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RESUMEN

El presente trabajo tiene objetivo general Determinar la propuesta de mejora en el
marketing como factor relevante para la gestion de calidad de las MYPE del sector
comercio rubro zapaterias del centro comercial N° 2, Juliaca — San Roman, 2020, la
muestra de 5 gerentes de las Mypes, con la muestra no probabilistica, la metodologia de
investigacion es de tipo cuantitativo, nivel descriptiva, disefio no experimental porque
permitié medir, marketing como factor relevante para gestion de calidad, los resultados
de tabularon con la distribucion de frecuencias, acompafio de sus respectivas figuras
estadisticas, ademas de las medidas de tendencia central, interpretando la de mayor
frecuencia Muestra los resultados, el 80% algunas veces valorar que el marketing de
otorgar posicionarse y dominar el mercado, EI 60% expresan algunas veces realiza
publicidad de manera semanal y mensual, por medio de radio y volantes. El 60%
afirman algunas veces cumplir con la evaluacion del impacto del proceso de calidad.

El 40% algunas veces han recurrido al internet para hacer publicidad. Se concluye que
se debe implementar y mejorar el marketing y la publicidad aquellas estrategias
enfocadas a promocionar un determinado producto ofrecido por la empresa, los medios
de comunicacion son el canal més usado para lanzar las campafias publicitarias
orientadas a dar a conocer el producto y aprovechar el medio digital para difundir las
caracteristicas y disefios de nuestro producto cumpliendo con estandares de calidad para
posicionarse en el mercado con una mayor rentabilidad.

Palabras clave. Gestidn de Calidad, Marketing, Mypes
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ABSTRACT

The present work has a general objective to determine the proposal for improvement
in marketing as a relevant factor for the quality management of the MSEs in the trade
sector, shoe stores of the shopping center N ° 2, Juliaca - San Roman, 2020, the sample
of 5 managers of MSEs, non-probabilistic, whose research methodology is a quantitative
type, descriptive level and non-experimental design because it allowed to measure,
marketing as a relevant factor for quality management, the results were tabulated with
the distribution of frequencies, accompanied by their respective statistical figures , in
addition to the measures of central tendency, interpreting the one with the highest
frequency. It shows the results, 80% sometimes consider that marketing allows them to
position themselves and dominate the market, 60% who sometimes advertise on a
weekly and monthly basis. by radio and flyers. The 60% who sometimes carry out the
evaluation of the impact of the quality process. 40% have sometimes turned to the
internet to advertise. It is concluded that marketing and advertising strategies should be
implemented and improved to promote a certain product offered by the company, the
media are the most used channel to launch advertising campaigns aimed at publicizing
the product and taking advantage of the digital medium to disseminate the characteristics
and designs of our product complying with quality standards to position itself in the
market with greater profitability. It is determined that the improvement proposal consists
of using strategies and means to position the brand and sell a product, with both types of

marketing it is very important for marketing to the needs of a specific market

Keywords: Marketing, quality management and mype.

viii



CONTENIDO.

TITULO DE TESIS ...ttt ettt eve e te e ba e sna e be e sane e sbaennnas i
EQUIPO DE TRABAUJO ...ttt ettt ettt sre s iii
FIRMA DE JURADO Y ASESOR .....oooiiiieteee ettt ettt iv
AGRADECIMIENTO ...ttt ettt ettt s e e ba e srae e be e snteeraeenee e %
DEDICATORIA ... iError! Marcador no definido.
CONTENIDO. ...ttt ettt st e et e e st e e sbe e s be e baesabeesteesnreenreas iX
INDICE DE TABLAS ... ..ottt ettt ettt rte s eae e st e era e saaeesreeaneas X
INDICE DE FIGURAS ...ttt ettt ta bt snae e ere e Xi
I, INTRODUGCCION ..ottt 1
11. REVISION DE LITERATURA ..o oottt en st en s 6
N N g1 (T0t=T o (=T ) TSP SOURRTRRO 6
2.2. Bases teoricas de 1a iNVESEIGACION .........coiveirireieese e 24
2.3. MArcO CONCEPLUAL ..ot 51
HL HIPOTESIS .ottt ettt et e e be e st e e be e sateenbeesneeenreeas 53
IV. METODOLOGIA ...ttt ettt nbe e st e e be e saeeesbeesareeabeens 54
4.1. Disefio Tipo y Nivel de 1a INVESHIGACION ........cccoveiiiiiiiiiiiiieee s 54
4.2, UNIVEISO Y MUESEIA ..cvviiieiieeeieeeie sttt sttt bbb 54
N R o] o] = Tod o o R 54
A |V, (VT PP 54

4.3. definicion y Operacionalizacion de variables. ..o, 56
4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos. ..........cccevveeeeiiiiciiececcc e 58
O =T o o LTRSS 58
4.4.2. INSLTUMENTOS ......ovvvieeeeiiie ettt e e e e e et e e e e st e e e e e snta e e e e annbeeeeeennees 58
4.5, Plan € @NALISIS.......cceuiiiiiiiie ettt ettt ettt e b e nre s eree e 58
4.6. Matriz de CONSISTENCIA. ....vvveiivieeirieeectie et etee ettt et e s eree e s b e s e e sbe e e saaeeeenes 59
4.7, PriINCIPIOS BLICOS. ...ecviiuieiiecie ettt ettt et e s e te et e s reesre e e e sraenra s 60
V. RESULTADOS . ... .ottt ettt ettt e ettt ebe e s ate e sbe e s tae e ebe s satessbeesnbeebeeas 62
5.1. Resultados. variables de marketing digital.............cccccveviiiiiieiieiece e 62
Variable de gestion de calidad. ...........ocooeiiiiiiii e 78
5.2. AnAliSiS 08 RESUIAUOS. ......eoevveeiieicriecee ettt e re e 90
VI. CONCLUSIONES.........cooieeeeeeeee e, iError! Marcador no definido.
PROPUESTA DE MEJORA ...ttt sttt b st naa e nba e s 103
ACCIONES PARA INICIAR UNA PROPUESTA DE MEJORA........ccccoeveeieeeiee 104
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ..ottt 110



INDICE DE TABLAS

Tabla 1.Implementacién del Plan de Marketing. ........cccccvvieeiieiie i 62
Tabla 2. Tiene Implantado una Herramienta que Permita Aumentar la Participacion de su Producto

ESLrella e 1aS IMYPE .......o ittt sttt n ettt e et e s bt neebeene e 63
Tabla 3. Innovacion de Productos Frente a la COMPELENCIA. ......c..oiviiiiiiiieieiieicieee e 64
Tabla 4. Modelos de Calidad para Mostrar y RECOMENGAN . ...........cocuiiieriiiiiiiiee e 65
Tabla 5.Publicidad Y PromOCION. ........ccviiieiie ittt se et e e e te e nne e snae e e e nnes 66
Tabla 6. Realiza Publicidad a través de Redes Sociales de 1as MYPE ...........ccccco i 67
Tabla 7. Capacitacion para Atencion @l CHENTE ...........coviiiiiiiieie et 68
Tabla 8. Realiza DeSCUENtOS 08 SUS VENLAS. .......ccviiiiieiiiiie ittt sttt st sbe st sresbe e 69
Tabla 9. Buena Comunicacion al Brindar Precio y PromOCIONES. ........cccccoverereriiieiiiisesesie e 70
Tabla 10.Promocion de Manera Frecuente MENSUAL. ...........cccoiuerieieeieiiiiie e 71
Tabla 11. Brinda Informacion Util a sus Clientes por Medio de Correo Electrénico de las MYPE .......... 72

Tabla 12. Realiza Publicidad de Manera Semanal y Mensual por Medio de Radio y Volante de las MYPE

............................................................................................................................................................... 73
Tabla 13. Pagina Web para Promocion y Publicidad de Producto. ..........cccoccvevoveiienieiiinenne e 74
Tabla 14. Has Realizado Enlaces de Afiliacion a Través de su Pagina Web, de las MYPE ...................... 75
Tabla 15. Tiene Implementado el Email de sus Clientes en la Aplicacidn de su Personalizacién del
Contenido y Mensajes Publicitarios, de 1as MYPE ... e 76
Tabla 16.Considera que el Marketing le Permite Posicionarse y Dominar el Mercado, de las MYPE ..... 77
Tabla 17. Gestion de Calidad Organizacion Y CONtrol..........cccevveiiiiiiieiic e 78
Tabla 18. Realiza la Evaluacion del Impacto del Proceso de Calidad, de las MYPE ..........c.ccccoveveieennen, 80
Tabla 19.Documentos para una Gestion de Calidad............cccviverieiiiiiieeie e 81
Tabla 20. Producto y Servicio Enfocada a la Satisfaccion del Cliente. .........cccccoevvevieiiie e v, 82
Tabla 21. El Personal es Responsable y Demuestra Eficiencia en su Trabajo, de las MYPE. .................. 83
Tabla 22. Evaluacidn del Impacto de Proceso de la Calidad de Productos............cccooveveeiiiiesieniesininens 84
Tabla 23.Tiene un Sistema Donde Recolectan Informacion Sobre Necesidades y Expectativas de sus
(O [ 1= 0] (R0 S R AV o PSS 85
Tabla 24.Ud. Evalla el Nivel de Calidad de los Productos y Servicios, de las MYPE..............c.ccccceeveenen. 86
Tabla 25.Su Empresa se Basa en el Precio y la Calidad de los Productos para la Contratacion de los
Proveedores 08 18S MYPE ... ..ottt ettt ettt et et e et be e be e e ne e nbeeteenneas 87
Tabla 26.Tiene Relaciones Establecidas para Lograr el Mutuo Beneficio a Corto y Largo Plazo con sus
Proveedores, 08 1aS IMYPE ...... ..ottt e e e s et e s e e ettt e e e e s sbe e e e e s ebaeeesssbeeseeaanes 88



INDICE DE FIGURAS
Figura 1. Implementacion del Plan de Marketing.

Figura 2. Tiene implantado una herramienta que permita aumentar la participacion de su producto
estrella de las MYPE.

Figura 3. Innovacion de productos frente a la competencia.

Figura 4. utilizacion de modelos de calidad para mostrar y recomendar.

Figura 5. Publicidad y promocion de la mype.

Figura 6. Realiza publicidad a través de redes sociales de las MYPE

Figura 7. Capacitacion para atencion al cliente personalizado.

Figura 8.Realiza descuentos de sus ventas.

Figura 9. Buena comunicacion al brindar precios y promociones.

Figura 10.Promociones de manera frecuente mensual.

Figura 11. Informacion por correo electrénico.

Figura 12. Publicidad.

Figura 13.Paginas web para promocion y publicidad de producto.

Figura 14. Afiliacion en pagina web.

Figura 15.Tiene implementado el email de sus clientes en la aplicacion de su personalizacion del

contenido y mensajes publicitarios, de las MYPE

Figura 16. Considera que el marketing le permite posicionarse y dominar el mercado, de las MYPE ---

Figura 17. Gestion de Calidad Organizacién y Control

Figura 18. Realiza la Evaluacion del Impacto del Proceso de Calidad, de las MYPE

Figura 19. Documentos para una gestion de calidad.

