Politicas de calidad

TABLA1

1. ¢Laempresa cuenta con politicas de calidad establecidas en relacion con el
producto brindado?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Nunca 0 0%

A veces 0 0%

Siempre 5 100%
TOTAL 5 100%

Elaboracion: Propia

100%

1 .
0o ox 0o ox —
0

Nunca Aveces Siempre

i Seriesl H Series2

Figura 1: Diagrama que representa los resultados de la tabla 1.

Elaboracion: Propia

Interpretacion: En la Tabla y figura 1 denominado “Politicas” se puede observar que del
total de los gerentes encuestados el 100% manifestaron que siempre los gerentes cuentan

con politicas de calidad, el 0% menciona que a veces y el 0% que nunca.
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Objetivos

TABLA?2

2. ¢ La empresa establece sus objetivos empresariales acorde con las politicas de calidad
que cuenta la empresa?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Nunca 0 0%

A veces 0 0%

Siempre 5 100%
TOTAL 5 100%

Elaboracion: Propia

100%

1

Nunca Aveces Siempre

M Series1 M Series2
Figura 2: Diagrama que representa los resultados de la tabla 2.
Elaboracion: Propia

Interpretacion: En la Tabla y figura 2 denominado “Objetivos™ se puede observar que
del total de los gerentes encuestados el 100% manifestaron que siempre la empresa

establece sus objetivos empresariales, el 0% menciona que a veces y el 0% que nunca.

85



Organigrama

TABLA3

3. ¢La empresa cuenta con un organigrama establecido?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Nunca 0 0%

A veces 0 0%

Siempre 5 100%
TOTAL 5 100%

Elaboracion: Propia

100%

1

Nunca Aveces Siempre

M Seriesl M Series2

Figura 3: Diagrama que representa los resultados de la tabla 3.

Elaboracion: Propia

Interpretacion: En la Tabla y figura 3 denominado “Organigrama” se puede observar que
del total de los gerentes encuestados el 100% manifestaron que siempre los gerentes
cuentan con un organigrama, establecido dentro de sus empres, mientras que el 0%

menciona que a veces Yy el 0% nos dice que nunca.
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Motivacion

TABLA4

4. ¢ La empresa motiva al personal para que sus acciones se orienten al logro de sus
objetivos trazados?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Nunca 0 0%

A veces 1 20%

Siempre 4 80%
TOTAL 5 100%

Elaboracion: Propia

4.5

3.5

2.5

1.5

80%

0 0%
0 ’ [

Nunca Aveces Siempre

M Seriesl M Series2

Figura 4: Diagrama que representa los resultados de la tabla 4.
Elaboracion: Propia
Interpretacion: En la Tabla y figura 4 denominado “Motivacion” y en su respectivo
grafico se puede observar que del total de los gerentes encuestados el 80% manifestaron

que siempre la empresa motiva al personal para que sus acciones orienten al logro de sus

objetivos, mientras que el 20% menciona que a veces y el 0% nos dice que nunca.
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Departamento de control

TABLAS

5. ¢Existe un departamento o persona encargada de controlar la funcién de la calidad de
la empresa?

ALTERNATIVA  FRECUENCIA PORCENTAJE

Nunca 0 0%

A veces 1 20%

Siempre 4 80%
TOTAL 5 100%

Elaboracion: Propia

4.5
4
4
3.5
3
2.5
2
1.5
1
1 80%
0 ’ I

Nunca Aveces Siempre

M Series1 M Series2

Figura 5: Diagrama que representa los resultados de la tabla 5.
Elaboracion: Propia
Interpretacion: En la Tabla y figura 5 denominado “Departamento de control” y en su
respectivo gréafico se puede observar que del total de los gerentes encuestados el 80%

manifestaron que siempre existe un departamento para controlar la funcion de calidad,

mientras que el 20% menciona que a veces Yy el 0% nos dice que nunca.
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Inspeccion

TABLA 6

6. ¢Dentro de su empresa se desarrolla las etapas de planificacion, ejecucion y control
para que se lleve a cabo el proceso de inspeccién de calidad de sus respectivos
productos?

ALTERNATIVA  FRECUENCIA PORCENTAJE

Nunca 0 0%

A veces 0 0%

Siempre 5 100%

TOTAL 5 100%

Fuente: Propia

6
5
5
4
3
2
100%
1
0 0% 0 0% -
0
Nunca Aveces Siempre

M Seriesl M Series2

Figura 6: Diagrama que representa los resultados de la tabla 6.

Elaboracion: Propia

Interpretacion: En la Tabla y figura 6 denominado “Inspeccién” y en su respectivo
grafico se puede observar que del total de los gerentes encuestados el 100% manifestaron
que siempre la empresa desarrolla las etapas de planificacion, ejecucion y control para
que se lleve a cabo el proceso de inspeccion, mientras que el 0% nos dice que a veces y

el 0% nos indica que nunca.
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Segundo objetivo especifico: Determinar los principales principios de la
Gestion de Calidad en las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio

rubro zapaterias del Distrito de Sullana, afio 2018.

Objetivos y metas

TABLA7

7. ¢ Las decisiones que usted toma es en base de sus objetivos y metas?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Nunca 0 0%

A veces 0 0%

Siempre 5 100%
TOTAL 5 100%

Elaboracion: Propia

100%

1

Nunca Aveces Siempre

M Seriesl M Series2

Figura 7: Diagrama que representa los resultados de la tabla 7
Elaboracion: Propia
Interpretacion: Enla Tablay figura 7 denominado “Objetivos y metas™ y en su respectivo
grafico se puede observar que del total de los gerentes encuestados el 100% manifestaron

que siempre las decisiones que toma el gerente son en base a los objetivos y metas, el 0%

menciona que a veces y el 0% nos dice que nunca.
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Productos

TABLA S8

8. ¢Cree usted que se logre mejorar los productos que su empresa brinda?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Nunca 1 20%
A veces 1 20%
Siempre 3 60%
TOTAL 5 100%
Elaboracion: Propia
35
3
3
2.5
2
1.5
1 1
1
60%
0-5 .
20% 20%
0 .
Nunca Aveces Siempre

M Seriesl M Series2

Figura 8: Diagrama que representa los resultados de la tabla 8.
Elaboracion: Propia
Interpretacion: En la Tablay figura 8 denominado “Productos” y en su respectivo grafico
se puede observar que del total de los gerentes encuestados el 60% manifestaron que

siempre se puede mejorar los productos que sus empresas brindan, el 20% menciona que

a veces y el 20% nos dice que nunca.
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Mejora de productos

TABLA9

9. ¢Usted como gerente cree que al mejorar los productos de su empresa habra mucha
mas concurrencia de clientes?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Nunca 1 20%

A veces 1 20%

Siempre 3 60%
TOTAL 5 100%

Elaboracion: Propia

35
3

3
25

2
1.5

1 1
1
60%
0.5
20% 20%
0 .
Nunca Aveces Siempre

M Seriesl M Series2

Figura 9: Diagrama que representa los resultados de la tabla 9.

Elaboracion: Propia
Interpretacion: En la Tabla y figura 9 denominado “Mejora de productos” y en su
respectivo gréafico se puede observar que del total de los gerentes encuestados el 60%

manifestaron que siempre al mejorar sus productos habra mucha mas concurrencia de

clientes, mientras el 20 % menciona que a veces y el 20% nos dice que nunca.
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Resultados de:
VARIABLE: MARKETING

Tercer objetivo: Identificar las dimensiones del marketing mix de las Micro y

Pequefias Empresas del sector zapaterias del distrito de Sullana, afio 2018.

Calidad

TABLA 10

10. ¢ Los productos ofrecidos por las empresas se caracterizan por la calidad del

material utilizado y el acabado?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Nunca 22 32%
A veces 27 40%
Siempre 19 28%
TOTAL 68 100%

Elaboracidn: Propia

30

27

25 22
20 19
15
10

5

32% 40% 28%
0

Nunca Aveces Siempre

M Seriesl M Series2

Figura 10: Diagrama que representa los resultados de la tabla 10
Elaboracion: Propia
Interpretacion: En la Tabla y figura 10 denominado “Calidad” y en su respectivo grafico
se puede observar que del total de los clientes encuestados el 40% manifestaron que a

veces las empresas se caracterizan por la calidad del material utilizado y el acabado,

mientras el 32% menciona que nunca y el 28% nos dice que siempre.
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Disefio de productos

TABLA 11

11. ;Las diferentes empresas tiene variedad de disefios en los productos que ofrece?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Nunca 24 35%
A veces 15 22%
Siempre 29 43%
TOTAL 68 100%

Elaboracion: Propia

35

30 29

25 24
20

15
15

10

35% 22% 43%

Nunca Aveces Siempre

M Seriesl M Series2

Figura 11: Diagrama que representa los resultados de la tabla 11.
Elaboracion: Propia
Interpretacion: En la Tabla y figura 11 denominado “Diseno de productos” y en su
respectivo grafico se puede observar que del total de los clientes encuestados el 43%

manifestaron que siempre las empresas tienen variedad de disefios en los productos que

ofrecen, mientras el 35% menciona que nuncay el 22% nos dice que a veces.
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Empaque

TABLA 12

12. ;Los empaques de despacho del producto tiene la informacién necesaria de
la empresa para que asi usted pueda realizar una siguiente compra?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 35 52%
A veces 15 22%
Siempre 18 26%
TOTAL 68 100%

Elaboracion: Propia

40
35
30
25

20 18

15
15

10

52% 22% 26%

Nunca Aveces Siempre

M Seriesl M Series2

Figura 12: Diagrama que representa los resultados de la tabla 12.
Elaboracion: Propia
Interpretacion: En la Tabla y figura 12 denominado “Empaque” y en su respectivo
grafico se puede observar que del total de los clientes encuestados el 52% manifestaron

que los empaques nunca tienen la informacidn necesaria, mientras el 26% menciona que

siempre y el 22% nos dice que a veces.
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Etiqueta

TABLA 13

13. ;Considera importante que el etiquetado de los productos tenga la
informacion necesaria para su adecuado uso y cuidado?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 10 15%
A veces 18 26%
Siempre 40 59%
TOTAL 68 100%

Elaboracion: Propia

45
40
40
35
30
25
20 18
15
10

10

5

15% 26% 59%
0 —
Nunca Aveces Siempre

M Seriesl M Series2

Figura 13: Diagrama que representa los resultados de la tabla 13.
Elaboracion: Propia
Interpretacion: En la Tabla y figura 13 y en su respectivo gréfico se puede observar que
del total de los clientes encuestados el 59% manifestaron que siempre el etiquetado tiene

la informacion necesaria, mientras el 26% menciona que a veces Yy el 15% nos dice que

nunca.
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Precios colectivos

TABLA 14

14. ;Considera importante que las empresas tengan combinaciones de
productos a precios econémicos?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 25 37%
A veces 25 37%
Siempre 18 26%
TOTAL 68 100%

Elaboracion: Propia

30
25 25
25
20 18

15

10

37% 37% 26%

Nunca Aveces Siempre

M Seriesl M Series2

Figura 14: Diagrama que representa los resultados de la tabla 14.
Elaboracion: Propia
Interpretacion: En la Tabla y figura 14 denominado “Precios colectivos” y en su
respectivo grafico se puede observar que del total de los clientes encuestados el 37%

manifestaron que a veces las empresas tienen combinaciones de productos a precios

econdmicos, mientras el 37% menciona que nunca y el 26% nos dice que siempre
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Descuentos

TABLA 15

15. ¢ Las zapaterias proporcionan descuentos a los clientes frecuentes?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 5 7%
A veces 15 22%
Siempre 48 71%
TOTAL 68 100%

Elaboracion: Propia
60

40
30

20
15

10
5

- 7% 22% 71%
0

Nunca Aveces Siempre

M Seriesl M Series2

Figura 15: Diagrama que representa los resultados de la tabla 15.