Figura 20. Producto y servicio enfocada a la satisfaccion del cliente.

Figura 21. El personal es responsable y demuestra eficiencia en su trabajo, de las MYPE .---------------

Figura 22. Evaluacion del impacto de proceso de productos .

Figura 23. Sistema de informacién de necesidades y expectativas.

Figura 24. Ud. evalla el nivel de calidad de los productos y servicios, de las MYPE

Figura 25. Su empresa se basa en el precio y la calidad de los productos para la contratacion de los

proveedores de las MYPE.

Figura 26. Tiene relaciones establecidas para lograr el mutuo beneficio a corto y largo plazo con sus
proveedores, de las MYPE

xi

62

63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75

76
77
78
80
81
83
84
85
86
87

88

89



l. INTRODUCCION

La crisis econdmica causada por la pandemia del coronavirus ha causado un dafio
enorme a la economia global y ha afectado el bienestar de las empresas. Se estima que a
nivel mundial las pymes son las méas afectados por la pandemia, entre las actividades
mas perjudicadas son los servicios de alojamiento y hoteleria, las agencias de viajes; la
industria textil y la confeccion. En varios paises de América Latina y el Caribe (ALC),
se enfocaron en establecer moratorias tributarias, reducciones temporales en
contribuciones a los sistemas de pensiones, lineas de crédito blando, asi como
renegociaciones o aplazamientos de términos de deudas para las pymes. (Cafiete, 2020).

Se estima que la covid-19 ha afectado a méas del 60% de las pymes y al 51% de
empresas medianas, segun la encuesta realizada en 121 paises por el Centro de
Comercio Internacional. Por su parte, la Cepal estima que la pandemia representara el
cierre de 2,7 millones de empresas en América Latina, la mayoria pymes. Teniendo en
cuenta que las pymes representan el 99.5% del tejido empresarial de la region, se
entiende el prondstico de caidas del 9% del PIB y la subida del desempleo a 13,5% que
se pronostican para la region. (Jorge, 2020)

Segun Sanchez (2020) “Las pequefias y microempresas en el Pert tienen importantes
repercusiones econdmicas y sociales para el proceso de desarrollo nacional. En efecto,
constituyen mas del 98% de todas las empresas existentes en el pais, crea empleo
alrededor del 75% de la Poblacion Econémicamente Activa (PEA) y genera riqueza en
mas de 45% del Producto Bruto Interno”. En la actualidad las Mypes representan un

sector de vital importancia dentro de la estructura productiva del Perd.



La importancia que tienen las pequefias y empresas para mejorar los niveles de
empleo, fomentar la innovacidn y crear ventajas competitivas en nuevas actividades de
produccion o areas de servicio. Ademas, el comercio representa una gran oportunidad
para enriquecer la productividad, la eficacia y la competitividad en todos los niveles del
desarrollo.

Durante los Gltimos afios la tecnologia ha avanzado vertiginosamente, cambiando la
forma en que se puede tratar la informacion, permitiendo a las empresas la
automatizacion de sus procesos y agilizando el desarrollo de sus actividades diarias y el
mundo del marketing tampoco ha parado de evolucionar de forma constante.

El marketing se puede convertir en el mejor aliado de una empresa, por ende,
ayudarla a aumentar las ventas, su imagen y su proyeccién. Todas las empresas hoy
dia necesitan marketing, es el responsable de generar rentabilidad y generar
momentos positivos de compra y la prescripcion del bien, servicio, marca.

El marketing es necesario en las empresas: grandes o pequefias, industriales y
servicios, locales, multinacionales. Es necesario el marketing para las organizaciones
para que los consumidores compren de manera incesante, ademas ayudara a
incrementar la rentabilidad de las mismas y creando una demanda estructural y
sostenible, la cual no sera fruto del azar ni la suerte, sino de un trabajo de
comunicacion y marketing bien realizado y programado. (Nufio, 2018)

Al marketing digital podras tener tu negocio accesible las 24 horas del dia, los
365 dias del afio, y lo mejor, en cualquier parte del mundo. Otra de las grandes
ventajas del marketing digital, es la medicion y el control de los resultados y los

analisis.



De acuerdo a Montenegro (2019) “El marketing digital han dado un gran
impulso en sus estrategias de comunicacidn, pasando de la publicidad y el
merchandising, a un mundo mas digital porque adaptan la marca en un gran nimero
de opciones como: internet, los teléfonos inteligentes, las tabletas, consolas de
videojuegos, television digital y computadores” (p.77-96)

En cuanto a la fabricacion nacional, Peru es el cuarto mayor productor de calzado de
América del Sur, por detras de Brasil, el segundo productor en el mundo, Argentinay
Colombia. Segun la Sociedad Nacional de Industrias (SNI), existian 3.669 empresas
dedicadas a la fabricacion de calzado en Pert a finales de 2018. Este universo
empresarial esta compuesto por: Microempresas, con una capacidad de produccién
inferior a 40 pares al dia y que suponen un 88% del total de las empresas de este sector.
Concentran el 24% de la produccion. Empresas pequefias, con una capacidad productiva
de 250 pares al dia y que fabrican el 36% del total. Empresas medianas, capaces de
fabricar unos 700 pares al dia y que concentran el 40% de la produccion nacional.
(Molina, 2019)

La falta de oportunidades de empleo es uno de los problemas que mas agobian hoy
en dia en la ciudad de Juliaca, esto por la situacidén socioeconémica que se vive
actualmente en el Perq, los cuales han incidido a aumentar el niUmero de comerciantes
informales; por lo tanto, se ve afectado el comercio de zapaterias, y por el problema del
cierre de mercados por la pandemia, que afectaron en su rentabilidad, para satisfacer sus
necesidades basicas y sus familias.

Por lo tanto, como enunciado del problema se ha planteado lo siguiente: ;Cual sera

la propuesta de mejora en el marketing como factor relevante para la gestion de calidad



de las MYPE, sector comercio rubro zapateria, del centro comercial N° 2 Juliaca - San
Romaén 20207 Para llegar alcanzar los objetivos se ha desarrollo el objetivo general:
Determinar la propuesta de mejora del marketing como factor relevante para la gestién
de calidad de las MYPE del sector comercio rubro zapaterias del centro Comercial N° 2
-Juliaca —San Roman - 2020. Y como objetivos especificos:

- Describir las caracteristicas del marketing de las MYPE sector comercio rubro
zapaterias del centro comercial N° 2 - Juliaca —San Roman-2020.

- Identificar las caracteristicas de la gestion de calidad de las MYPE sector comercio
rubro zapaterias del centro comercial N° 2, Juliaca —San Roméan-2020.

- Elaborar la propuesta de mejora del marketing como factor relevante para la gestion de
calidad de las MYPE rubro zapateria del centro comercial N° 2 Juliaca —San Roman-
2020.

Por otro lado, dicha investigacion se justifica de manera teorica, el Marketing puede
considerarse como el conjunto de acciones o los aspectos estratégicos que pueden desarrollarse
de forma planificada y abarcar multitud de aplicaciones mas alla de la simple publicidad.

Se justifica de manera préactica, el marketing es una estrategia que toda empresa
debe implementar en su plan global para poder crecer. Muchas compafiias usan técnicas
de marketing para conseguir sus objetivos, todas aquellas estrategias que ayudan a una
empresa a ofrecer su marca de su producto y promover con la publicidad, la
comunicacion y la promocion de ventas.

Y por altimo se justifica metodoldgicamente, el presente trabajo servira de base a
otras investigaciones para comprender la propuesta de marketing como factor relevante

para la gestion de calidad puede hacerlo eficiente para satisfacer las necesidades del



consumidor potencial, lo cual permite la confiabilidad y validez como antecedentes o
modelo para elaborar instrumentos para futuras investigaciones.

Respecto a la metodologia de la investigacion, se utilizo el tipo de investigacion
cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental, para la recoleccién con una
poblacion de 05 Mypes del rubro zapaterias con el muestreo no probabilistico, para la
recopilacion se uso la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario, en para
el analisis de resultados de uso de SSPS.

Los resultados obtenidos segun los datos procesados el 80% algunas veces valorar
que el marketing le permite posicionarse y expandirse en el mercado, esto indica que
falta implementar el marketing para fidelizar a los clientes. EI 60% que algunas veces
ejecuta publicidad de manera semanal y mensual por medio de radio y volantes.  Esto
expresa que falta usar estrategias de marketing de forma estable  EIl 60% que algunas
veces realizan la evaluacion del impacto del proceso de calidad  Esto indica que falta
efectuar con los estandares de calidad. EI 40% algunas veces han recurrido al internet
para hacer publicidad. Indica que falta implantar las tecnologias en el marketing.

Se concluye que las Mypes, realiza algunas veces la publicidad de manera semanal
y mensual con recurso de radio y volante que usa e marketing tradicional, las zapaterias
expresan que algunas veces realizan publicidad por medio de redes sociales por medio
de marketing digital. Se determina que la propuesta de mejora consiste en que debe
utilizar estrategias y medios, para posicionar la marca y vender un producto, con ambos
tipos de marketing es muy importante para la mercadotecnia en satisfacer las

necesidades de un mercado especifico.



1. REVISION DE LITERATURA.
2.1. Antecedentes.

2.1.1 Internacionales

En vista de no encontrar antecedentes internacionales solo se consideraron algunos

antecedentes relacionados a tema y variable

De acuerdo a Aburto (2016) En su tesis, Calidad de las administraciones en los
puntos de venta de calzado y volantes. cuyo objetivo fue investigar las variables
identificadas con la administracion de la naturaleza de las administraciones. La
investigacion fue subjetiva. Cuyos resultados son los requisitos de los clientes a través
de revisiones donde el 100% necesita lograr una gran atencién al cliente con el objetivo
de que logremos mas clientes. Llegando a la conclusion de que deben tomar
componentes que permitan brindar una mejor atencion al cliente, y a su vez cumplir con

las recomendaciones del cliente, con el fin de mejorar la atencion y calidad.

Harley y Shelle (2017) En su trabajo de investigacion titulado “Evaluacion y
Aplicacion de un modelo de calidad para organismos de acreditacion en Chile” el cual
tiene por objetivo, hacer una correlacion de diferentes calidad para rastrear la que en
general es razonable para un organismo autorizador y de ahi en adelante aplicarla a un
organismo que tenga un lugar con el marco, que quiera obtener resultados positivos en
cuanto a la informacion obtenida, zonas de desarrollo y disefios de actividades que
Permiten imaginar las ventajas potenciales que implican para una futura ejecucion

reformista en el marco, ayudando a cambiar su cuadro y vigencia. El examen fue de tipo



autorizante para garantizar que las progresiones y ventajas sigan una capacidad. Obtuvo
una puntuacion completa de 181,17 puntos de una suma de 900, como demuestra al
confirmar CI sigue con 20,13% con los requisitos previos obligados por el modelo para
alcanzar la grandeza. Esto nos permite anticipar que, con la ejecucion del modelo, la
oficina podré encontrar deficiencias existentes y zonas de desarrollo que permitan
detallar la actividad que se pretende ejecutar e incrementar el puntaje para evaluaciones
futuras, demostrando un patrén de mejora. Llegar a la conclusion de que los estandares
de grandeza se han transformado en un activo increible para las asociaciones publicas y
privadas para crear una mejora constante de sus tareas y lograr la grandeza general en la
ayuda o el elemento que transmiten. Estos modelos tales como EFQM, Malcolm
Baldrige o Deming.

De acuerdo a Robbins (2018). En su tesis “Utilizacion del sistema de
administracion de la calidad en la recoleccion de alerta y calidad de la S.A.S. segun
ISO 90001: 2008 ”. Ampliamente atil Decidir sobre la utilizacién del sistema de
administracion de la calidad en la recopilacion de estandares y advertencias de la S.A.S.
segun ISO 90001: 2008. Método. Se utilizo al disefio un disefio desestructurada,
transaccional a nivel causal instructivo, se tomd la poblacién de 20 empresarios, se
emplearon pensamientos explicativos. Cierres: - “La utilizacion del sistema de
administracion de la calidad soportar a la asociacion construir una estructura de tirano
dependiente de los datos sobre las verdaderas condiciones de la asociacion y orquestada
bajo principios de calidad en cada nivel y la junta de accion se centr6 en los objetivos y
resultados instaurados  En supuestos métodos sobre los que no habia habido control,

fue posible construir una métrica adecuada que acceder a evaluar los resultados



logrados, la pérdida del tiempo individual y continuar la mejora de las estrategias. Con
metodologia para decidir y tolerar al profesorado ha permitido la asociacion de habiles
expertos para puestos vacantes.  Las sutilezas del movimiento se terminaron como un
artilugio para describir inequivocamente los compromisos de los nuevos trabajadores y

el limite necesario para permanecer firmes en posiciones especificas.

Camacho G,(2018) "El marketing como estrategia innovadora en las Pymes de
productoa lacteos en el municipio de Guaduas, Cundimarca” 2018 Bogota
Universidad tecnologica de Bolivar tiene como Formular una estrategia de marketing
para innovar en el valor agregado de los productos lacteos de las PyMES en Guaduas,
Cundinamarca. La metodologia es del enfoque investigativo es cualitativo, es de tipo
descriptiva, esta investigacion es de tipo no experimental, la técnica que se uso es
Encuesta, Revision documental. la poblacion de sujetos de estudio son las quince (15)
PYMES de productos lacteos de Guaduas-Cundinamarca, investigacion se realizé un
muestreo no probabilistico, el muestreo fue intencionado o sesgado. Los resultados
Cémaras de Comercio 2°518.120 pequenas y medianas empresas, de las cuales 39,9%
corresponden a sociedades y el restante 60.1% son personas naturales (“Pymes
contribuyen con mas del 80% del empleo en Colombia. Las pymes en Colombia aportan
cerca del 38% del PIB total, una cifra considerablemente baja teniendo en cuenta que en
algunas economias desarrolladas estas pueden participar hasta en el 50% o 60% de la
produccion nacional. Se concluye Las Pymes no cuentan con un plan de Marketing claro
y acorde a las necesidades de cada organizacion en la busqueda de un valor agregado de

sus productos. Un alto porcentaje de las Pymes cuenta con infraestructuras y planes de



negocios 6ptimos para poder dar un valor agregado a sus productos y generar innovacion
en sus organizaciones. Existe un producto base en las Pymes, pero falta la creacion de
nuevos productos que permitan la diversificacion de mercado y el plan de Marketing es

el punto de partida.

Plantea Ariza y Flechas (2018). Segun su estudio realizado “Disefio del
sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 para la comercializadora de
zapaterias en Colombia R.F.C. SA.S.” Trabajo realizado para optar el Titulo, Bogota
D.C. Cuyo objetivo general fue: Disefiar el sistema de gestion de calidad ISO
9001:2015 para la Comercializadora en las zapaterias en Colombia RF.C. SA.S. La
metodologia de esta investigacion es de enfoque cualitativo, disefio descriptivo. Se
concluyo con lo siguiente: La gestion de calidad esta vinculada con el personal
administrativo y operativo, siendo el principal factor en la hora de implementacion
de los cambios en la gestion con la finalidad de tener buenos resultados.

Fortaleciendo en un clima laboral de sus trabajadores, estableciendo la sensibilidad

en la implementacion del sistema de gestion de calidad.

2.1.2. Nacionales

Segun Arevalo, (2020) En su tesis Propuesta de mejora del marketing mix como
factor relevante para la gestion de calidad en la mypes del sector vitivinicola de la
provincia de Cafiete, 2020.Tuvo como objetivo principal “Elaborar una Propuesta de
mejora del marketing mix como factor relevante para la gestion de calidad en las

MYPES del sector vitivinicola de la provincia de Cafiete ,2020”. Con la metodologia fue



tipo cuantitativa, nivel descriptivo, de disefio no experimental con corte transversal, la
muestra fue no experimental por conveniencia conformadas por 20 MYPES del sector,
la técnica fue la encuesta, el instrumento fue el cuestionario. Teniendo los siguientes
resultados, el 45% de los microempresarios del sector, consideran que su producto no
esta posicionado, el 65% establece una escala de precios, el 65% solo a veces sus puntos
de ventas generan una mayor rotacion de sus productos, el 55% a veces establece una
buena gestion y control de los canales, el 60% a veces las promociones que utilizan son
atractivas e innovadoras. Respecto a Gestion de calidad, el 50% a veces establece
objetivos, el 45% a veces evalta constantemente cada proceso, el 55% a veces
capacitacion del personal. Se concluy6 identificando y describiendo los factores
relevantes del marketing mix para la mejora de la gestion de calidad en las MYPES del
sector. Se elabord una propuesta de mejora de los factores relevantes del marketing mix
para la gestion de la calidad en la MYPES del sector vitivinicola de la provincia de
Cafiete, 2020.

Propone Huari, (2019) En su Tesis, Propuesta de mejora del marketing digital como
factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes del distrito de san Vicente, provincia de Cafiete, La
investigacion tuvo como principal objetivo Proponer las mejoras del marketing digital
como factor relevante para la Gestion de Calidad en las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro restaurantes del distrito de San Vicente, 2018; se ha desarrollado
bajo un tipo de investigacion cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental con
corte transversal, su recoleccion de la informacion se realizé con la técnica de la

encuesta a una muestra de 55 micro y pequefias empresas. Respecto a la gestion de

10



calidad: el 29% indica que nunca establecen metas en la planificacion, el 29% muy
pocas veces planifican las actividades mediante planes de trabajo, el 49% no establecen
procedimientos normativos para la elaboracion del producto, 89% siempre organizan los
insumos, materiales y utensilios para un desemperio eficiente, 44% no realizan el
monitoreo a los procesos establecidos, 49% siempre realizan un analisis de los
resultados obtenidos para tomar decisiones de mejora, 93% consideran necesaria la
mejora continua para brindar servicios de calidad y el 87% gestionan acciones
correctivas para dar solucion a los problemas. Respecto al marketing digital: el 82%
indico que nunca ha tenido pagina web, el 45% no utilizan las redes sociales para
establecer mas comunicacion y brindar una buena atencion al cliente y el 67% nunca
realizan promociones en las redes sociales.

Enfatiza segin Roman, (2019) El presente trabajo de tesis Propuesta de
implementacion de un Sistema de gestion de la calidad en base a la norma ISO
9001:2015 en una empresa de fabricacion de calzados de cuero femenino ubicada en
Lima metropolitana, Trabajo para Licenciatura; tiene como principal objetivo La
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) sugiere esta herramienta
para la mejora en la transformacién de una empresa de calzado femenino y con ello,
aumentar la satisfaccion de sus clientes y la rentabilidad de la empresa. En ese sentido,
la implementacion del SGC se basa en los requisitos de la Norma Internacional 1ISO
9001:2015. La cual representa el sistema de gestion de mayor difusion y uso a nivel
mundial. Por lo tanto, mejora su competitividad a nivel nacional e internacional y
contribuye en el logro de sus objetivos. Ello le brinda una ventaja comparativa a la

empresa y mejora su imagen frente a la decision final de preferencia de un cliente. Por
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consiguiente, para poder llevar a cabo la propuesta del estudio, se considera, interpreta y
analiza todos los requisitos que exige la Norma ISO. En consecuencia, se determina los
problemas y oportunidades de mejora que presenta la empresa de calzados y se
diagnostica el nivel de cumplimiento actual frente a los requerimientos que la
conforman. A partir de ello, se propone una serie de lineamientos base para la
implementacién del SGC basado en la Norma 1SO 9001:2015. En ese sentido, se elabora
el marco tedrico respecto a la calidad y al SCG, se describen los procesos de la empresa
y se evaluan respecto al analisis frente a la Norma ISO. Ademas, se plantea un disefio de
implementacion de los requisitos de la Norma y se logra implementar cada una de sus
exigencias. Ello se obtuvo a traves de veintidds formatos de registro y archivo, tres
procedimientos de gestion de riesgos, cambio y etiquetado y cinco manuales. Entre ellos
el manual de la calidad, que ya no es requisito, pero que sirve de guia para todo el
sistema. Ademas, se crearon organigramas, graficos, diagramas de flujo, de Pareto,
caracterizacion de los procesos, indicadores de produccion, entre otros. Los cuales
contribuyen en la estructura del ciclo de Deming (Planear — Hacer — Verificar — Actuar).
Por ultimo, luego de la implementacion, se demuestra que la propuesta de SGC basado
en la Norma ISO 9001:2015 como mejora productiva en la empresa de calzados ofrece
considerables beneficios. En primer lugar, porque después de la tesis, la empresa
resuelve sus principales problemas internos y queda lista para iniciar el proceso de
certificacion. Asimismo, frente a los analisis economicos, el presente estudio queda

secundado por una TIR de 23% y un VAN positivo de S/. 79,130.17.
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Rodriguez, (2021) En su tesis “la gestion de calidad con el uso del marketing y
propuesta de mejora en la micro y pequeiias empresas del sector comercio, rubro
zapaterias del distrito de Sullana ”, cuyo objetivo general es 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. su metodologia de la investigacién no exploratoria, tipo cuantitativo, se eligié un
nivel diferenciado y eligio a la poblacion del area de negocios de las MPE investigadas.
La poblacién estaba compuesta por 5 directores y 68 clientes del area de intercambio de
zapaterias del Distrito de Sullana; a quien se aplicé una encuesta utilizando la estrategia
de estudio coordinada en jefes y clientes de varias organizaciones; Las secuelas de la
administracion de calidad fueron: 100% expreso que los administradores tienen
enfoques de calidad consistentemente, 100% expresé que la organizacion construye
consistentemente sus destinos comerciales. Al llegar a la resolucion que las "Zapaterias
de la Region Sullana™, en cuanto a los componentes de la interaccion autorizada, se
reconocio que los administradores tienen "enfoques dentro de su asociacién, con un
grafico de asociacion que los alienta mucho al asegurar que todo sea se cumple y donde
dichos objetivos establecidos mejoran lo que hace que inspiren considerablemente mas a
sus trabajadores ".