Elaboracion: Propia
Interpretacion: En la Tabla y figura 15 denominado “Descuentos” y en su respectivo
grafico se puede observar que del total de los clientes encuestados el 71% manifestaron

que siempre las zapaterias proporcionan descuentos a clientes frecuentes, mientras el 22%

menciona que a veces Yy el 7% nos dice que nunca.
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Ubicacién

TABLA 16

16. ;Considera que las empresas de zapaterias estan ubicadas en lugares
conocidos y frecuentados por ustedes?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 21 31%
A veces 28 41%
Siempre 19 28%
TOTAL 68 100%

Elaboracion: Propia
30 28
25
20
15

10

(€]

31% 41% 28%

Nunca Aveces Siempre

B Seriesl M Series2

Figura 16: Diagrama que representa los resultados de la tabla 16.

Elaboracion: Propia
Interpretacion: En la Tabla y figura 16 denominado “Ubicacion” y en su respectivo
grafico se puede observar que del total de los clientes encuestados el 41% manifestaron

que a veces estan ubicadas en lugares conocidos y frecuentes, mientras el 31% menciona

que nunca y el 28% nos dice que siempre.
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Accesibilidad

TABLA 17

17. ; Adquiere sus productos en estas empresas de zapaterias debido a que la
atencion es mas rapida?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 19 28%
A veces 22 32%
Siempre 27 40%
TOTAL 68 100%

Elaboracion: Propia
30

27

25
22

15

10

28% 32% 40%

Nunca Aveces Siempre

M Seriesl M Series2

Figura 17: Diagrama que representa los resultados de la tabla 17.

Elaboracion: Propia

Interpretacion: En la Tabla y figura 17 denominado “Accesibilidad” y en su respectivo
grafico se puede observar que del total de los clientes encuestados el 40% manifestaron
que siempre adquieren sus productos en estas empresas de zapaterias debido a que la
atencion es mas rapida, mientras el 32% menciona que a veces Yy el 28% nos dice que

nunca.
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Publicidad

TABLA 18

30

25

20

15

10

18. ¢Considera importante que estas empresas de zapaterias promocionen todos
los productos en redes sociales?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 23 34%
A veces 28 41%
Siempre 17 25%
TOTAL 68 100%

Elaboracion: Propia

28

23

34% 41% 25%

Nunca Aveces Siempre

M Seriesl M Series2

Figura 18: Diagrama que representa los resultados de la tabla 18.

Elaboracion: Propia

Interpretacion: En la Tabla y figura 18 denominado “Publicidad” y en su respectivo
grafico se puede observar que del total de los clientes encuestados el 41% manifestaron
que a veces la empresa proporciona sus productos en redes sociales, mientras el 34%

menciona que nuncay el 25% nos dice que siempre.
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Promociones de ventas

TABLA 19

19. ¢ Considera importante que las zapaterias realicen promociones por fechas o
acontecimientos destacados?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Nunca 15 22%

A veces 20 29%

Siempre 33 49%
TOTAL 68 100%

Elaboracion: Propia

35 33
30
25

20
20

15
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10

22% 29% 49%

Nunca Aveces Siempre

M Series1 M Series2

Figura 19: Diagrama que representa los resultados de la tabla 19.

Elaboracion: Propia

Interpretacion: En la Tabla y figura 19 denominado ‘“Promocion de Ventas” y en su
respectivo gréafico se puede observar que del total de los clientes encuestados el 49%
manifestaron que siempre consideran importante las promociones por fechas o
acontecimientos destacados, mientras el 29% menciona que a veces y el 22% nos dice

que nunca
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Ubicacién de la empresa

TABLA 20

20. ¢Cdmo cliente cree que el posicionamiento es importante en toda empresa?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 19 28%
A veces 22 32%
Siempre 27 40%
TOTAL 68 100%

Elaboracion: Propia

30
27

25
22

15

10

(€]

28% 32% 40%

Nunca Aveces Siempre

M Seriesl M Series2

Figura 20: Diagrama que representa los resultados de la tabla 20.

Elaboracion: Propia
Interpretacion: En la Tabla y figura 20 denominado “Ubicacion” y en su respectivo
grafico se puede observar que del total de los clientes encuestados el 40% manifestaron

que siempre el posicionamiento en una empresa es importante, mientras el 32% menciona

que a veces Yy el 28% nos dice que nunca.
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Satisfaccion del cliente

TABLA 21

21. ¢Usted se siente satisfecho del entorno con él que la empresa cuenta?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 23 34%
A veces 28 41%
Siempre 17 25%
TOTAL 68 100%

Elaboracion: Propia

30 28

25 23
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34% 41% 25%

Nunca Aveces Siempre

B Seriesl M Series2

Figura 21: Diagrama que representa los resultados de la tabla 21.

Elaboracion: Propia
Interpretacion: En la Tabla y figura 21 denominado “Satisfaccion del cliente” y en su
respectivo grafico se puede observar que del total de los clientes encuestados el 41%

manifestaron que a veces se sienten satisfechos con el entorno que la empresa cuenta,

mientras el 34% menciona que nunca y el 25% nos dice que siempre.
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Reconocimiento empresarial

TABLA 22

22. ¢Para usted como cliente cree que con el posicionamiento que cuentan las

zapaterias puedan llegar a un nivel mas alto de reconocimiento empresarial?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 15 22%
A veces 20 29%
Siempre 33 49%
TOTAL 68 100%

Elaboracion: Propia
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Nunca Aveces Siempre

M Seriesl M Series2

Figura 22: Diagrama que representa los resultados de la tabla 22.

Elaboracion: Propia

Interpretacion: En la Tabla y figura 22 denominado “Reconocimiento Empresarial”y en
su respectivo grafico se puede observar que del total de los clientes encuestados el 49%
manifestaron que siempre los productos que ofrecen en las Zapaterias llegan a un nivel
alto de reconocimiento, mientras el 29% menciona que a veces y el 22% nos dice que

nunca.
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Cuarto objetivo: Determinar las principales estrategias del Marketing que
utiliza en las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio rubro

zapaterias del Distrito de Sullana, afio 2018.

Productos

TABLA 23

23. ¢Logra identificar el producto que usualmente compra respecto a los de la
competencia?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 15 22%
A veces 34 50%
Siempre 19 28%
TOTAL 68 100%

Elaboracion: Propia
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Nunca Aveces Siempre

M Series1 M Series2

Figura 23: Diagrama que representa los resultados de la tabla 23.

Elaboracion: Propia

Interpretacion: En la Tabla y figura 23 denominado “Productos” y en su respectivo

grafico se puede observar que del total de los clientes encuestados el 50% manifestaron

que a veces logran identificar los productos, mientras el 28% menciona que siempre y el

22% nos dice que a nhunca.
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Costo del producto

TABLA 24

24. ;Cree que el costo del producto esta al alcance de usted como cliente?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 5 7%
A veces 13 19%
Siempre 50 74%
TOTAL 68 100%

Elaboracion: Propia

60
50
50
40
30

20

13
10

5
0

Nunca Aveces Siempre

M Seriesl M Series2

Figura 24: Diagrama que representa los resultados de la tabla 24.
Elaboracion: Propia
Interpretacion: En la Tabla y figura 24 denominado “Costo del producto” y en su
respectivo gréfico se puede observar que del total de los clientes encuestados el 74%

manifestaron que siempre el costo del producto esta al alcance del cliente, mientras el

19% menciona que a veces y el 7% nos dice que nunca.
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Calidad en productos

TABLA 25

25. ;Consideras que los productos ofrecidos son de buena calidad?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 20 29%
A veces 27 40%
Siempre 21 31%
TOTAL 68 100%

Elaboracion: Propia

30
27

25
20
20

15

10

29% 40% 31%

Nunca Aveces Siempre

M Seriesl M Series2

Figura 25: Diagrama que representa los resultados de la tala 25.
Elaboracion: Propia
Interpretacion: En la Tabla y figura 25 denominado “Calidad en productos” y en su
respectivo grafico se puede observar que del total de los clientes encuestados el 40%

manifestaron que a veces los clientes consideran que los productos ofrecidos son de buena

calidad, mientras el 31% menciona que siempre y el 29% nos dice que nunca.
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5.1 Andlisis de Resultados

Respecto a Gestion de Calidad

En la tabla 1, se determind que el 100% manifestaron que siempre los
gerentes cuentan con politicas de calidad, el 0% menciona que a veces y el
0% que nunca. Este resultado es diferente al que obtuvo (Padilla 2016)
quien nos menciona que fueron el 60% de los encuestados consideran un
grado de aplicabilidad entre maximo y considerable y el 40% un grado
medio. Por lo cual se puede afirmar que los empresarios, toma en cuenta
politicas, para atraer a mas clientes a los diferentes lugares de ventas de
calzado. Mientras que Gonzélez & Carlos (2009) nos dice que describen la
politica de calidad de la empresa, la estructura organizacional, la mision de
todo elemento involucrado en el logro de la Calidad, etc.

En la tabla 2, se determind que el 100% manifestaron que siempre la
empresa establece sus objetivos empresariales, el 0% menciona que a
veces y el 0% que nunca. Este resultado es diferente al que obtuvo (Murillo
2014) nos dice que se proyecta llegar al 100% de los objetivos propuestos.
Mientras que (Blandez 2014) nos dice que la organizacion en las diversas
empresas se centra en la estructura para asi lograr conseguir que las Mypes
logren objetivos empresariales que se planteen.