Segun Acosta (2017) en su investigacion “Gestion de la calidad en la preparacion
de negocios de miniaturas y pequefias organizaciones en el area de intercambio de
zapaterias, centro de Chimbote, 2016 . Trabajo para una licenciatura; cuyo objetivo fue
decidir los atributos primarios de valor de los ejecutivos en la preparacién de negocios

de miniaturas y pequefias organizaciones en el area de intercambio de zapaterias, centro
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de Chimbote, 2016. El examen fue una investigacion cuantitativa de nivel claro, con una
metodologia cuantitativa y no plan transversal de prueba; Para el surtido, se utilizé un
ejemplo de 14 MYPE, a quienes se aplicé una revision de 20 consultas. Cuyos
resultados 71.4% tienen 31-50 afios de edad, 64.3% son mujeres, 57.1% tienen 7 afios 0
mas al acecho, 57.1% tienen de 6 a 10 trabajadores, 78, 6% se hizo para generar
beneficios, 57.1% tienen algunos informacion sobre administracion de calidad, 100.0%
abordo que se suma a mejorar la ejecucion empresarial con administracion de calidad,
71.4% abordd que la administracion de Calidad asiste en el cumplimiento de los destinos
y objetivos planteados, 57.1% se prepara para la atencion al cliente, 50.0% se prepara 3
veces cada afio, el 57,1% en la remota posibilidad de que deban dar una preparacion
seria 'y el 100,0% si la organizacion es eficaz cuando se une y aborda las protestas de los
clientes. Deduciendo que el 71.4% de los agentes de miniaturas y pequefias
organizaciones en el area de intercambio de zapaterias, centro de Chimbote, 2016 se
encuentran en algan lugar en el rango de 31 y 50 afios de edad, 64.3% son conducidos
por mujeres, 42.8% tienen titulo de formacion opcional, El 85,7% permanece firme en el
punto de apoyo de los supervisores y la mitad permanece firme en el punto de apoyo de
los supervisores durante 4 a 6 afios de supervision. "

De acuerdo a Colchado (2016) en su tesis de Investigacion “Caracterizacion de la
Planificacion Estratégica como Herramienta de Gestion de la Calidad en las MIPYMES
de Chimbote, 2015 . Quien planteo como objetivo fue decidir los atributos
fundamentales del ordenamiento vital como instrumento de administracion de calidad en
las organizaciones en miniatura y pequefias del area asistencial en el campo de la

asesoria empresarial en la region de Chimbote en 2015.

14



El examen fue cuantitativo y plan condicional para el surtido de Segun los datos, se
reconocid una poblacion de diecinueve supervisores del &rea de consejeria a quienes se
tomd una encuesta de dieciséis consultas cerradas a traves de estudios. los resultados en
la administracion de la calidad manifestaron que el 58% de los expertos analizados en el
campo de las advertencias comerciales expresan que, con bastante frecuencia, dirigen su
organizacion de asesoramiento dependiendo de la organizacién esencial y que sus
articulos entregados al mercado tienen datos vitales e importantes de manera constante;
El 47% de los especialistas no utiliza instrumentos de andlisis de situacion: red EFI, EFE
por separado; Con el 52% de los asesores no crea proyectos de objetivo de calibre en su
consultoria. Se concluye en esta investigacion de que hay una gestion de calidad
inadecuada, no marcan la diferencia con los instrumentos de organizacion esenciales de
manera efectiva, tampoco hacen que su organizacion dependa de la organizacion
esencial, finalmente, se tiende a decir que no tengo la disponibilidad de estimaciones de

la administracion.

Aborda Padilla (2016) En su trabajo de investigacion “La administracion de valor
en la intensidad de las miniaturas y pequefias organizaciones en el area empresarial,
zapaterias de la Provincia de Chiclayo, afio 2014 ”. Trabajo para Licenciatura; se
propone su objetivo fue decidir si la gestion de la calidad se identifica con la intensidad
con el avance de los emprendimientos en miniatura y privados en el &rea de negocios,
zapaterias en el territorio de Chiclayo, afio 2014. El examen fue fascinante - asociado,
por la En solicitud de reunir el Datos, se selecciond de manera coordinada un ejemplo de

40 personas apropiadas entre los vendedores de la industria zapateria en el territorio de
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Chiclayo, a quienes se les tomo una encuesta a 10 consultas. Donde los resultados en la
calidad de la administracién expresaron que el 60% de los estudiados piensan con un
nivel de relevancia entre los mas extremos e impresionantes y el 40% en un grado
medio. En este sentido, se tiende a decir que los gerentes de finanzas consideran arreglos
para captar mas clientes a las distintas escenas con las ofertas de calzado. Con el
respaldo de los clientes a la gestion de calidad de las MIPYMES, declararon que el 60%
de los estudiados piensa en un nivel de relevancia mayor y con significativo, y el 40%
manifiesta un grado medio y minimo, en cuanto a la naturaleza de la ayuda que ofrecen.
Llegando a la resolucion que se afirma la especulacion de la investigacion propuesta, es
decir, existe una relacion entre la gestion de la calidad y la intensidad de las MPE en el
area de negocios en su area de zapaterias; el desarrollo y la reconstruccion empresarial
es fundamental para incrementar las transacciones de las MPE; la naturaleza del articulo
0 administracion es el camino a la seriedad y cumplimiento del MYPE, de esta manera
la confiabilidad de sus clientes; se esta desarrollando el patron de preparacion en el
ejemplo de MYPE considerado, destacando el area de calzado.

Martinez (2018) en su tesis de investigacion titulada “Caracterizacion de la
capacitacion y gestion de calidad de las MYPE rubro libreria del Centro de Piura,
afo 2018”, tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracion en la
Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Piura, quien tuvo
planteo como objetivo general es Determinar qué caracteristicas tiene la
capacitacion y gestion de calidad de las MYPE rubro libreria del Centro de Piura,
afio 2018, utilizo en su investigacion metodoldgica de tipo cuantitativo, nivel

descriptivo, disefio no experimental con el corte transversal.  De la misma manera,
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se planificd recabar informacion de naturaleza cuantitativa. Se tomd una
poblacion en las unidades econdmicas en estudio son 09 librerias; es decir 09
propietarios y 26 trabajadores, se disefié un instrumento de recojo de informacién el
cuestionario, que fue validado por expertos, realizando 12 preguntas para la variable
capacitacion y 13 para la variable gestion de calidad, un total de 25 preguntas, los
principales resultados y conclusiones fueron que el 45% manifiestan que siempre
comprenden las necesidades actuales y futuras de los clientes, el 45% siempre estan
midiendo la satisfaccion al cliente y acttan segun los resultados, el 45% manifiesta
que siempre proporciona al personal los recursos y la libertad para que actten con
responsabilidad y autoridad, el 44% expresan que siempre se ofrece oportunidades
para que sus colaboradores aumenten sus conocimientos, competencias y
experiencias, el 56% expresan que a veces se comparten libremente en la empresa
conocimientos y experiencias en equipos y grupos, el 45% manifiestan que se
siempre realiza la evaluacion del impacto del proceso de calidad, el 45% manifiestan
que nunca definen un sistema de gestion de calidad, el 44% expresan que a veces
mejoran el sistema de calidad, refiriéndose a un conjunto de fases para poder ofrecer
un mejor servicio al cliente y concluyo que los principios de gestién de calidad, que
aplican las MYPE rubro libreria del Centro de Piura, se diagnosticd que ponen en
practica el enfoque al cliente comprendiendo las necesidades actuales y futuras de
los clientes asi como realizando medicion de la satisfaccion de los clientes y actuando
segun los resultados; el liderazgo evidenciar en la proporcion de recursos con la
libertad a los empleados para que actlen con responsabilidad y autoridad; la

participacion del personal plasmado en el 70 ofrecimiento de oportunidades para el
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aumento de conocimientos, competencias y experiencias del colaborador; el enfoque
a procesos mediante la evaluacion del impacto de los procesos de calidad en el
servicio, clientes y proveedores, y la relacién con proveedores mediante el
establecimiento de relaciones para lograr el mutuo beneficio a corto y a largo plazo.
Sin embargo, se determina que no ponen en marcha la libertad para que los
colaboradores compartan los conocimientos y experiencias en equipos y grupos,
menos el enfoque del sistema ya que no definen un sistema de gestion de calidad,
y la mejora continua ya que no la fomentan entre sus colaboradores, y el enfoque
a toma de decisiones puesto que no analizan los datos e informacion a traves de los
procesos Y la utilizacion de métodos validos.  Respecto al sistema de gestion de
calidad, se identifica que las MYPE rubro libreria del Centro de Piura, no tienen
conocimiento o informacién de la norma ISO 9001:2015 ni cumplen con los
requisitos que establece esta normativa para lograr una mejor calidad de los

productos o servicios, por lo que se identifica que existe una ausencia o no la

practica de los sistemas de gestion de calidad basados en la norma ISO 9001.

Espinoza (2016) En su trabajo de investigacion formalizacion y administracion de
calidad de MYPE empresarial en el &rea de calzado Piura afio 2013. Trabajo para un
titulo de Licenciatura; cuyo objetivo fue decidir los atributos fundamentales de
formalizacion y gestion de calidad del negocio MYPE del &rea de calzado en Piura, Afio
2013. El examen fue cuantitativo - distinto, plan de examen no exploratorio, prueba no

probabilistica por acomodacion a través de encuesta y encuentro 15 se reviso a los
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gerentes con una poblacion de 30 personas.  El 73,33% de los especialistas financieros
aceptd que la formalizacion mejora la rentabilidad, el 96,67% de los especialistas
financieros tener en cuenta que el area del zapateria se esta llenando continuamente de
puestos de vigilancia y el 83,34% de los atendidos expres6 que la calidad de la gestion
hace concebible decidir si se han cumplido los destinos concertados. Llegando a la
resolucién de que era factible comprobar que la formalizacién gana terreno, en el MYPE
de la clase de calzado del mercado en Piura, que los pequefios empresarios expresan que
la formalizacidn les permite llegar a nuevas opciones para asociarse con el mercado
actual, conectando, recogiendo, planificando y utilizando procedimientos que les han
permitido competir con enormes organizaciones y los pequefos visionarios de negocios
hacen correr la voz acerca de que la metodologia de administracion de buena calidad
dependiente de la organizacion les ha permitido lograr los objetivos modificados, con
esta interaccion de avance que utilizé las manos superiores, lo que alent6 una cadena
lucrativa en su organizacion, contribuyendo con indicadores monetarios a la economia
peruana.

Carihuasari (2018) en su investigacion titulada “Gestion de calidad bajo el
enfoque de atencion al cliente en las MYPES del sector comercial, rubro libreria,
distrito de Calleria, afio 2018 ”, Tesis para optar el titulo de Licenciado en
Administracion en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, en la ciudad de
Calleria, quien propone como objetivo general es Determinar la Gestion de Calidad bajo
el enfoque de Atencidn al Cliente en las MYPES del Sector Comercial, Rubro Libreria,
distrito de Calleria, afio 2018. Ha empleado con una investigacion metodoldgica con

el tipo descriptivo simple, no experimental, transversal; asimismo, se utiliz6 un
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cuestionario estructurado por 20 preguntas, por otro lado, la poblacion estuvo

compuesta por 12 Mypes.

Los MYPES del sector comercial, dentro del rubro de librerias, donde se aplicé las
encuestas a los respectivos representantes de cada MYPES que colaboraron en la
investigacion, los principales resultados y conclusiones fueron que un 75.00% han
definido y muestran lo que vendria hacer la misién, visién y valores de sus negocios, el
50.00% de las MYPES “Si” cuenta con un modelo de plan de trabajo establecido, el
58.33% de los empleados “Si” encuentran en planilla, el 58.33% de los negocios
aplican una gestion de calidad, el 58.33% que esta capacitado para brindar un trato
de calidad, un 66.67% de la gestion esta principalmente enfocada en la atencion al
cliente, 66.67% de las MYPES no siguen un modelo de atencién al cliente, y
concluyo que Los propietarios de las MYPES que colaboraron en el estudio, no son en
su totalidad egresados de la carrera de administracion, mas bien hay una variedad en
ese aspecto, ya que cierta parte son contadores, técnicos u otra profesion, lo daria como
resultado que desconozcan de la gestién de calidad que valla de acuerdo a su negocio.

Las capacitaciones que dedican las MYPES a sus trabajadores no es del todo efectiva,
ya que al no poseer un modelo de trabajo y de atencion al cliente, su efectividad e
impacto es decrecer por las malas practicas a las cuales se han habituado. Los
métodos que utilizan se encuentran desactualizados y se pierde el principal objetivo por
el cual han optado por estos métodos, negando un transformacion para bien. La

evaluacion tanto del personal y de los clientes debe ser algo primordial, para que
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puedan reconocer los errores que comenten y tomar conciencia de un cambio que

permita que este sea solucionado para mantener el constante progreso de las MYPES.

2.1.4. Locales

De acuerdo a Berru (2016) En su tesis “La administracion de la calidad y la
seriedad de las MPE en el area empresarial, zapaterias de la Region Puno ”. Trabajo
para la licenciatura; El objetivo era decidir la calidad de la gestion y la seriedad de las
zapaterias. La investigacion fue no exploratoria por el hecho de que se realizo sin
controlar intencionalmente los factores, percibiéndolos como aparecian dentro de su
situacion especifica. Era distinto y se eligio un ejemplo de 40 microempresas, aplicando
una encuesta de 20 consultas, utilizando el procedimiento de revision. Que los resultados
en la gestion de la calidad fueron el 62,50% de las MPE no incitar al comprador,
mientras que el 37,50% en caso de que exhortan al consumidor con respecto a sus
consultas o casos después de la compra, un 50,00% reacciona con mayor regularidad y
el 12,50% son inconsistente de la intensidad para la gran presentacion de las MYPE; El
87,50% afirma seriedad y el 12,50% objeta. Llegando a la resolucion de que la mayoria
de las MPE no incitan al comprador, sin embargo, reaccionan a sus casos después de la

compra.

Propone Rugel (2019) En su tesis administracion de calidad y utilizacion de
publicidad en la Zapateria Riccer en la region de Juliaca en 2018. Trabajo para un ex
alumno; El objetivo es decidir los atributos principales de valor de la juntay la

utilizacion de la publicidad en la tienda de zapatos Riccer en la localidad de Juliaca en
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2018. El examen fue un plan transversal no exploratorio, de nivel cuantitativo y
atractivo. Cuyos resultados mostraron que el 100% de los trabajadores estudiados
consideran que generalmente planifican el cronograma de transporte de los zapatos para
sus clientes, que el 100% de los clientes revisados consideran la calidad y el plan del
calzado consideran que son mas significativos a la hora de adquirir los articulos.
Llegando a la conclusion de que los principios de calidad utilizados, estan modificando,
tiempos, tiempos de corte en la mejora fraccional y todas las ocasiones en la zapateria,
costos, calidad ya que han logrado un cumplimiento mas prominente en las necesidades

y supuestos. para clientes que ofrecen articulos de calidad.

Plantea segin Clemente, (2019) En su tesis titulado Gestion de calidad con el uso
del marketing en las micro y pequefia empresa del sector servicio rubro agencias de
viaje del distrito de Juliaca, Tuvo como imparcial: Administracién de calidad con la
utilizacion de promocion en miniaturas y pequefias organizaciones en el area de ayuda,
servicios de viajes en la localidad de Juliaca, afio 2019. Para confirmar los objetivos
propuestos en la exploracion, un ejemplo de 11 Micro y pequefias organizaciones, l10s
cuales han sido elegidos de manera no probabilistica, cuyo sistema de revision es una
especie de examen cuantitativo, nivel expresivo y plan no exploratorio, y para el método
se utilizé el panorama general y el instrumento de encuesta en cada factor; Para la
mejora del examen, se han pensado en medidas fascinantes con tablas de difusion de
recurrencia, unidas por sus cifras facticas separadas, descifrando la recurrencia mas
elevada. Clausura; Los atributos valoran el tablero con la utilizacion de lucimiento en el

MYPE del &rea de asistencia, servicios de viaje de la localidad de Juliaca, afio 2019. Se
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demuestra inequivocamente que los agentes expresan que la naturaleza de la
administracion les permite situarse al acecho. , ya que realizan una evaluacién del efecto
de calidad de los articulos y las administraciones en caso de que se centre en la
fidelizacion del consumidor, por lo que el personal es atento, trabajan con un marco de
datos suficiente, ademas en el territorio de exhibicion notan que se han actualizado un
aparato de su articulo estrella utilizando principios de calidad, han recurrido a la web
para dar a conocer y avanzar, con gran correspondencia con sus clientes, brindando
datos dtiles a sus clientes, tiene una pagina de promocién y avances, una bdveda donde
registran el enviar mensajes de correo electronico y mensajes a sus clientes ofreciendo
sus articulos.

Enfatiza Yucra,(2017) En su trabajo de investigacion analisis de las estrategias de
marketing y el reposicionamiento de la empresa ricos pan de la ciudad de Juliaca — afio
2017, tuvo como objetivo general: Analizar si las estrategias de marketing fortalecen el
reposicionamiento de la empresa Ricos Pan de la ciudad de Juliaca — Afio 2017, para
ello se hizo uso del método cuantitativo, con un disefio de investigacion no experimental
de tipo transversal, con un alcance de la investigacidn descriptivo; se llegé a la
conclusion de que el 48% de los encuestados afirmaron que no se utilizan
adecuadamente los enfoques de marketing, por lo que la empresa deberd implementar
nuevas y mejores estrategias de marketing que ayuden a lograr el reposicionamiento de
la Mypes.

Abordo Huaman (2019). Segun su estudio realizado gestion de calidad con el
uso de las tecnologias de informacién y comunicacion en las MYPE rubro zapateria en

la urbanizacion Tahuantinsuyo Puno, 2018. Cuyo objetivo general fue: Determinar, las
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principales caracteristicas en la gestion de calidad con el uso de la tecnologia de
informacion y comunicacion en las MYPE en la urbanizacion Tahuantinsuyo Puno,
2018. La investigacién metodoldgicamente es cuantitativa, disefio no experimental con
corte transversal. Con una poblacién se tom6 del5 MYPES, aplic6 una encuesta de
preguntas cerradas. Llego a la conclusion que los representantes de las micro y pequefia
empresa deben seguir trabajando en la gestién de calidad asi optimizaran su demanda en
la venta, consideran que la funcidn de planificacion es la de mayor importancia puesto
que es la primera funcion que significa plantear los objetivos y los lineamientos

empresariales para asi tener satisfechos a sus clientes.

2.2. Bases teoricas de la investigacion

2.2.1. Marketing.

2.2.2.1. Definiciones

Para Vallet (2015), conceptia al marketing, es un sistema total de
actividades que incluye un conjunto de procesos mediante los cuales se identifican
las necesidades de los consumidores o clientes para luego satisfacerlos de la mejor
manera posible al promover el cambio de productos y/o servicios de valor con ellos,

a cambio de una utilidad o beneficio para la empresa u organizacion.

Fundamentalmente el Marketing promueve el intercambio de productos o
servicios de valor, y para ello todas las actividades del Marketing se estructuran
desde siempre a partir de las 4 P que se usa: producto, precio, plaza, promocién y

ahora se le agrega la quinta P de personas.
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También Bohnenberger (2015), precisa que “el Marketing es una serie
de estrategias, técnicas y précticas que tienen como principal objetivo, agregar valor
a las determinadas marcas o productos con el fin de atribuir una significacion mayor
para un establecido de publico objetivo, los consumidores. Con equivocarse quien

cree que el Marketing tiene solo como objetivo vender algo.

Talaya, (2013) Nos revela que la publicidad satisface una capacidad importante y
cubre numerosos elementos que directa e implicitamente influyen en ella, por ejemplo:
historia, investigacion del cerebro, ciencias humanas, asuntos gubernamentales,
deportes, noticias y ocasiones de flujo, religion, etc. En realidad, el resumen es muy
largo a la luz del hecho de que cada ocasién influye de alguna manera en la exhibicion y
su ciclo en los compradores y clientes potenciales que constantemente solicitaran
perspectivas mas explicitas al decidirse por un articulo o administracion especifica. La
exhibicion debe centrarse en el cliente; La relacion con esto tiene un comienzo y nunca
debe tener fin, y por eso nuestra oferta debe ser clara y razonable, no debe ser
cuestionable ni tediosa, debe contener &ngulos asombrosos. Para la publicidad el &ngulo
social es aplicable a la luz de que desde él los rubros o administraciones pasan por

cambios criticos. pag. 83.

Como sefialan Armstrong y Kotler (2013) nos revela que promover es la
administracion de asociaciones beneficiosas con los clientes y la satisfaccion de sus
diversas necesidades a traves de las cuales las organizaciones incentivan a sus clientes y
crean asociaciones solidas con ellos para, igualmente, captar la estimacién. de sus

clientes (pag. 35).
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2.2.2.2. Marketing de productos de consumo

Talaya, (2013) nos muestra que la exhibicion de los articulos de los compradores es
un proceso de organizaciones que comercializan mercaderia sustancial (como alimentos,
articulos de limpieza y aseo, entre muchos otros) entre una amplia variedad de clientes
individuales. Definitivamente, la forma en que el grupo de interés previsto para estas
actividades esta compuesto por una enorme cantidad de personas, que constituyen la
mayor parte de la poblacidn, las hace excepcionalmente obvias. Es mas, dado que,
ademas, generalmente existe un grado significativo de rivalidad entre organizaciones
que se enfocan en un mercado similar, se aplica regularmente una increible presion de
promocion sobre los compradores finales, lo que ha hecho que a veces se culpe a la
exhibicion por intentar controlar al comprador e incitar la aparicion en el ojo publico de

un nuevo enfoque cultural del comprador (p. 39).

2.2.2.3. Funciones del marketing:

De igual forma, Armstrong y Kotler (2013) nos refiere que es la capacidad
fundamental de impactar los sectores empresariales de manera positiva para la
organizacion. Luego, se descubre como organizar la accion de exhibir en este escenario

financiero que recientemente se ha retratado excepcionalmente mejorado. (pag.18).