En la tabla 3, se determind que el 100% manifestaron que siempre los
gerentes cuentan con un organigrama, establecido dentro de sus empresas,
mientras que el 0% menciona que a vecesy el 0% nos dice que nunca. Este
resultado es diferente al que obtuvo (Urcia 2017) nos dice que del total de
microempresarios 96 % (25) manifiestan que, si tiene establecida la vision

y mision de su unidad de negocio, y el 4% (1) manifiesta lo contrario,
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microempresarios el 92% (24), microempresarios de las Mypes de calzado
manifiesta que conocen los valores de la empresa, y el 8% (2) personas
desconocen los valores. Mientras que (Blandez 2014) nos dice que es muy
importante que todos los componentes de la organizacion conozcan el

organigrama para que se logre saber los diversos roles de cada trabajador.

s Enlatabla 4, se determiné que el 80% manifestaron que siempre la empresa
motiva al personal para que sus acciones orienten al logro de sus objetivos,
mientras que el 20% menciona que a veces y el 0% nos dice que nunca. Este
resultado es diferente al que obtuvo (Acosta 2017) nos dice que del 100,0%,
el 71,4% respondieron que la gestién de calidad si ayuda a alcanzar los
objetivos y metas trazadas, el 57,1% si reciben capacitacion para atencién
al cliente, el 50,0% reciben capacitacion 3 veces al afio, el 57,1% si deberian
dar mas capacitaciones y el 100,0% si es eficiente la empresa cuando
atienden y dan solucién a los reclamos de los clientes. Mientras que
(Blandez 2014) nos dice que la motivacion es la labor mas importante de la
direccidn, a la vez que la mas compleja, pues a través de ella se logra la

ejecucion del trabajo tendiente a la obtencion de los objetivos.

% En latabla 5, se determino que el 80% manifestaron que siempre existe un
departamento para controlar la funcion de calidad, mientras que el 20%
menciona que a veces y el 0% nos dice que nunca. Este resultado es
diferente a Cruz (2016) donde dice que el 100.0% de las MYPES del sector
comercio-rubro zapaterias son formales, 83.3% ha recibido asesoria en
gestion empresarial, la formalizacion seria mayor si el estado concediera

beneficios para hacerlo, por tanto, el 83.3% manifiesta que esta ayuda a la
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expansion de las ventas aun cuando aumente los costos laborales. En
cuanto a la gestion de la calidad, se pudo determinar. Mientras que (Aburto
2016) nos dice que cada uno de los departamentos deben integrarse a tal
compromiso, de esta manera se repercutira satisfaccion en los clientes y
asi se obtendréan resultados favorables.

En la tabla 6, se determind que el 100% manifestaron que siempre la
empresa desarrolla las etapas de planificacion, ejecucion y control para que
se lleve a cabo el proceso de inspeccion, mientras que el 0% nos dice que
a veces y el 0% nos indica que nunca. Este resultado es diferente al que
obtuvo Cruz (2016) El 100% afirma utilizar procesos estandarizados de
produccion en los productos que comercializa, siendo el plan de trabajo el
de mayor utilizacion con un 67.05%, seguido en menor porcentaje el plan
estratégico y la investigacion de mercados para la comercializacion.
Mientras que (Pola 1988) nos dice que la inspeccion o examen de los
productos, procesos o servicios, para comprobar la ausencia de defectos,
verificando si se alcanza la "aptitud para el uso" deseada por el cliente,
donde se define la inspeccion como un proceso complejo.

En la tabla 7, se determind que el 100% manifestaron que siempre las
decisiones que toma el gerente son en base a los objetivos y metas, el 0%
menciona que a veces y el 0% nos dice que nunca. Este resultado es
diferente al que obtuvo (Acosta 2017) nos dice que la gestion de calidad si
ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas, el 57,1% si reciben
capacitacion para atencion al cliente, el 50,0% reciben capacitacion 3 veces
al afo, el 57,1% si deberian dar mas capacitaciones y el 100,0% si es

eficiente la empresa cuando atienden y dan solucion a los reclamos de los
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clientes. Mientras que Gonzalez & Carlos (2009) nos habala que es un
seguimiento el cual realiza la empresa para definir su razén en el mercado
y que objetivos desee lograr en el futuro.

En la tabla 8, se determind que el 60% manifestaron que siempre se puede
mejorar los productos que sus empresas brindan, el 20% menciona que a
veces y el 20% nos dice que nunca. Este resultado es diferente al que
obtuvo (Espinoza 2016) nos dice que los empresarios creen que la
formalizacion mejora la productividad, el 96.67% de empresarios
considera que el rubro calzado estéa en constante crecimiento en el mercado
y el 83.34% de los entrevistados manifestaron que la gestion de calidad
permite determinar si se han alcanzado los objetivos planificados. Mientras
que (GUARNIZO 2014) dice que la mejora continua deberia ser el objetivo
permanente de la organizacion. Se define como actividad recurrente para

mejorar el desempefio.

En latabla 9, se determind que el 60% manifestaron que siempre al mejorar
sus productos habra mucha més concurrencia de clientes, mientras el 20 %
menciona que a veces y el 20% nos dice que nunca. Este resultado es
diferente al que obtuvo (Dulanto 2017) nos dice que de cada 100 productos
lanzados al mercado son aceptados por los consumidores, quienes postulan
que la verdadera ratio de fracaso en el lanzamiento de nuevos productos es
de 40%. Mientras que (Cuatrecasas Arbos, 2000, pag.578) La gerencia de
la calidad total nos ensefia a “conocer a los clientes” y sus necesidades,
saber qué estamos haciendo para satisfacer tales necesidades y qué

debemos hacer para mejorarlas.
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Respecto a marketing:

En la tabla 10, se determind que el 40% manifestaron que a veces las
empresas se caracterizan por la calidad del material utilizado y el acabado,
mientras el 32% menciona que nuncay el 28% nos dice que siempre. Este
resultado es diferente al que obtuvo (Rugel 2019) que el 100% de
colaboradores encuestados considera que siempre planifican la
programacion de entrega de zapatos a sus clientes, el 100% de clientes
encuestados considera que la calidad y el disefio del calzado son los mas
importantes en el momento de la adquisicion de los productos. Mientras
que (Sotomayor 2013) nos menciona ademas que, para lograr la
satisfaccion del cliente, una organizacion ya sea de cualquier tamafio tiene
que ofrecer “calidad” en sus productos o servicios. La calidad representa
todas las dimensiones del producto ofrecido que termina en beneficios para
el cliente, con lo cual se afiade valor agregado a la venta de cualquier
producto.

En la tabla 11, se determind que el 43% manifestaron que siempre las
empresas tienen variedad de disefios en los productos que ofrecen, mientras
el 35% menciona que nunca y el 22% nos dice que a veces. Este resultado
es diferente al que obtuvo (Galaz 2014) nos dice que para realizar una
comparacion de diversos modelos de calidad existentes debemos encontrar
aquel que sea mas idoneo donde obtuvo un puntaje total de 181,17 puntos
de un total de 900, lo que indica que Acredita cumple con el 20,13% de las
exigencias que impone el modelo de calidad para llegar a la excelencia.
Mientras que (Camison, Cruz , & Gonzales 2006) nos dice que el disefio

de procesos, estadisticos capacitados para el control y anélisis de los
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productos y procesos, o0 especialistas en el servicio al cliente con un
enfoque comercial, entre otros titulos.

En la tabla 12, se determin6 que el 52% manifestaron que los empaques
nunca tienen la informacion necesaria, mientras el 26% menciona que
siempre y el 22% nos dice que a veces. Este resultado es diferente al que
obtuvo (Colchado 2016) fueron que el 58 % de consultores encuestados del
rubro de asesoramiento empresarial manifiestan que casi siempre dirigen
su empresa consultora basados en un planeamiento estratégico y que sus
productos brindados al mercado siempre cuentan con informacién
necesaria y relevante; el 47 % de los consultores no utilizan instrumentos
de diagndstico situacional. Mientras que Kotler (2013) dice que “El
empaque implica el disefio y la produccién del contenedor o envoltura de
un producto. Por tradicion, la funcion principal del empaque era contener
y proteger el producto”

En la tabla 13, se determind que el 59% manifestaron que siempre el
etiquetado tiene la informacion necesaria, mientras el 26% menciona que a
veces y el 15% nos dice que nunca. Este resultado es diferente al que obtuvo
(Rosa, Claudia, & Luis 2016) nos dice que el 100% de los entrevistados
consideran que el etiquetado contenga la informacion necesaria. Mientras
que Kaotler (2013) nos dice que Etiqueta Un componente muy importante
de los atributos del producto es la etiqueta.

En la tabla 14, se determind que el 37% manifestaron que a veces las
empresas tienen combinaciones de productos a precios economicos,
mientras el 37% menciona que nuncay el 26% nos dice que siempre. Este

resultado es diferente al que obtuvo (Bagnasco 2015) el consumo de
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calzado representando un 30% del total mundial; Europa todavia compra
maés del 45% del calzado del mundo, pagando el precio promedio més alto,
por lo que es un mercado atractivo para cualquier exportador. Mientras que
(Rodriguez, Ammetller, & Ldpez, 2006) nos dice que el precio es una nos
dice que la herramienta mas de la mezcla de marketing. Los objetivos de
fijacion de precios se definen en términos de su papel dentro de la estrategia
de mezcla de mercadeo, por lo tanto, las decisiones de precios se deben
coordinar con las decisiones de productos, distribucion y promocion para
formar un programa de marketing coherente y eficaz, permitiéndole a la
compafiia alcanzar sus objetivos de marketing.

En la tabla 15, se determind que el 71% manifestaron que siempre las
zapaterias proporcionan descuentos a clientes frecuentes, mientras el 22%
menciona que a veces y el 7% nos dice que nunca. Este resultado es
diferente al que obtuvo (Acosta 2017) el 57,1% si deberian dar mas
capacitaciones y promocionar descuentos, el 100,0% si es eficiente la
empresa cuando atienden y dan solucién a los reclamos de los clientes.
Mientras que Kotler y Armstrong (2013) nos dice que Descuentos Para
poder tener un mayor espectro de ventas algunas compaiiias tienden a
establecer ciertas politicas de reduccion de precios entre ellas tenemos el
descuento.

En la tabla 16, se determind que el 41% manifestaron que a veces estan
ubicadas en lugares conocidos y frecuentes, mientras el 31% menciona que
nunca y el 28% nos dice que siempre. Este resultado es diferente al que
obtuvo (Bagnasco 2015) la Industria del Calzado y la importancia de ellas

en el posicionamiento de su imagen en el mercado, representando un 30%
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del total mundial; Europa todavia compra mas del 45% del calzado del
mundo, pagando el precio promedio mas alto, por lo que es un mercado
atractivo para cualquier exportador. Mientras que (Pérez & Merino 2010)
nos dice que la ubicacion suele depender de un marco de referencia para
hablar de un lugar muy especifico, como una casa, una oficina o0 una
empresa, la ubicacion se conoce a partir de su direccion.

En la tabla 17, se determiné que el 40% manifestaron que siempre
adquieren sus productos en estas empresas de zapaterias debido a que la
atencion es més rapida, mientras el 32% menciona que a veces y el 28%
nos dice que nunca. Este resultado fue diferente al que obtuvo (Aburto
2016) donde nos menciona que mediante encuestas realizadas dice que el
100% tiene que lograr tener una buena atencidn al cliente para que asi
logremos mas consumidores. Mientras que (Fontalvo 2006) nos dice que la
atencion de los diferentes clientes para que asi estos logren quedar
satisfechos con lo que le brinden.