2.2.2.4. Los Principios de marketing

Kotler (2013) “por otro lado, nos da a entender la relacion entre la organizacion y
los consumidores que defienden el marketing. La organizacion se ha de centrar

fundamentalmente en satisfacer las necesidades de los consumidores para lo que deben
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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 recurrir productos inadecuados o0 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).”

2.2.2.5. Marketing mix

Talaya, (2013) Es una pieza necesaria de un grado estratégico de publicidad o
promocidn, en el que las técnicas se transforman en proyectos sélidos para que una
organizacion pueda llegar al mercado y crear elementos que ofrezcan un valor mas
destacado, distribuir los costos de instalacién, transmitirlos y adelantarlos con éxito. A
partir de ahora, dichos elementos conforman el resultado a ofrecer al cliente, el cual esta
representado por el articulo que el cliente comprard, en donde lo obtendra y la suma que
pagara por él; Esta metodologia se conoce como la combinacion de las cuatro "P".
Producto

Es la disposicion de los adscritos cruciales, independientemente de si son
sustanciales (como marca, titular, agrupacion) o inmateriales (como calidad, imagen)

que se abordan en Producto es un conjunto de rasgos (atributos, capacidades, ventajas y
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usos) equipados para cambio o0 uso, normalmente una combinacidn de estructuras
tedricas e inconfundibles. En consecuencia, un elemento puede ser un pensamiento, una
sustancia real (una decente) o una ayuda, una combina de tres. (p. 118).

a) Armstrong. Afirman que “la calidad se define libre de errores y defectos, Sin
embargo, la mayoria de las empresas impulsadas por el cliente como las cualidades de
un elemento o administracion que respaldan su capacidad para satisfacer las necesidades

inequivocas o verificables del cliente.” (pag.244).”

b) “También nos refieren que es “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” (p. 245).

c) “El empaque implica el disefio y la produccion del contenedor o envoltura de un
producto. Por tradicion, la funcion principal del empaque era contener y proteger el
producto”, (p. 232).

d) “La etiqueta identifica el producto o marca (...) también describe varios
aspectos acerca del producto (quién lo hizo, en donde lo hizo, cuando, y qué contiene,

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

2.2.2.5.1. El producto referencia a bienes y servicios.

Rodriguez, Y Lopez, (2006). Mencionan los siguientes:

Los bienes: Cosas materiales o inmateriales que, desde un punto de vista juridico, son

objetos de derecho, del mismo modo en que, desde una perspectiva econémica, son
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escasos, limitados y, en consecuencia, poseen un valor que puede ser definido en

términos monetarios.

Servicios: se trata de elementos tedricos, es decir, aquellos ejercicios o actividades que
no se ser capaz de contactar, oler, saborear, oir ni ver antes de ser adquiridos pero que se
lograr calificar siempre que se utilicen. Modelo: capacitacién, hospedaje, clinica,

transporte, consultorias.

A. Precio. La valoracion es un aparato méas en la mezcla de promocion. Los objetivos de
valoracion se caracterizan por su parte dentro de la técnica de combinacién de
publicidad, por lo que la evaluacién de opciones debe facilitarse con opciones de
elementos, dispersion y avance para dar forma a un programa de promocién estable y
poderoso. permitiendo a la organizacion cumplir con sus destinos promotores. Por otra
parte, el costo impacta directamente en el grado de interés y, por lo tanto, en el
movimiento de la organizacién y decide directamente el beneficio de la accion

comercial. Lopez (2016).

A.l. Indicadores

I.- Costos colectivos, Kotler (2013), el costo se puede establecer mediante un arreglo de
costos agregados, los dos caracterizan como la actividad “mezclar algunos de los

articulos y ofrecer el conjunto a un valor descontado™ (p. 318).

I1.- "Limites En la solicitud de tener una gama mas destacada de ofertas, algunas
organizaciones, en general, estableceran acuerdos especificos para reducir los costos,

entre ellos tenemos la rebaja. Para creadores similares, la rebaja es” la disminucién
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inmediata en el precio durante un periodo en particular o para grandes volimenes ". (p.

319)

B. Plaza (Distribucién)

Incluso se le conoce como plaza y corresponde a otra variable del marketing mix
junto con las ya vistas, producto y precio. Hace alusién 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.

La finalidad de la distribucion es colocar el producto a disposicion del mercado
meta distribuyéndolo en forma tal, que esté en el momento exacto, en el lugar preciso y
en la cantidad demandada ofrecer satisfaccion al cliente. (p.189)
B.1. Indicadores

Pérez y Merino (2010) refieren “el lugar en que esta ubicado algo o la acciony
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 ubicacién se conoce a partir de
su direccion. (p.13)

i. “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” (p.54)
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B.2. Elementos del sistema de distribucién
- Ubicar los canales de distribucién

- Cubrir una cobertura

- Localizar los puntos de venta
- Contar con almacenamiento
- Tener los inventarios

- Contar con Transporte

B.3. Canales de distribucion:

“Estan incorporados 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 sélo hasta cuando el producto es adquirido por el
consumo sin ser modificado.”

B.4. Funciones de los canales de distribucion
»  Alcanzar informacion sobre el producto, competencia y el mercado para
tomar decisiones de comercializacion.
= Lograr 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.

C. Promocion (comunicacion)
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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.

Varios autores afirman, que las directrices del marketing moderno requieren de
algo mas que perfeccionar un buen producto, fijarle un precio llamativo y ponerlo al
alcance de sus clientes meta, y eso es, la promocién o comunicacion sobre el producto
con el mercado objetivo con base en el producto.

C.1. Herramientas principales promocionales:

Publicidad: es una comunicacion al publico sobre los servicios y bienes del
producto por medio de un patrocinador.

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

= Merchandising: Actividades que permiten la presentacion del producto en los
puntos de veta para respaldar directamente en la decision de compra de cliente
consumidor en el lugar de venta.

» Relaciones publicas: se compara con conexiones establecidas con las diferentes
multitudes de una organizacion, independientemente de si son internas o entre
individuos de la organizacion, o externas entre organizaciones y su circunstancia
actual, que se suman a la creacion de perspectivas y evaluaciones edificantes
con respecto a una asociacion y sus elementos al tratar con la gran

= Marketing directo: Se compara con coordinar la correspondencia con el cliente

a través de métodos inteligentes, surgidos en el reconocimiento de un

32



intercambio comercial, como la oferta inmediata de un articulo o
administracion.

= Ofertas individuales: se refiere a la correspondencia oral establecida entre el
comerciante y al menos un comprador, para vender.

» Ventas personales: Nos refiere a la comunicacion frente a frente de persona a

persona una comunicacion personalizada con el Gnico fin de vender.

2.2.2.6. Definicidn de estrategia.

Ammetller y Lopez (2006) en su definicion discute “los significados de los
sistemas que se logran. A raiz de la decision de los objetivos, se caracteriza el sistema
publicitario, que establece la forma en que se van a cumplir estos objetivos. Dado que
los sistemas de presentacion que puede aplicar una organizacion varian, es valioso
considerarlos dependientes de tres estandares unicos” (p. 64).
2.2.2.7. Caracteristicas de las estrategias

Ammetller, Y Lépez (2006) Con el objetivo final de que sea realista y exitoso,
prestando poca atencién a su sustancia calculada, cualquier procedimiento establecido
en la zona de exhibicion debe ajustarse a condiciones y cualidades especificas. En este
sentido, se expresa que cualquier metodologia publicitaria debe: ser explicito y concreto
tomando todas las cosas juntas sus perspectivas, pero particularmente en aquellas
identificadas con los cinco factores esenciales que efectivamente hemos visto: activos,
actividades, individuos, control y resultado.

Establecerse por escrito.
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Propone Ammetller y Lépez (2006) Estar redactado en una redaccién justificable

para todos los que se interesen en su ejecucion.

Considerado en términos tales como para esquivar el doble compromiso de
personas, dominios o lugares de trabajo diferentes en cuanto a lograr un resultado
expreso explicito. Facil de alinear y controlar, tanto durante su ejecucién como para que
los resultados basicos se logren durante todo el movimiento sin generar grandes cambios
en su nuevo desarrollo. Establecer una afirmacién de trabajo util que permita su

transformacion exitosa en actividades sélidas para el mercado. (p. 7 - 8).

Se logra la 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.

= Creacion de marcas fuertes.

= Entrega de valor al cliente.

= Comunicacion de valor al mercado.

2.2.2.8. Principales tipos de marketing.

Segun Quiroa (2019), Cuando hablamos de tipos de marketing nos referimos a las
diferentes aplicaciones que le podemos dar al marketing. Existen muchas clasificaciones
de tipos de marketing, por lo que trataremos de definir las mas importantes y novedosas

formas como se esta utilizando.
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a. El marketing tradicional. Es el que usan las empresas para promover y
comercializar bienes y servicios, buscando satisfacer una necesidad en el
consumidor y dar utilidades a la empresa.

b. Marketing social: Es cuando aplicamos el marketing para comunicar y
promocionar una idea, tratando de lograr un cambio de actitud en las personas,
para lograr un beneficio para la sociedad.

c. Marketing de contenidos: Trata de elaborar y llevar a cabo una estrategia de
comunicacion que permita dar valor a una marca, la diferencie de la competencia
y aporte conocimiento sobre un tema especifico.

d. Marketing digital: También es conocido como marketing electronico o
marketing online. Consiste en utilizar los medios digitales o el internet para que
las empresas o las instituciones puedan contactar con sus clientes o

consumidores.
2.2.2.9. Tipos de estrategias en el marketing

Talaya, (2013) Son los que forman parte de ajustar diferentes componentes tanto
internos como externos para lograr un puesto superior serio. Por otra parte, la etapa del
Plan de Marketing se completa como la fijacion y eleccion de las técnicas mas valiosas
dentro de una organizacion.

1. Estrategia de cartera.
Toma en cuenta las Estrategias de segmentacion, posicionamiento y de fidelizacion.

2. Estrategia de posicionamiento.
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Se define ““es percibir los segmentos estratégicos, 1o que nos quiere decir es que el
consumidor nos logre identificar
En la actualidad existen muchas formas de proponer un posicionamiento: lo que
deberiamos de estudiar es a nuestra competencia en que situaciones se encuentra, que
beneficios aportaria nuestro producto, potenciar la imagen para nuestra empresa 0 micro
empresa, las diversas caracteristicas sobre el uso del producto y sobre todo estudiar a
nuestro consumidor conocer qué es lo que necesita en pocas palabras realizar un estudio
de mercado.
Es delimitar las estrategias de posicionamiento se respetan un limite de reglas:
- Expandir el posicionamiento de nuestra marca, como también a nuestros
consumidores.
- Diagnosticar e identificar elementos méas importantes que permitan reconquistar

dicho posicionamiento.
- Evaluar el interés de la ubicacion de las empresas.