En la tabla 18, se determind que el 41% manifestaron que a veces la
empresa proporciona sus productos en redes sociales, mientras el 34%
menciona que nunca y el 25% nos dice que siempre. Este resultado es
diferente al que obtuvo (Concepcion 2018) nos dice que las redes sociales
demuestran que son marketing viral, el 66% admite a la red social
Facebook, el 54% indica que las técnicas mas adecuadas es la mayor
exhibicion y el costo eficiente y el 66% afirma que el objetivo final es
realizar un respectivo mejoramiento. Mientras que (Marketing Publishing
Center, 2010) nos dice para que una empresa pueda llegar al mercado y

desarrollar productos que ofrezcan mayor valor, asignar precios
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apropiados, distribuirlos y promoverlos de manera eficaz en diversas
formas hasta en redes sociales.

En la tabla 19, se determind que el 49% manifestaron que siempre
consideran importante las promociones por fechas o acontecimientos
destacados, mientras el 29% menciona que a veces y el 22% nos dice que
nunca. Este resultado es diferente al que obtuvo (Chino, Mamani, & Torres
2017) 35% con respecto a la mejora de campafias publicitarias de
marketing y promociones, lo cual nos indica crear estrategias mas
Ilamativas para los clientes. Mientras que (Limas Suarez 2015) nos indica
que la promocién o comunicacion sobre el producto con el mercado
objetivo con base en el producto.

En la tabla 20, se determind que el 40% manifestaron que siempre el
posicionamiento en una empresa es importante, mientras el 32% menciona
que a veces y el 28% nos dice que nunca. Este resultado es diferente al que
obtuvo (Hijar 2017) donde nos menciona que de acuerdo al
posicionamiento de su empresa en el afio 2012 presentd un crecimiento
significativo del 6.90% al afio siguiente bajo en 2.3% pero igual se mantuvo
positivo. En el afio 2014 tuvo un fuerte decrecimiento de 14.80 % esto
debido a que se habia cambiado de local o posicionamiento y también
debido a la mayor importacion de calzado de origen chino, lo que afecto
fuertemente a la industria. Mientras que (Sotomayor 2013), nos dice que el
posicionamiento comienza en un producto, empresa o servicio, pero no se
refiere al producto o servicio en si, sino a la percepcion que se produce en

la mente de los potenciales clientes a los que se quiere influir.
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En latabla 21, se determino que el 41% manifestaron que a veces se sienten
satisfechos con el entorno que la empresa cuenta, mientras el 34%
menciona que nunca y el 25% nos dice que siempre. Este resultado es
diferente al que obtuvo (Cruz 2016) que nos dice que el 83.3% se sienten
satisfechos con la asesoria recibida en dentro del entorno de la empresa, la
formalizacion seria mayor si el estado concediera beneficios para hacerlo,
por tanto, el 83.3% manifiesta que ésta ayuda a la expansién de las ventas
aun cuando aumente los costos laborales dentro de la empresa. Mientras
que (Sotomayor 2013) nos indica que la satisfaccion del cliente, una
organizacion ya sea de cualquier tamafio tiene que ofrecer “calidad” en sus
productos o servicios.

En la tabla 22, se determind que el 49% manifestaron que siempre los
productos que ofrecen en las Zapaterias llegan a un nivel alto de
reconocimiento, mientras el 29% menciona que a veces y el 22% nos dice
que nunca. Este resultado es diferente al que obtuvo (Colchado 2016) nos
dice que el 58 % de consultores encuestados del rubro de asesoramiento
empresarial manifiestan que casi siempre dirigen su empresa consultora
basados en un planeamiento estratégico; el 47 % de los consultores no
utilizan instrumentos tratando asi de llegar a un alto reconocimiento.
Mientras que (Espinosa 2016) nos indica que el Posicionamiento de la
empresa, producto y posicionamiento ante el cliente, para que asi nuestra
empresa logre obtener mucho mas prestigio y reconocimiento empresarial.
En la tabla 23, se determind que el 50% manifestaron que a veces logran
identificar los productos, mientras el 28% menciona que siempre y el 22%

nos dice que a nunca. Este resultado es diferente al que obtuvo (Dulanto
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2017) la mayoria de nuevos productos no tienen éxito, sélo 20 de cada 100
productos lanzados al mercado son aceptados por los consumidores,
quienes postulan que el verdadero ratio de fracaso en el lanzamiento de
nuevos productos es de 40%. Mientras que (SHEWHART 2016) nos dice
que el gran potencial que tiene muchos productos y servicios y traducirla
en caracteristicas medibles de un producto especifico que satisfaga al

mercado.

En la tabla 24, se determin6 que el 74% manifestaron que siempre el costo
del producto esta al alcance del cliente, mientras el 19% menciona que a
veces Yy el 7% nos dice que nunca. Este resultado es diferente al que obtuvo
(Concepcion 2018) el 54% indica que las técnicas més adecuadas es la
mayor exhibicion y el costo eficiente y el 66% afirma que el objetivo final
es realizar un respectivo mejoramiento. Mientras que (Espinosa 2016) nos
dice que la posicion del producto en el mercado debe ser muy significativa
y que el costo esté en condiciones del cliente

En la tabla 25, se determind que el 40% manifestaron que a veces la
competencia ayuda a que mejore y que la empresa logre un prestigio,
mientras el 31% menciona que siempre y el 29% nos dice que nunca. Este
resultado es diferente al que obtuvo (Chaupijulca 2016) la gestion de
calidad fueron que el 61% de los clientes compradores califican como
regular el nivel de importancia que dan a sus quejas y solucién de
problemas. Mientras que (Cuatrecasas Arbdés, 2000, p4g.578) nos dice que
la calidad suponia exclusivamente entregar al cliente productos y servicios
funcionalmente correctos y, por tanto, del coste de los productos o

servicios y del tiempo de entrega de los mismos.
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VI. CONCLUSIONES

En cuanto a los elementos del proceso administrativo se identifico que en las
Zapaterias del distrito de Sullana los gerentes cuentan con politicas dentro de
su organizacion, con un organigrama lo cual los ayude mucho haciendo que
todo lo plasmado se cumpla y donde dichos objetivos establecidos mejoren lo
cual hace que motiven mucho mas a sus trabajadores para que se desempefien
muy bien en sus labores haciendo que sus empresas de Zapaterias logren tener

mas acogida en el mercado.

Con respecto a los principios de la gestion de calidad en las Zapaterias del
distrito de Sullana donde los gerentes logran tomar muy buenas decisiones en
beneficio de la empresa como del cliente, de igual manera se han mejorado
sus productos donde los hace muy diferentes de las demas empresas lo cual
los ha hecho obtener una mejora y un mayor beneficio econémico para sus

empresas.

Con respecto a las dimensiones del marketing mix de las zapaterias del distrito
de Sullana los clientes logran identificar que sus empresas se encuentran muy
bien posicionadas en lugares que ellos frecuentan como también se percataron
que les brindan un buen producto de calidad para que asi estos estén

satisfechos.

En cuanto a las estrategias del marketing en las Zapaterias del distrito de
Sullana los clientes identificaron que el posicionamiento es importante porque
es alli donde se evaluara el lugar y en qué condiciones se encuentre, que logren
frecuentar clientes lo que haga que se obtenga capital para que asi la empresa

crezca y logren obtener un reconocimiento empresarial.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

PROPUESTA DE MEJORA:

OBJETIVOS

PROBLEMA
ENCONTRADO

ACCION
CORRECTIVA

SOLUCION DE MEJORA

RESPONSABLE

Describir los elementos del proceso administrativo

No cuentan con un

Capacitar continuamente

Buscar convenios, promociones

sistema adecuado a los empleados para que donde puedan asistir para que los
de la Gestién de Calidad en las Micro y Pequefias o ) . . . i i
) y q donde estén siempre al asi puedan manejar su ayude a llevar un mejor manejo en su Propletarlo
Empresas del sector comercio rubro zapaterias del
— - endiente empresa. empresa de Zapaterias.
Distrito de Sullana, afio 2018. P y P P P
actualizados.
Determinar los principales principios de la Gestién | No logran que se Falta de informaci6on por Brindar charlas, conferencias, TOdO eI
de Calidad en las Micro y Pequefias Empresas del | establezca muy bien parte de los ejecutivos. informacién sobre dichos temas para
sector comercio rubro zapaterias del Distrito de | los principios para llegar a la meta y lograr una mejora. perSOI’]a|
Sullana, afio 2018. lograr una mejora.
Identificar las dimensiones del marketing mix de No hacen buen uso del Informarse sobre los Lograr poner mas empefio, buscar
las Micro y Pequefias Empresas del sector marketing mix en sus temas, buscar fuentes, fuentes confiables que nos ayuden a Admlnlstrador
empresas. conocidos o profesionales utilizar méas el marketing mix en
zapaterias del distrito de Sullana, afio 2018. .
que los ayude. nuestras empresas de zapaterias.
Determinar las principales estrategias del | Falta de Emplear recursos Organizarnos, planificarnos 0
Marketing que utiliza en las Micro y Pequefias implementacidn de adecuados acorde al realizar un plan que nos ayude a o
recursos para lograr mercado para hacer crecer Admlnlstrador

Empresas del sector comercio rubro zapaterias del

Distrito de Sullana, afio 2018.

mas clientes en nuestra

empresa.

nuestra empresa.

lograr brindar un buen producto al

mercado.
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ANEXO N° 01:

CUADRO N° 01: Diagrama de actividades.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Ano 2018 Ano 2019
N° | Actividades Semestre | | Semestre Il | Semestre | | Semestre |1
112341234123 [4|1|2|3|4
1 | Elaboracion del Proyecto X
2 | Revision del proyecto por el X
jurado de investigacion
3 | Aprobacién del proyecto por X
el Jurado de Investigacion
4 | Exposicion del proyecto al X
Jurado de Investigacion
5 | Mejora del marco teorico y X
metodoldgico
6 | Elaboracion y validacion del X
instrumento de recoleccion de
Informacion
7 | Elaboracion del X
consentimiento informado
(*)
8 | Recoleccion de datos X
9 | Presentacion de resultados X
10 | Anédlisis e Interpretacion de X
los resultados
11 | Redaccion del informe X
Preliminar
13 | Revision del informe final de X
la tesis por el Jurado de
Investigacién
14 | Aprobacion del informe X
final de la tesis por el
Jurado de Investigacion
15 | Presentacién de ponencia en X
jornadas de investigacién
16 | Redaccion de articulo X
cientifico
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ANEXO N° 02:
CUADRO N° 02: Presupuesto

\ Presupuesto desembolsable (Estudiante)
Categoria Base % 0 NnUMero Tota

(S1)
Suministros (*)
o Impresiones 100 0.30 30.00
« [Fotocopias 80 0.30 24.00
o Empastado
« Papel bond A-4 (500 hojas) 1 Paquete 10.00 10.00
(500)
e Lapiceros 7 0.50 3.50
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 167.50
Gastos de viaje
o Pasajes para recolectar 4 20.00 80.00
informacion
Sub total 80.00
Total de presupuesto desembolsable 247.50
\ Presupuesto no desembolsable (Universidad)
Categoria Base % 0 Total
numero (S/))
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
« Busqueda de informacion en base 35.00 2 70.00
de datos
« Soporte informatico (Mddulo 40.00 4 160.00
de Investigacién del ERP
University -MOIC)
o Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
o Asesoria personalizada (5 horas - - -
por
semana)
Sub total
Total de presupuesto no desembolsable 400.00
Total (5/) 647.50
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ANEXO N°03: CUESTIONARIO

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

[EI presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequeﬁas\
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion denominado “LA GESTION DE
CALIDAD CON EL USO DEL MARKETING Y PROPUESTA DE MEJORA EN LAS
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, RUBRO
ZAPATERIAS DEL DISTRITO DE SULLANA, ANO 2018”.

La informacion que usted nos proporcionara sera utilizada s6lo con fines académicos y de
investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa informacion y colaboracién.

\_

J

Sirvase a responder las siguientes interrogantes marcando con un aspa (X), segun crea

conveniente:

CUESTIONARIO PARA LOS GERENTES

GESTION DE CALIDAD EN LOS
PRODUCTOS

NUNCA

AVECES

SIEMPRE

¢, La empresa cuenta con Politicas de calidad
establecidas en relacion con el producto
brindado??

¢, La empresa establece sus objetivos
empresariales acorde con las politicas de
calidad que cuenta la empresa?

¢, La empresa cuenta con un organigrama
establecido?

¢, La empresa motiva al personal para que
sus acciones se orienten al logro de sus
objetivos trazados?

¢, Existe un departamento o persona
encargada de controlar la funcién de la
calidad de la empresa?
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¢, Dentro de su empresa se desarrolla las
etapas de planificacién, ejecucion y control
para que se lleve a cabo el proceso de
inspeccion de calidad de sus respectivos
productos?

¢, Las decisiones que usted toma es en base
de sus objetivos y metas??

¢, Cree usted que se logre mejorar los
productos que su empresa brinda?

¢, Usted como gerente cree que al mejorar
los productos de su empresa habra mucha
mas concurrencia de clientes?
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FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

\_

[EI presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequeﬁas\
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion denominado “LA GESTION DE
CALIDAD CON EL USO DEL MARKETING Y PROPUESTA DE MEJORA EN LAS
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, RUBRO
ZAPATERIAS DEL DISTRITO DE SULLANA, ANO 2018”.

La informacion que usted nos proporcionara sera utilizada s6lo con fines académicos y de
investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa informacion y colaboracion.

J

Sirvase a responder las siguientes interrogantes marcando con un aspa (X), segun crea

conveniente:

CUESTIONARIO PARA LOS CLIENTES

MARKETING EN LOS PRODUCTOS

NUNCA

AVECES

SIEMPRE

¢, Los productos ofrecidos por las empresas se
caracterizan por la calidad del material
utilizado y el acabado?

¢Las diferentes empresas tiene variedad de
disefios en los productos que ofrece?

¢Los empaques de despacho del producto tiene
la informacidon necesaria de la empresa para
que asi usted pueda realizar una siguiente
compra?

¢Considera importante que el etiquetado de los
productos tenga la informacidn necesaria para
su adecuado uso y cuidado?

¢Considera importante que las empresas tengan
combinaciones de productos a precios
econoémicos?
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¢Las zapaterias proporcionan descuentos a los
clientes frecuentes?

¢Considera que las empresas de zapaterias
estan ubicadas en lugares conocidos y
frecuentados por ustedes?

¢Adquiere sus productos en estas empresas de
zapaterias debido a que la atencion es mas
rapida?

¢Considera importante que estas empresas de
zapaterias promocionen todos los productos en
redes sociales?

10

¢Considera importante que las zapaterias
realicen promociones por fechas o
acontecimientos destacados?

11

¢Como cliente cree que el posicionamiento es

importante en toda empresa?

12

¢Usted se siente satisfecho del entorno con él
que la empresa cuenta?

13

¢Para usted como cliente cree que con el
posicionamiento que cuentan las zapaterias
puedan llegar a un nivel mas alto de

reconocimiento empresarial?

14

¢Logra identificar el producto que usualmente
compra respecto a los de la competencia?

15

¢Cree que el costo del producto esta al alcance
de usted como cliente?

16

¢Consideras que los productos ofrecidos son de
buena calidad?
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ANEXO N° 04: SOLICITUD DEL PERMISO

“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD"
Sullana, 07 de mayo del 2019.

Oficio N.” 001-2019 ESTUDIANTE - ULADECH/SMEA

Seior Sefiores Representantes de las Mype del rubro zapaterias del

Distrito de Sullana afio 2018

Asunto: Solicitud de permiso.

Tengo el agrado de dirigirme a Ud., para manifestarle que me encuentro
realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del marketing en las Micro y Pequefias
empresas del sector comercio rubro zapaterias del distrito de Sullana, afio 2018 y hacer una
propuesta de mejora. Me gustaria presentarle una hoja informativa sobre las razones del estudio,
luego de eso Ud. Decidira si desea continuar en el presente estudio. En el caso de haber aceptado
participar, se procedera a realizar la siguiente encuesta a usted como representante y a sus clientes,
en dicha encuesta Ud y los clientes solo llenaran los cuadros vacios y marcaran la opcion que

corresponda a su respuesta.

Agradecemos de antemano su participacion.

Aprovecho la oportunidad para expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion y deferente

estima personal.

Mos Gumarde a l1d
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
(ULADECH Catélica)

Instituto de Investigacién (11U)

La Gestion de Calidad con el uso de marketing y propuesta
de mejora en las micro y pequeiias empresas del sector
comercio, rubro zapaterias del distrito de Sullana, Afio 2018.

Investigador principal: Mercedes Del Pilar Saavedra Rodriguez
Estudiante de la Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote
Mgtr. Carlos David Ramos Rosas

Asesor Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote

Fecha de Version: 07 de mayo, 2019 (Version 1.0)

Detalles e indicaciones:

Estimado Empresarios,

Estamos realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar
las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del marketing
en las Micro y Pequeiias empresas del sector comercio rubro zapaterias del
distrito de Sullana, afo 2018 y hacer una propuesta de mejora. Me gustaria
presentarle una hoja informativa sobre las razones del estudio, luego de eso Ud.
Decidira si desea continuar en el presente estudio. Luego de haber aceptado
participar, se procedera a realizar la siguiente encuesta a Ud como representante
v a sus clientes, en ella los clientes solo llenaran los cuadros vacios y marcaran

la opcion que corresponda a su respuesta. Agradecemos de antemano su

participacion
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Consentimiento Informado

Propoésito del informe de investigacion
El proposito de este estudio es Determinar las caracteristicas de la Gestion de
Calidad con el uso de marketing en las Micro y pequeias empresas del sector
comercio rubro zapaterias del distrito de Sullana, afio 2018 y hacer una
propuesta de mejora.

.Por qué le pedimos participar?
Estamos solicitando su participacion como voluntario en un estudio de
investigacion que tiene gran importancia por cuanto llenara el vacio de
conocimiento debido a que no existe reporte de las caracteristicas de la
gestion de la calidad con el uso del marketing en las Mype de la
provincia de Sullana, haciendo uso de técnicas modernas administrativas
en las Mype del Distrito de Sullana.

Procedimientos
Si Ud. accede participar, nos estara autorizando a que sus clientes
completen un cuestionario estructurado de Gestion de Calidad con el uso
de marketing en las Mype, se utilizara como instrumento de recoleccion
de datos la técnica de la encuesta a una muestra que se calculara de la
poblacion del Distrito de Sullana. El cuestionario demora
aproximadamente 10 minutos.

Riesgos/molestias

Esté estudio no representa ningan riesgo para la Mype que administra.
Beneficios

El estudio no presenta ningan beneficio para usted, pero podria
beneficiar a la ciencia ya que reportara un panorama de la Gestion de
Calidad con el uso de marketing en las Micro y pequeiias empresas del
sector comercio rubro zapaterias del distrito de Sullana, afio 2018 y
hacer una propuesta de mejora.

Pago por participacion
Su participacion en este estudio es completamente voluntaria. Nosotros no

pagamos por su participacion.
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Protegiendo la confidencialidad de los datos

Toda la informacion recogida en este estudio sera manejada con rigurosa
confidencialidad. Aunque se colectara su nombre y de la MYPE para propositos
del estudio, no los usaremos rutinariamente. Y toda la informacion recolectada
sera guardada en bases de datos protegidas con contrasefias. Usted no sera
identificable ya que solo niimeros seran usados en vez de nombres ¢n las bases
de datos.

Compartiendo su informacion con otros

L.os resultados de este estudio podrian presentarse en revistas o conferencias
cientificas, pero sin su nombre y sin ninguna informacion que pueda

identificarlo. Su nombre no aparecera en ninguna publicacion de este estudio.

oA quién debo llamar si tengo dudas o problemas?

e Llame al investigador principal, Mercedes Del Pilar Saavedra
Rodriguez al teléfono 910770985 sobre cualquier pregunta, duda o
queja que crea se relacione al estudio.

« Llame o contacte a la oficina del Comité Institucional de Etica en
Investigacion de la ULADECH Catdlica. Contacte al Comité
Institucional de [tica si siente que no ha sido tratado justamente o si
tiene alguna otra preocupacion, l.a informacion del Comité

Institucional de Ftica es la siguiente:

Dra. Carmen Gorriti Siappo
Presidente del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la ULADECH
Catolica Teléfono: (+51043) 327-933.

E-mail: cgormitis@email com

Declaracion del participante
El estudio descrito me ha sido explicado, y yo voluntariamente doy mi
consentimiento para participar en este estudio. Si tengo preguntas
futuras acerca del estudio, é€stas seran contestadas por uno de los
investigadores listados en el punto anterior.
Doy permiso a los investigadores para:
« Usar la informacion colectada en este estudio X - No

Tl
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“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD”
Sullana, 07 de mayo del 2019.

Oficio N.” 001-2019 ESTUDIANTE - ULADECH/SMEA

Seior Sefiores Representantes de las Mype del rubro zapaterias del
Distrito de Sullana afio 2018
Asunto: Solicitud de permiso.

Tengo el agrado de dirigirme a Ud., para manifestarle que me encuentro
realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del marketing en las Micro y Pequefias
empresas del sector comercio rubro zapaterias del distrito de Sullana, afio 2018 y hacer una
propuesta de mejora. Me gustaria presentarle una hoja informativa sobre las razones del estudio,
luego de eso Ud. Decidira si desea continuar en el presente estudio. En el caso de haber aceptado
participar, se procedera a realizar la siguiente encuesta a usted como representante y a sus clientes,
en dicha encuesta Ud y los clientes solo llenaran los cuadros vacios y marcaran la opcién que

corresponda a su respuesta.