- Discernir componentes de la marca que dirigen el posicionamiento de los

productos en los consumidores.
- Evaluar el nivel de vulnerabilidad donde sera dicha colocacion de la empresa.
- Custodiar el posicionamiento de los elementos del marketing mix.

A discutir situando lo que debemos considerar es, cual sera nuestro articulo que

planificaremos y coordinaremos 3 claves de la mezcla publicitaria, por ejemplo, la
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ubicacién de la asociacion, el articulo y el area con el cliente, para que nuestra

asociacion logre esencialmente se distinga 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 y publicidad. En este
caso no debemos de olvidar que las distintas decisiones 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 publico 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.

Observando perspectivas del cliente, entendemos que al ubicarse en una
organizacion resalta una estimacion critica vital para tener confianza, eminencia y
confiabilidad, ponderé los estados del cliente para que pueda admitir la compra de sus
articulos.

3. Estrategia de segmentacion:
Dentro de la promocion esencial, la técnica de division de mercado divide el
mercado en racimos con atributos comparables y necesita ofrecer una oferta separada

ajustada de manera personalizada al logro de objetivos.
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4. Estrategia funcional.

Es fundamenta aqui se trata de lograr seleccionar las herramientas que tiene el
marketing, trabajar en funcién de dichos objetivos planteados. Areas en las que logre
mejorar en el marketing.

- Producto: Estrictamente la imagen de su marca.

- Distribucién: Son los sistemas de ventas, la localizacion de los puntos de venta.
- Precio: Estrategias y descuentos en precios del producto.

- Promocion: Exhibicion comunicacion de su producto interno como externo.

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

empresa y también a recomendarla. Esta estrategia se basa en crear lazos estables que
beneficien a ambas partes.
Tomar en cuenta para llevar a cabo esta estrategia, es necesario:
=  Comprender mejor a nuestros clientes, creando recursos para descubrir qué es
lo importante para ellos y no solo desde el punto de vista del negocio.
=  Calificado de satisfacer sus necesidades, diferenciando a dichos clientes.

= implantar una relacion a largo plazo.

En resumen, 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

(vinculacién, fidelizacion).
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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 estara mas satisfecho y aumentara la
competitividad de nuestra empresa.” “En necesario disponer de la informacion adecuada
sobre las necesidades, deseos y expectativas de nuestros clientes e interpretar bien esta
informacion para elegir la estrategia de fidelizacion mas eficaz.”

2.2.3.1. Gestion de Calidad.

2.2.3.1.1. Definiciones
Segun Riquelme (2017) define que “la gestidon de la calidad son las actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la Calidad. Se
caracteriza por un mayor énfasis en el papel de la alta direccion, medir la satisfaccion
del Cliente, la mejora continua, enfoque de proceso, planificacion de la calidad,

considera los beneficios y necesidades de los consumidores”.

Cruz y Gonzales (2006) Condicion importante para cualquier procedimiento centrado
en el logro serio de la organizacion la calidad de establecer un objetivo con la mejora en
la atencion a los clientes de tal modo quede satisfechos con el bien o servicio brindado.

(p. 23).

2.2.3.1.2. Conceptos de calidad

Cruz y Gonzales (2006) “La calidad puede ser: subjetiva (lo que el cliente quiere) y
objetiva (propiedades del producto, independientemente de lo que el cliente quiere).”
“Los estandares de calidad deben ser expresados en términos fisicos y caracteristicas

cuantitativamente medibles de los productos.” “La estadistica debe ser usada para tomar
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informacion 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)”

2.2.3.1.3. Caracteristicas de la calidad

Segiun Cruz y Gonzales (2006) nos sefiala: “Fisicas:” “Bioldgicas incluye

propiedades mecanicas, eléctricas, quimicas o biologicas.”

a. Sensoriales. Relacionadas con la percepcion recibida a traves de los
sentidos.

b. Comportamiento. Estan Relacionados con aspectos de las relaciones
humanas, incluye en otras la cortesia, la ética y la honestidad.

c. 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, con las caracteristicas
fisicas de las personas .

d. 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, aungque no necesariamente

deben presentarse en todos los casos (p.32).
2.2.3.1.4. El Proceso Administrativo
conforme el Blandez (2014), nos revela la interaccion autorizada es el dispositivo

principal fenecer el trabajo lo realizan los gerentes adentro de una asociacion. con
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componentes permiten acceder a las 6rdenes vitales y estratégicas de la asociacion hacer

los ciclos de ordenacion, asociacion, direccion y control de una organizacion (p. 1).

Henry Fayol fue el creador que decidi6 las cuatro capacidades fundamentales en la
organizacion, bajo el convencimiento de la necesidad de disponer las asignaciones de
una organizacién. Su compromiso con la orden es imperativo hasta hoy. Se denomina
ciclo autoritativo por el hecho de que dentro de las asociaciones se organizan una
progresion de ejercicios significativos para el cumplimiento de las metas: primero se
configuran, en ese punto se delimitan los activos fundamentales, se componen los

ejercicios finalmente la satisfaccion de los destinos esta confirmada. los objetivos. (P.6).

2.2.3.1.5. Elementos en la gestién de calidad.

Segun Blandez (2014), nos indica que: “Planeacion: consiste en ella se determinan: en
determinar los objetivos.”

» La finalidad de la organizacion.

= Contar con mejores estrategias para lograr los objetivos y cursos de accion.

= Contar con estrategias para llegar a las metas planteadas.

A. La planeacién. Nos permite visualizar el porvenir del 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.

Determinadas acciones para tomar en cuenta en la planeacion 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,
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montaje, registro, cantidad de colaboradores, voluntarios, recursos econémicos, entre
otros.

Comenzar a evaluar los planes de gastos, se requieren concatenar estos dos tipos:
costos, que piensa en todos los usos desde el origen hasta el final y el pago, que se crea
de manera diferente: por cargos de alistamiento o inscripcion, gastos de amigos, gastos
extraordinarios y entre otros.

B. Organizacion: basarse en establecer y reconocer esto implica distribuir las

relaciones.

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

- Escoger a las personas idoneas para ocupar los puestos.

- Contener la estructura de la organizacion.

- Usar métodos y procedimientos.

B.1. El proceso de organizacion. Cuenta con los siguientes pasos:

Implantar los objetivos de la empresa.

Enunciar objetivos, politicas y planes de apoyo.

Establecer y clasificar las actividades necesarias para lograrlos.

Asociar esta actividad de acuerdo con los recursos humanos y materiales

disponibles, y la mejor forma de usarlos, segun las circunstancias.

- Delegar en el jefe cada grupo la autoridad necesaria para desempefiar las

actividades.
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C. Direccién: Consiste en conducir el talento y el esfuerzo de los demas para lograr

los resultados esperados, implica:

- Determinar como se dirigira el talento de las personas.

- Delimitar el estilo de direccion adecuado.

- Orientar a las personas al cambio.

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

- Contribuir en marcha alineamientos durante la planeacion y organizacion.

La direccion es todo lo que determina en la moral de los empleados, reflejando asi
el éxito 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.

C.1. Elementos de la direccion.
C.1.1. Control: Basarse en la revision de lo planeado y lo logrado; implica

determinar:

Los métodos de control que se utilizaran. Mas adelante examinaremos en detalle

cada una de estas capacidades y las actividades asociadas a su ejecucion. "

Algunos reguladores, para tener la opcion de considerar este punto de vista, lo que
se estima comprende de aumentos; otros como otra fase del ciclo para comprobar si

existen las condiciones. Los creadores piensan en calibrar como una caracteristica de la
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preparacion. “La integracion y la coordinacion son etapas distintas en las que no se
piensa, ya que ambas se sitlan en la asociacion. (P.7). "

Como muestra el realizador Sanchez Delgado; Componentes organizacionales
como lo sefiala Gulick Grupo Editorial Patria presentar siete segmentos como
componentes primordiales:

C.1.2. Organizar: es la tarea de trazar las lineas generales de las cosas que se deben
hacer y las técnicas para desintegrar, solicitud para lograr los objetivos de la

organizacion.

Asociacion: es la base del disefio convencional de poder, mediante el cual se incorporan,

caracterizan y facilitan las regiones de trabajo para el objetivo al que se hace referencia.

C.1.3. Asesoramiento: planifica y prepara al personal y mantiene unas condiciones

laborales positivas.

C.1.4. Curso: asignacion ininterrumpida de decidir opciones y unirlas en solicitudes y

pautas generales y explicitas; suple como pionero en la organizacion.

Coordinacidn: establece conexiones entre las piezas del trabajo.

C.1.5. Datos: esfuerzo por mantenerse informado sobre lo que sucede, aquellos a
quienes el supervisor esta atento, un esfuerzo que normalmente supone la presencia de

registros, documentacion, examen y revisiones.

C.1.6. Plan financiero: trabajo que incorpora todo lo que se dice en cuanto a la
preparacion, ejecucién y control del plan financiero, el arreglo monetario, la

contabilidad y el control. (Pag. 59)
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La hipétesis neoclasica acentla los elementos del supervisor, ordenamiento,
asociacion, encabezamiento y control. Juntas, estas capacidades gerenciales estructuran
el ciclo de autoridad.

Organizar es la capacidad autorizada que decide los destinos con anticipacion y
cémo se debe tratar para lograrlos. En este sentido, la fundacidn es el paso inicial del
arreglo, y esto puede suceder en tres niveles; clave, estratégica y operativa.

Esta asociacion puede ocurrir en tres niveles: mundial (autorizado), departamental (por

divisiones) y operativo (censos y asignaciones).

El directorio es la capacidad autoritaria que guia y demuestra la conducta de los
individuos dependientes de los destinos a realizar, muy bien puede darse en tres niveles:
mundial (los ejecutivos), departamental (el directorio) y operativo (gerencia). El cojinete

es basico en las ideas de poder y fuerza.

El control es la capacidad de gestion que trata de garantizar que lo dispuesto,

coordinado y coordinado realmente cumplié con los objetivos planificados.

En cuanto a la inclusion, el control puede ocurrir en tres niveles: clave, estratégico

y operativo. (Pag. 60)

= Disposicion: Consiste en caracterizar los enfoques en los que se realizara el examen,
estableciendo para cada uno las reglas o direcciones fundamentales de revision para

que cada monitor se dé cuenta de lo que debe hacer.
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La organizacion de la revision comienza con un examen de los detalles del articulo.
Para hacer esta investigacion, es importante tener datos exactos sobre el articulo, datos
que incorporen atributos, materiales a utilizar, medidas.
= Ejecucion: comprende el avance del arreglo comparable a la confirmaciéon del

articulo real. La demostracion de la comprobacion contiene tres perspectivas
fundamentales: interpretar una determinacion, estimar el item y contrastar el
resultado de la estimacion y el particular relacionado.

En esta etapa, el verificador primero requiere descifrar un detalle, para el cual
normalmente recurre a pesar del articulo en particular, la organizacion del cliente, el
resumen de las cualidades de valor, las pautas actuales, las secuelas de ensamblajes
anteriores, informes posteriores a las transacciones. etcétera
= Control: Alude al control a las conclusiones obtenidos en la investigacion para

establecer las actividades correctivas esenciales. Para elegir las estaciones o los
enfoques de revision, normalmente se utiliza el esquema del flujo de interaccion, que
muestra todas las tareas y etapas por las que pasa el elemento. Las reglas donde
generalmente se realiza la revisién son:

- En proveedores

- Aceptar los materiales.