Agradecemos de antemano su participacion.

Aprovecho la oportunidad para expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion y deferente

estima personal.

Mos Guarde a 1ld
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
(ULADECH Catédlica)

Instituto de Investigacién (11U)

L.a Gestion de Calidad con el uso de marketing y propuesta
de mejora en las micro y pequeiias empresas del sector
comercio, rubro zapaterias del distrito de Sullana, Afio 2018.

Investigador principal: Mercedes Del Pilar Saavedra Rodriguez
Estudiante de la Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote
Mgtr. Carlos David Ramos Rosas

Asesor Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote

Fecha de Version: 07 de mayo, 2019 (Version 1.0)

Detalles e indicaciones:

Estimado Empresarios,

Estamos realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar
las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del marketing
en las Micro y Pequefias empresas del sector comercio rubro zapaterias del
distrito de Sullana, afio 2018 y hacer una propuesta de mejora. Me gustaria
presentarle una hoja informativa sobre las razones del estudio, luego de eso Ud.
Decidira si desea continuar en el presente estudio. Luego de haber aceptado
participar, se procedera a realizar la siguiente encuesta a Ud como representante
y a sus clientes. en ella los clientes solo llenaran los cuadros vacios y marcaran
la opcion que corresponda a su respuesta. Agradecemos de antemano su

participacion
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Consentimiento Informado

Proposito del informe de investigacion
El propésito de este estudio es Determinar las caracteristicas de la Gestion de
Calidad con el uso de marketing en las Micro y pequeiias empresas del sector
comercio rubro zapaterias del distrito de Sullana, afio 2018 y hacer una
propuesta de mejora.

.Por qué le pedimos participar?
Estamos solicitando su participacion como voluntario en un estudio de
investigacion que tiene gran importancia por cuanto llenara el vacio de
conocimiento debido a que no existe reporte de las caracteristicas de la
gestion de la calidad con el uso del marketing en las Mype de la
provincia de Sullana, haciendo uso de técnicas modernas administrativas
en las Mype del Distrito de Sullana.

Procedimientos
Si Ud. accede participar, nos estara autorizando a que sus clientes
completen un cuestionario estructurado de Gestion de Calidad con el uso
de marketing en las Mype, se utilizara como instrumento de recoleccion
de datos la técnica de la encuesta a una muestra que se calculara de la
poblacion del Distrito de Sullana. El cuestionario demora
aproximadamente 10 minutos.

Riesgos/molestias

Esté estudio no representa ningan riesgo para la Mype que administra.
Beneficios

El estudio no presenta ningan beneficio para usted, pero podria
beneficiar a la ciencia ya que reportara un panorama de la Gestion de
Calidad con el uso de marketing en las Micro y pequeiias empresas del
sector comercio rubro zapaterias del distrito de Sullana, afio 2018 y
hacer una propuesta de mejora.

Pago por participacion
Su participacion en este estudio es completamente voluntaria. Nosotros no

pagamos por su participacion.
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Protegiendo la confidencialidad de los datos

Toda la informacién recogida en este estudio sera manejada con rigurosa
confidencialidad. Aunque se colectara su nombre y de la MYPE para propositos
del estudio, no los usaremos rutinariamente. Y toda la informacion recolectada
sera guardada cn bases de datos protegidas con contrasenas. Usted no sera
identificable ya que solo numeros seran usados en vez de nombres en las bases
de datos.

Compartiendo su informacién con otros

Los resultados de este estudio podrian presentarse en revistas o conferencias
cientificas, pero sin su nombre y sin ninguna informacion que pueda

identificarlo. Su nombre no aparecera en ninguna publicacion de este estudio.

&A quién debo llamar si tengo dudas o problemas?

e Llame al investigador principal, Mercedes Del Pilar Saavedra
Rodriguez al teléfono 910770985 sobre cualquier pregunta, duda o
queja que crea se relacione al estudio.

« Llame o contacte a la oficina del Comité Institucional de Ftica en
Investigacion de la ULADECH Catodlica. Contacte al Comité
Institucional de Etica si siente que no ha sido tratado justamente o si
tiene alguna otra preocupacion. La informacion del Comité

Institucional de Ftica es la siguiente:

Dra. Carmen Gorriti Siappo

Presidente del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la ULADECH
Catolica Teléfono: (+51043) 327-933.

E-mail: cgorritisi@gmail . com

Declaracion del participante
El estudio descrito me ha sido explicado, y yo voluntariamente doy mi
consentimiento para participar en este estudio. Si tengo preguntas
futuras acerca del estudio, éstas seran contestadas por uno de los
investigadores listados en el punto anterior,
Doy permiso a los investigadores para:

« Usar la informacion colectada en este estudio >( - No

| B
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“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD”
Sullana, 07 de mayo del 2019.

Oficio N.” 001-2019 ESTUDIANTE - ULADECH/SMEA

Senor Sefiores Representantes de las Mype del rubro zapaterias del
Distrito de Sullana afio 2018

Asunto: Solicitud de permiso.

Tengo el agrado de dirigirme a Ud., para manifestarle que me encuentro
realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del marketing en las Micro y Pequefias
empresas del sector comercio rubro zapaterias del distrito de Sullana, afio 2018 y hacer una
propuesta de mejora. Me gustaria presentarle una hoja informativa sobre las razones del estudio,
luego de eso Ud. Decidira si desea continuar en el presente estudio. En el caso de haber aceptado
participar, se procedera a realizar la siguiente encuesta a usted como representante y a sus clientes,
en dicha encuesta Ud y los clientes solo llenaran los cuadros vacios y marcaran la opcién que

corresponda a su respuesta.

Agradecemos de antemano su participacion.

Aprovecho la oportunidad para expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion y deferente

estima personal,

Mos Guarde a t1d
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
(ULADECH Catélica)

Instituto de Investigacién (11U)

La Gestion de Calidad con el uso de marketing y propuesta
de mejora en las micro y pequeiias empresas del sector
comercio, rubro zapaterias del distrito de Sullana, Afio 2018.

Investigador principal: Mercedes Del Pilar Saavedra Rodriguez
Estudiante de la Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote
Mgtr. Carlos David Ramos Rosas

Asesor Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote

Fecha de Version: 07 de mayo, 2019 (Version 1.0)

Detalles e indicaciones:
Estimado Empresarios,

Estamos realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar
las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del marketing
en las Micro y Pequeiias empresas del sector comercio rubro zapaterias del
distrito de Sullana, afo 2018 y hacer una propuesta de mejora. Me gustaria
presentarle una hoja informativa sobre las razones del estudio, luego de eso Ud.
Decidira si desea continuar en el presente estudio. Luego de haber aceptado
participar, se procedera a realizar la siguiente encuesta a Ud como representante
y a sus clientes, en ella los clientes solo llenaran los cuadros vacios y marcaran
la opcion que corresponda a su respuesta. Agradecemos de antemano su

participacion
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Consentimiento Informado

Propoésito del informe de investigacion
El proposito de este estudio es Determinar las caracteristicas de la Gestion de
Calidad con el uso de marketing en las Micro y pequenas empresas del sector
comercio rubro zapaterias del distrito de Sullana, afio 2018 y hacer una
propuesta de mejora.

.Por qué le pedimos participar?
Estamos solicitando su participacion como voluntario en un estudio de
investigacion que tiene gran importancia por cuanto llenara el vacio de
conocimiento debido a que no existe reporte de las caracteristicas de la
gestion de la calidad con el uso del marketing en las Mype de la
provincia de Sullana, haciendo uso de técnicas modernas administrativas
en las Mype del Distrito de Sullana.

Procedimientos
Si Ud. accede participar, nos estara autorizando a que sus clientes
completen un cuestionario estructurado de Gestion de Calidad con el uso
de marketing en las Mype, se utilizara como instrumento de recoleccion
de datos la técnica de la encuesta a una muestra que se calculara de la
poblacion del Distrito de Sullana. El cuestionario demora
aproximadamente 10 minutos.

Riesgos/molestias

Esté estudio no representa ningan riesgo para la Mype que administra.
Beneficios

El estudio no presenta ningan beneficio para usted, pero podria
beneficiar a la ciencia ya que reportara un panorama de la Gestion de
Calidad con el uso de marketing en las Micro y pequeiias empresas del
sector comercio rubro zapaterias del distrito de Sullana, afio 2018 y
hacer una propuesta de mejora.

Pago por participacion
Su participacion en este estudio es completamente voluntaria. Nosotros no

pagamos por su participacion.
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Protegiendo la confidencialidad de los datos

Toda la informacion recogida en este estudio sera manejada con rigurosa
confidencialidad. Aunque se colectara su nombre y de la MYPE para propositos
del estudio, no los usaremos rutinariamente. Y toda la informacion recolectada
sera guardada en bases de datos protegidas con contrasefas. Usted no sera
identificable ya que solo niimeros seran usados en vez de nombres en las bases
de datos.

Compartiendo su informaci6n con otros

Los resultados de este estudio podrian presentarse en revistas o conferencias
cientificas, pero sin su nombre y sin ninguna informacion que pueda

identificarlo. Su nombre no aparecera en ninguna publicacion de este estudio.

A quién debo llamar si tengo dudas o problemas?

«Llame al investigador principal, Mercedes Del Pilar Saavedra
Rodriguez al teléfono 910770985 sobre cualquier pregunta, duda o
queja que crea se relacione al estudio.

«Llame o contacte a la oficina del Comité Institucional de Etica en
Investigacion de la ULADECH Catdlica. Contacte al Comité
Institucional de Etica si siente que no ha sido tratado justamente o si
tiene alguna otra preocupacion. La informacion del Comite

Institucional de Etica es la siguiente:

Dra. Carmen Gorriti Siappo
Presidente del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la ULADECH
Catolica Teléfono: (+51043) 327-933.

E-mail: cgorritisi@gmail.com

Declaracion del participante
El estudio descrito me ha sido explicado, y yo voluntariamente doy mi
consentimiento para participar en este estudio. Si tengo preguntas
futuras acerca del estudio, éstas serin contestadas por uno de los
investigadores listados en el punto anterior.
Doy permiso a los investigadores para:
« Usar la informacion colectada en este estudio >< - No

&y S
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“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD”
Sullana, 07 de mayo del 2019.

Oficio N.” 001-2019 ESTUDIANTE - ULADECH/SMEA

Seior Sefiores Representantes de las Mype del rubro zapaterias del
Distrito de Sullana afio 2018
Asunto: Solicitud de permiso.

Tengo el agrado de dirigirme a Ud., para manifestarle que me encuentro
realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del marketing en las Micro y Pequeiias
empresas del sector comercio rubro zapaterias del distrito de Sullana, afio 2018 y hacer una
propuesta de mejora. Me gustaria presentarle una hoja informativa sobre las razones del estudio,
luego de eso Ud. Decidira si desea continuar en el presente estudio. En el caso de haber aceptado
participar, se procederd a realizar la siguiente encuesta a usted como representante y a sus clientes,
en dicha encuesta Ud y los clientes solo llenaran los cuadros vacios y marcaran la opcién que

corresponda a su respuesta.

Agradecemos de antemano su participacion.

Aprovecho la oportunidad para expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion y deferente

estima personal.

Mos Gumarde a L 1d
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
(ULADECH Catélica)

Instituto de Investigacién (11U)

L.a Gestion de Calidad con el uso de marketing y propuesta
de mejora en las micro y pequeiias empresas del sector
comercio, rubro zapaterias del distrito de Sullana, Afio 2018.

Investigador principal: Mercedes Del Pilar Saavedra Rodriguez
Estudiante de la Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote
Mgtr. Carlos David Ramos Rosas

Asesor Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote

Fecha de Version: 07 de mayo, 2019 (Version 1.0)

Detalles e indicaciones:

Estimado Empresarios,

Estamos realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar
las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del marketing
en las Micro y Pequefias empresas del sector comercio rubro zapaterias del
distrito de Sullana, afo 2018 y hacer una propuesta de mejora. Me gustaria
presentarle una hoja informativa sobre las razones del estudio, luego de eso Ud.
Decidira si desea continuar en el presente estudio. Luego de haber aceptado
participar, se procedera a realizar la siguiente encuesta a Ud como representante
y a sus clientes, en ella los clientes solo llenaran los cuadros vacios y marcaran
la opcion que corresponda a su respuesta. Agradecemos de antemano su

participacion
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Consentimiento Informado

Propoésito del informe de investigacion
El proposito de este estudio es Determinar las caracteristicas de la Gestion de
Calidad con el uso de marketing en las Micro y pequenas empresas del sector
comercio rubro zapaterias del distrito de Sullana, afio 2018 y hacer una
propuesta de mejora.

.Por qué le pedimos participar?
Estamos solicitando su participacion como voluntario en un estudio de
investigacion que tiene gran importancia por cuanto llenara el vacio de
conocimiento debido a que no existe reporte de las caracteristicas de la
gestion de la calidad con el uso del marketing en las Mype de la
provincia de Sullana, haciendo uso de técnicas modernas administrativas
en las Mype del Distrito de Sullana.

Procedimientos
Si Ud. accede participar, nos estara autorizando a que sus clientes
completen un cuestionario estructurado de Gestion de Calidad con el uso
de marketing en las Mype, se utilizara como instrumento de recoleccion
de datos la técnica de la encuesta a una muestra que se calculara de la
poblacion del Distrito de Sullana. El cuestionario demora
aproximadamente 10 minutos.

Riesgos/molestias

Esté estudio no representa ningan riesgo para la Mype que administra.
Beneficios

El estudio no presenta ningan beneficio para usted, pero podria
beneficiar a la ciencia ya que reportara un panorama de la Gestion de
Calidad con el uso de marketing en las Micro y pequeiias empresas del
sector comercio rubro zapaterias del distrito de Sullana, afio 2018 y
hacer una propuesta de mejora.

Pago por participacion
Su participacion en este estudio es completamente voluntaria. Nosotros no

pagamos por su participacion.
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Protegiendo la confidencialidad de los datos

Toda la informaciéon recogida en este estudio sera manejada con rigurosa
confidencialidad. Aunque se colectara su nombre y de la MYPE para propositos
del estudio, no los usaremos rutinariamente. Y toda la informacion recolectada
sera guardada en bases de datos protegidas con contrasefas. Usted no sera
identificable ya que solo numeros seran usados en vez de nombres en las bases
de datos.

Compartiendo su informacién con otros

Los resultados de este estudio podrian presentarse en revistas o conferencias
cientificas, pero sin su nombre y sin ninguna informacion que pueda

identificarlo. Su nombre no aparecera en ninguna publicacion de este estudio.

oA quién debo llamar si tengo dudas o problemas?

e« Llame al investigador principal, Mercedes Del Pilar Saavedra
Rodriguez al teléfono 910770985 sobre cualquier pregunta, duda o
queja que crea se relacione al estudio.

e L.lame o contacte a la oficina del Comité Institucional de Etica en
Investigacion de la ULADECH Catdlica. Contacte al Comite
Institucional de Etica si siente que no ha sido tratado justamente o si
tiene alguna otra preocupacion. La informacion del Comité

Institucional de Etica es la siguiente:

Dra. Carmen Gorriti Siappo
Presidente del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la ULADECH
Catolica Teléfono: (+51043) 327-933.

E-mail: cgorritis@email.com

Declaracion del participante
El estudio descrito me ha sido explicado, y yo voluntariamente doy mi
consentimiento para participar en este estudio. Si tengo preguntas
futuras acerca del estudio, éstas seran contestadas por uno de los
investigadores listados en el punto anterior.
Doy permiso a los investigadores para:
e Usar la informacion colectada en este estudio \7( - No

PR,
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“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD”
Sullana, 07 de mayo del 2019.

Oficio N.” 001-2019 ESTUDIANTE - ULADECH/SMEA

Seiior Sefiores Representantes de las Mype del rubro zapaterias del

Distrito de Sullana afio 2018

Asunto: Solicitud de permiso.

Tengo el agrado de dirigirme a Ud., para manifestarle que me encuentro
realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del marketing en las Micro y Pequefias
empresas del sector comercio rubro zapaterias del distrito de Sullana, afio 2018 y hacer una
propuesta de mejora. Me gustaria presentarle una hoja informativa sobre las razones del estudio,
luego de eso Ud. Decidira si desea continuar en el presente estudio. En el caso de haber aceptado
participar, se procederd a realizar la siguiente encuesta a usted como representante y a sus clientes,
en dicha encuesta Ud y los clientes solo llenaran los cuadros vacios y marcaran la opcion que

corresponda a su respuesta.

Agradecemos de antemano su participacion.

Aprovecho la oportunidad para expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion y deferente

estima personal.

Mos Gmarde a L 1d
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
(ULADECH Catélica)

Instituto de Investigacién (11U)

L.a Gestion de Calidad con el uso de marketing y propuesta
de mejora en las micro y pequeiias empresas del sector
comercio, rubro zapaterias del distrito de Sullana, Afio 2018.

Investigador principal: Mercedes Del Pilar Saavedra Rodriguez
Estudiante de la Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote
Mgtr. Carlos David Ramos Rosas

Asesor Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote

Fecha de Version: 07 de mayo, 2019 (Version 1.0)

Detalles e indicaciones:

Estimado Empresarios,

Estamos realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar
las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del marketing
en las Micro y Pequefias empresas del sector comercio rubro zapaterias del
distrito de Sullana, afo 2018 y hacer una propuesta de mejora. Me gustaria
presentarle una hoja informativa sobre las razones del estudio, luego de eso Ud.
Decidira si desea continuar en el presente estudio. Luego de haber aceptado
participar, se procedera a realizar la siguiente encuesta a Ud como representante
y a sus clientes, en ella los clientes solo llenaran los cuadros vacios y marcaran
la opcion que corresponda a su respuesta. Agradecemos de antemano su

participacion
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Consentimiento Informado

Propoésito del informe de investigacion
El proposito de este estudio es Determinar las caracteristicas de la Gestion de
Calidad con el uso de marketing en las Micro y pequeiias empresas del sector
comercio rubro zapaterias del distrito de Sullana, afio 2018 y hacer una
propuesta de mejora.

Por qué le pedimos participar?
Estamos solicitando su participacion como voluntario en un estudio de
investigacion que tiene gran importancia por cuanto llenara el vacio de
conocimiento debido a que no existe reporte de las caracteristicas de la
gestion de la calidad con el uso del marketing en las Mype de la
provincia de Sullana, haciendo uso de técnicas modernas administrativas
en las Mype del Distrito de Sullana.

Procedimientos
Si Ud. accede participar, nos estara autorizando a que sus clientes
completen un cuestionario estructurado de Gestion de Calidad con el uso
de marketing en las Mype, se utilizara como instrumento de recoleccion
de datos la técnica de la encuesta a una muestra que se calculara de la
poblacion del Distrito de Sullana. El cuestionario demora
aproximadamente 10 minutos.

Riesgos/molestias

Esté estudio no representa ningan riesgo para la Mype que administra.
Beneficios

El estudio no presenta ningun beneficio para usted, pero podria
beneficiar a la ciencia ya que reportara un panorama de la Gestion de
Calidad con el uso de marketing en las Micro y pequeiias empresas del
sector comercio rubro zapaterias del distrito de Sullana, afio 2018 y
hacer una propuesta de mejora.

Pago por participacion
Su participacion en este estudio es completamente voluntaria. Nosotros no

pagamos por su participacion.
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Protegiendo la confidencialidad de los datos

Toda la informacion recogida en este estudio sera manejada con rigurosa
confidencialidad. Aunque se colectara su nombre y de la MYPE para propositos
del estudio, no los usaremos rutinariamente. Y toda la informacion recolectada
sera guardada en bases de datos protegidas con contraseias. Usted no sera
identificable ya que solo nimeros serdn usados en vez de nombres en las bases
de datos.

Compartiendo su informacion con otros

Los resultados de este estudio podrian presentarse en revistas o conferencias
cientificas, pero sin su nombre y sin ninguna informacion que pueda

identificarlo. Su nombre no aparecera en ninguna publicacion de este estudio,

A quién debo llamar si tengo dudas o problemas?

eLlame al investigador principal, Mercedes Del Pilar Saavedra
Rodriguez al teléfono 910770985 sobre cualquier pregunta, duda o
queja que crea se relacione al estudio.

o Llame o contacte a la oficina del Comité Institucional de Etica en
Investigacion de la ULADECH Catdlica. Contacte al Comité
Institucional de Etica si siente que no ha sido tratado justamente o si
tiene alguna otra preocupacion. La informacion del Comuté

Institucional de Ftica es la siguiente:

Dra. Carmen Gorriti Siappo

Presidente del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la ULADECH
Catolica Teléfono: (+51043) 327-933.

E-mail: cgorritis@gmail.com

Declaracion del participante
El estudio descrito me ha sido explicado, y yo voluntariamente doy mi
consentimiento para participar en este estudio. Si tengo preguntas
futuras acerca del estudio, éstas seran contestadas por uno de los
investigadores listados en el punto anterior.

Doy permiso a los investigadores para:
« Usar Ja informacion colectada en este estudio \ﬁ{ - No
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FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
ANEXO N°5:

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Yo CARLOS DAVID RAMOS ROSAS, identificado con DNI 0369432, Magister en
Administracion de Empresas. Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines
de validacion el (los) instrumento(s) de recoleccion de datos del cuestionario, elaborado por
la estudiante. Br. MERCEDES DEL PILAR SAAVEDRA RODRIGUEZ, para efectos de
su aplicacion a los sujetos de la poblacion (muestral) seleccionada para el trabajo de

investigacion:

GESTION DE CALIDAD CON EL USO DEL MARKETING Y PROPUESTA DE
MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
COMERCIO, RUBRO ZAPATERIAS DEL DISTRITO DE SULLANA, ANO 2018,

gue se encuentra realizando.

Luego de haber realizado la revisién pertinente se recomienda al estudiante tener en cuenta

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

Sullana, 15 diciembre 2020

’ ' Liz. Adm.CARLOS DAVID RAMOS ROSAS
/\ REG. UNIC. DE COLEG. N°03509

I.uI.l
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Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote

Escuela Profesional de Administracion

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

Autora: MERCEDES DEL PILAR SAAVEDRA RODRIGUEZ

CRITERIOS DE EVALUACION
éSe
¢éEs éNecesita ¢éEs necesita mas
pertinente mejorar la tendencioso | ftems para
Orden | Pregunta con el redaccién? aquiescente
concepto? ? medir el
concepto?
SI NO | SI NO SI NO Sl NO
GESTION DE CALIDAD
OE1 Describir los elementos del proceso
administrativo de la Gestion de Calidad
en las Micro y Pequefias Empresas del
sector comercio rubro zapaterias del
Distrito de Sullana, afio 2018.
1 ¢La empresa cuenta con Politicas de calidad X X X X
establecidas en relacién con el producto brindado?
2 ¢La empresa establece sus objetivos empresariales | X X X X
acorde con las politicas de calidad que cuenta la
empresa?
3 ¢La empresa cuenta con un organigrama X X X X
establecido?
4 ¢La empresa motiva al personal para que sus X X X X
acciones se orienten al logro de sus objetivos
trazados?
5 ¢EXxiste un departamento o persona encargada de | X X X X
controlar la funcion de la calidad de la empresa?
6 ¢Dentro de su empresa se desarrolla las etapas de | X X X X
planificacion, ejecucion y control para que se
lleve a cabo el proceso de inspeccion de calidad
de sus respectivos productos?
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Determinar los principales principios
de la Gestion de Calidad en las Micro 'y

OE 2 . .
Pequerias Empresas del sector comercio
rubro zapaterias del Distrito de Sullana,
afno 2018.

7 ¢Las decisiones que usted toma es en base de sus
objetivos y metas?

8 ¢Cree usted que se logre mejorar los productos
gue su empresa brinda?

9 ¢Usted como gerente cree que al mejorar los

productos de su empresa habra mucha mas
concurrencia de clientes?

MARKETING

OE3 Identificar las  dimensiones  del
marketing mix de las Micro y Pequefias
Empresas del sector zapaterias del
distrito de Sullana, afio 2018.

10 ¢Los productos ofrecidos por las empresa se
caracterizan por la calidad del material utilizado y
el acabado?

11 ¢Las diferentes empresas tiene variedad de

disefios en los productos que ofrece?

12 ¢Los empaques de despacho del producto tiene la
informacion necesaria de la empresa para que asi
usted pueda realizar una siguiente compra?

13 ¢Considera importante que el etiquetado de los
productos tenga la informacion necesaria para su
adecuado uso y cuidado?

14 ¢Considera importante que las empresas tengan
combinaciones de productos a precios
economicos?

15 ¢Las zapaterias proporcionan descuentos a los
clientes frecuentes?

16 ¢Considera que las empresas de zapaterias estan
ubicadas en lugares conocidos y frecuentados por
ustedes?
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17 ¢Adquiere sus productos en estas empresas de
zapaterias debido a que la atencién es mas rapida?

18 ¢Considera importante que estas empresas de
Zapaterias promocionen todos los productos en
redes sociales?

19 ¢Considera importante que las zapaterias realicen
promociones por fechas o acontecimientos
destacados?

20 ¢Cbémo cliente cree que el posicionamiento es

importante en toda empresa?

21 ¢Usted se siente satisfecho del entorno con el que
la empresa cuenta?

22 ¢Para usted como cliente cree que con el
posicionamiento que cuentan las zapaterias
puedan llegar a un nivel mas alto de
reconocimiento empresarial?

OE4 Determinar las principales estrategias
del Marketing que utiliza en las Micro
y Pequefias Empresas del sector
comercio rubro zapaterias del Distrito
de Sullana, afio 2018.

23 ¢Logra identificar el producto que usualmente
compra respecto a los de la competencia?

24 ¢Cree que el costo del producto esta al alcance de
usted como cliente?

25 ¢Consideras que los productos ofrecidos son de
buena calidad?
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ANEXO 06: RESULTADOS DE PORCENTAJES DE GESTION DE CALIDAD

VARIABLE

DIMENSIONES

SUB
DIMENSIONES

OE/

ITEM

RESULTADOS PORCENTUALES

empresa habrd mucha més concurrencia de clientes?

INDICADORES NUNCA AVECES SIEMPRE
PRIMER OBJETIVO
. ¢La empresa cuenta con Politicas de calidad establecidas en
Politicas » . 0% 0% 100%
) relacion con el producto brindado?
Planeacion . -
L ¢La empresa establece sus objetivos empresariales acorde
G Objetivos . . 0% 0% 100%
con las politicas de calidad que cuenta la empresa?
E . . .
Organizacién Organigrama ;La empresa cuenta con un organigrama establecido? 0% 0% 100%
S
Elementos del . . . o ¢La empresa motiva al personal para que sus acciones se
T Direccion Motivacion . o 0% 20% 80 %
I proceso orienten al logro de sus objetivos trazados?
o administrativo ¢Existe un departamento o persona encargada de controlar la
Departamento o, . 0% 20% 80 %
N funcién de la calidad de la empresa?
D Control ¢;Dentro de su empresa se desarrolla las etapas de
E . planificacién, ejecucion y control para que se lleve a cabo el
Inspeccidn . L . . 0% 0% 100%
C proceso de inspeccién de calidad de sus respectivos
A productos?
L
I SEGUNDO OBJETIO
b Toma de Lo ¢;Las decisiones que usted toma es en base de sus objetivos y
A o Objetivos y metas 0% 0% 100%
Decisiones metas?
D
;Cree usted que se logre mejorar los productos que su
Principios . 20% 20% 60 %
empresa brinda?
Mejora continua Productos
;Usted como gerente cree que al mejorar los productos de su
20% 20% 60 %




SUB OE/ RESULTADOS PORCENTUALES
VARIABLE DIMENSIONES ITEM
DIMENSIONES [INDICADORES NUNCA AVECES SIEMPRE
TERCER OBJETIVO
. ;Los productos ofrecidos por las empresa se caracterizan por la calidad del material
Calidad o 32% 40% 28%
utilizado y el acabado?
Disefio ;Las diferentes empresas tiene variedad de disefios en los productos que ofrece? 35% 22 % 43 %
Producto ¢;Los empaques de despacho del producto tiene la informacién necesaria de la
Empaque ) i o 52 % 22% 26 %
empresa para que asi usted pueda realizar una siguiente compra?
;Considera importante que el etiquetado de los productos tenga la informacion
Etiqueta . . 15% 26% 59%
necesaria para su adecuado uso y cuidado?
Precios ;Considera importante que las empresas tengan combinaciones de productos a
. . . 37% 37% 26 %
Marketing Precio Colectivos precios econémicos?
LZ’) Mix Descuentos ;Las zapaterias proporcionan descuentos a los clientes frecuentes? 7% 22 % 71%
I: . o ;Considera que las empresas de zapaterias estan ubicadas en lugares conocidos y
Ubicacidn 31% 41 % 28%
L frecuentados por ustedes?
Y Plaza ) . . .
o N ;Adquiere sus productos en estas empresas de zapaterias debido a que la atencién es
Accesibilidad ] 28% 32% 40 %
<§E mas rapida?
L. ;Considera importante que estas empresas de zapaterias promocionen todos los
Publicidad . 34% 41% 25%
productos en redes sociales?
Promocidn . . . . .
;Considera importante que las zapaterias realicen promociones por fechas o
Promociones . 22% 29% 49%
acontecimientos destacados?
CUARTO OBJETIVO
;Como cliente cree que la competitividad es importante que destaque siempre en
, 22 % 50 % 28 %
una empresa?
) ;Creen que las empresas de zapaterias tengan las capacidades y condiciones de
Estrategias Competitividad Cliente . 7% 19% 74%
competir con otras empresas?
;Considera que la competencia que existen entre las empresas, ayudan a que estas
. - 29% 40 % 31%
mejoren y logren obtener un prestigio?




ANEXO N° 07: CUADRO DE CODIGOS

GESTION DE CALIDAD

N° | P1|P2|P3| P4 |P5]|P6

1 3] 3 3 3 2 3
2 31 3 3 2 3 3
3 3] 3 3 3 3 3
4 3] 3 3 3 3 3
5 3] 3 3 3 3 3
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CUADRO DE CODIGOS

MARKETING

P1| P2 | P3| P4 | P5 | P6|P7

P9 | P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16

P8

NO

10
11

12

13
14
15
16
17

18
19
20
21

22

23
24

25

26
27

28
29

30
31

32

33
34

35

36
37

38
39
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40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56
57

58
59

60
61

62

63
64
65
66
67

68
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“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD”.

Mg. lic. CARLOS DAVID RAMOS ROSAS
ESPECIALIDAD: Lic. Administracion de Empresas. COLEGIADO: 3509
Validez y confiabilidad:

Para evaluar el instrumento en su validez y confiabilidad se realizd una prueba piloto, a
fin de garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplicé a 68 personas con el fin

de explorar sobre la calidad de servicio y comprension de preguntas.

Validez: El instrumento que midié Gestion de calidad con el uso del marketing y
propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
zapaterias del distrito de Sullana afio 2018, fue validado por expertos que acrediten
experiencia en el area, para emitir los juicios y modificar la redaccién del texto para que

sea comprensible por el entrevistado.

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de Cronbrach,
utilizando el paquete estadistico Statistical Package for the Social Sciences (SSPS)

Version 25 . dando el siguiente resultado.

, ‘ Lic. Adm. CARLOS DAVID RAMOS ROSAS
' 4\ " REG. UNIC. DE COLEG. N03509
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ANEXO N° 08: ANALISIS DE CONFIABILIDAD

Gestion de calidad:

Estadisticos del Alfa de Cronbach para determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad y el uso del marketing en la micro y pequefias empresas del sector comercio

rubro zapaterias del Distrito de Sullana, afio 2018.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,700 9

Podemos determinar gque el instrumento utilizado para este estudio es confiable debido a

que existe un 70,0% de confiabilidad con respecto a 9 preguntas del cuestionario.

Marketing:

Estadisticos del Alfa de Cronbach para determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad y el uso del marketing en la micro y pequefias empresas del sector comercio

rubro zapaterias del Distrito de Sullana, afio 2018.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,759 16

Podemos determinar que el instrumento utilizado para este estudio es confiable debido a

que existe un 75,9% de confiabilidad con respecto a 16 preguntas del cuestionario

( ' Lic. Adm.CARLOS DAVID RAMOS ROSAS
4\ " REG. UNIC. DE COLEG. N°03509