- Mientras el ciclo de montaje en una reunion.

- En el articulo completo.

- En casa del cliente.

2.2.3.1.6. Elementos de gestion de calidad
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Segun ISO (2020), Un Sistema de Gestién de la Calidad es una estructura
operacional de trabajo, bien documentada e integrada a los procedimientos técnicos y
gerenciales, para guiar las acciones de la fuerza de trabajo, la maquinaria o equipos, y la
informacion de la organizacion de manera préactica y coordinada y que asegure la
satisfaccion del cliente y bajos costos para la calidad.

En otras palabras, un procedimiento de Gestion de la Calidad es un proceso de
actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos (Recursos,
Procedimientos, Documentos, Estructura organizacional y Estrategias) de lograr la
calidad de los productos o servicios que se muestran al cliente, tener en cuenta. planear,
controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacion que predominan en
satisfaccion del cliente y en el logro de los resultados deseados por la organizacion.

Para implementar un Sistema de Gestion de la Calidad, una organizacion debe de

tomar en cuenta la siguiente estructura:

1. Estrategias: Definir politicas, objetivos y lineamientos para el logro de la calidad y
satisfaccién del cliente. Estas politicas y objetivos deben de estar alineados a los

resultados que la organizacion desee obtener.

2. Procesos: Se deben de determinar, analizar e implementar los procesos, actividades y
procedimientos requeridos para la realizacion del producto o servicio, y a su vez, que se
encuentren alineados al logro de los objetivos planteados. También se deben definir las

actividades de seguimiento y control para la operacion eficaz de los procesos.
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3. Recursos: Definir asignaciones claras del personal, Equipo y/o maquinarias
necesarias para la produccion o prestacion del servicio, el ambiente de trabajo y el
recurso financiero necesario para apoyar las actividades de la calidad.

4. Estructura Organizacional: Definir y establecer una estructura de
responsabilidades, autoridades y de flujo de la comunicacion dentro de la organizacion.
5. Documentos: Establecer los procedimientos documentos, formularios, registros y
cualquier otra documentacion para la operacion eficaz y eficiente de los procesos y por
ende de la organizacion.

2.2.3.1.7. Principios de la gestion de la calidad cimentarse en la norma 1SO 9000

De acuerdo aYafiez (2020) Estas dan las claves para presentar una cultura de valor
en las asociaciones que utilizan el grupo de normas ISO 9001 y podrian tener
consumadamente todas las caracteristicas de ser reflejadas, en mayor o menor grado. en
los enfoques de la calidad.

Hay 8 de estos estandares:
a. Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deben
entender sus necesidades actuales y futuras, concretar con los requerimientos del cliente

y tratar de, no solo alcanzar, sino rebasar sus expectativas.

b. Liderazgo: Los lideres crean el entorno en el cual las personas pueden involucrarse
totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion. alcance de todo el personal, a
todos los niveles, son la esencia de una organizacién y su total empefio permite que

utilicen sus habilidades en beneficio de la empresa.
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c. Enfoque de proceso: Un resultado estimado se logra mas eficientemente cuando los

recursos relacionados y las actividades se utilizan como un proceso.

d. Enfoque de sistema a la gestion: Identificando, captando y manejando un sistema
como procesos interrelacionados para lograr un objetivo, se contribuye a la efectividad y

eficiencia de la organizacion.

d. Mejora continua: La mejora continua debe ser un objetivo permanente de la

organizacion.

e. Enfoque basado en hechos, para la toma de decisiones: Las decisiones efectivas se

basan en un analisis 16gico e intuitivo de datos e informacion.

f. Relacion de mutuo beneficio con proveedores: La habilidad de la organizacion y sus
proveedores de crear valor se incrementa por la relacion de mutuo beneficio, en él se

trata al proveedor como un socio mas de la organizacion.

2.2.3.1.7. Satisfaccion del cliente

Cuatrecasas, (2000), el cliente es muy importante en la compra. sin ellos, ninguna
organizacion podria conservarse. sin clientes nos beneficiariamos con ingresos, una
porcion del pastel, ganancias de la empresa y obviamente no habria beneficio.
La administracion de calidad completa nos instruye a "conocer a los clientes" y sus
requerimientos, para entender como estamos cumpliendo con esas necesidades y como
debemos lidiar con mejorarlas. (pag.8)

A partir de ahora, la calidad no puede aislarse de la seriedad y, de esta forma, del

gasto de los articulos o0 administraciones y del tiempo de transporte de los mismos. De
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hecho, la expresion “intensidad" implica que el marco de la creacion debe estar equipado
para llegar, en cualquier caso, a los niveles que los contendientes pueden aceptar. P.
578)

2.2.3.1.8. Ventajas de la gestion de calidad

Plantea Udaondo (1992), sus puntos focales tenemos las siguientes ventajas:

- Sirve para mejorar constantemente la eficacia y la intensidad.

- Consiste en dar al cliente lo que necesita.

- Se incluyen todos los niveles de la organizacion.

- Su aplicacidn es excepcionalmente estimulante.

Lo cual puedo caracterizar, las circunstancias favorables de ser criticas para
conseguir de su aplicacidn se establecen en la parte humana de los ejecutivos y se
identifican lo que incluye una mejora en gestion, dinamizacion de disefios, realizacion
del personal, inteligencia, escolarizacion (mas que preparacion) ; correspondencia y lo
gue Ruth Benedicto absolvid en 1941 con la colaboracion, periodo que implica el
impacto multiplicador que debera lograr los individuos realmente los que cooperan,
sintonizandose y animandose mutuamente en la busqueda de objetivos compartidos.
2.2.3.2.9. Micro y pequefias empresas

Segun Sabogal, (2019) Las micro y pequefias empresas son considerados como
agentes de desarrollo del estado a razon de que su existencia es importante, por el

motivo de que ellos son parte de los aportadores al PBI (producto interno bruto). Las
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micro y pequefias empresas son clasificadas de acuerdo a sus capacidades de
produccidn, asi como por sus dimensiones.
- Numero de empleados menor del0 o 15 a diferencia de las grandes que
cuentan con méas de 100 miembros de personal.
- EI marketing segun las operaciones de la organizacion se define por la
capacidad geografica de exhibicién de sus productos.
- El financiamiento de la organizacion depende de solo unos cuantos.
- El individuo puede ser quien maneje su negocio, aunque también tiene la

capacidad de tener subordinados a su mando.

2.3. Marco Conceptual
2.3.1. Posicionamiento

Huari, (2019) El autor explica, la batalla por su mente, menciona la investigacién
del doctor George A. Miller, Psicologo de Harvard, quien manifiesta que la mente
humana promedio no ocuparse de mas de siete marcas en una misma categoria de
productos o servicios (p. 35)

2.3.2. Diferenciacion

Rodriguez, (2011)” Con el sistema de separacion, la organizacion presenta algin
rasgo de su oferta, independientemente de que sea considerable o embellecimiento, que
es apreciado por los clientes. Se planifica que el grupo de interés previsto lo ve como
novedoso y no lo mismo que la oposicion, de modo que, en caso de que esté buscando
un articulo con los créditos, el costo o la circulacion que se han presentado, deberia
inclinarse hacia esto (p. 102)

2.3.3. Mejora continua
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Huari, (2019) citado por “Bessant Y Francis, donde sugiere que la Mejora
Continua se define como un proceso donde toda la organizacién se concentra y sostiene
en una innovacion incremental, esta representa un elemento importante de capacidad
dindmica, desde que ofrece mecanismos mediante los cuales una alta proporcion de la

organizacion puede participar en sus procesos de innovacién y aprendizaje. (p. 10).

2.3.4. Liderazgo

Huari, (2019) Este estilo de autoridad comienza con la razon por la que los colegas
consienten en someterse completamente a su jefe cuando aceptan un puesto. El
intercambio es generalmente que la asociacion paga a los compafieros, a cambio de su
trabajo y satisfaccion. En esa capacidad, el pionero tiene el privilegio de 'rechazar’ a sus

colegas si su trabajo no satisface las pautas predeterminadas. "(Pag. 72)

2.3.5. Planeacion de calidad.

Rodriguez, (2021) Depende de crear lo que el cliente necesita, independientemente
de si se trata de un articulo o una asistencia, y, por lo tanto, para cumplirlo, esto se hace
a través de la solicitud del cliente que contempla qué necesidades o deseos se trasladaran

al articulo.
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1. HIPOTESIS

La presente investigacion no presenta hipotesis, Segun Hernandez, (2016), no se
propusieron teorias sobre la base de que es una investigacion cuantitativa. Las
investigaciones que establecen teorias son solo aquellos cuya ordenacion caracteriza que
su extension sera correlacional o ilustrativa o aquellos que tienen un grado fascinante,

pero que intentan conjeturar una figura, valor o actualidad.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio Tipo y Nivel de la Investigacion

Segun Hernandez, R. (2010) en base a la naturaleza del problema planteado en la
presente investigacion fue de Tipo Cuantitativo, Nivel Descriptivo y Disefio
transversal No Experimental para lo cual el estudio se realizé sin manipulacion
deliberada de variables y en los que solo se observaron los fenémenos en su ambiente
natural para después analizarlos. Puesto que se realizé la recoleccion de datos y
presentacion de los resultados, utilizando procedimientos estadisticos e instrumentos de
medicion.

4.2. Universo y muestra

4.2.1. Poblacion:

Segun Tamayo (2012) La poblacién es la totalidad de un fendbmeno de estudio,
incluye la unidad de analisis de la poblacion que integran dicho fenémeno y debe
cuantificarse para un determinado estudio. (p. 180) para la presente investigacion se
utilizé un total de 15 Mype dedicados al rubro de Zapaterias del distrito de Juliaca,
afio 2020. La informacion fue proporcionada por la oficina de administracion del centro
comercial.

4.2.2. Muestra:

Segun Castro (2003) La muestra que se considerd el muestreo no Probabilistico ya

que no se utilizé ninguna formula se selecciono la muestra segun vea por conveniente el
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investigador. Se tomé una muestra un total de 05 Mypes dedicados al rubro de zapaterias
del distrito de Juliaca afio 2020. Y para ello se considerd los criterios de inclusion y

exclusion,

Como criterios de inclusién se determinaron:
e Se incluira a los representantes de las Mype
e Estén de acuerdo en llenar la encuesta y consentimiento informado

Criterios de Exclusion

Clientes que no estén de acuerdo con la investigacion y llenado de consentimiento

informado.
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4.3. definicion y Operacionalizacion de variables.

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES DEFINICIONES INDICADORES ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Para Bohnenberger Se pretende Segmentar bien el mercado
i determinar las i
(2015) exp_llca que e Galear_mo 2019, se refleren Especializarse en n solo tipo de
“el Marketing es estrategias ae al conjunto de acciones producto
una serie de marke‘:”g de que tienen el objetivo de
estrategias, Kotler. Estrategia | incrementar las ventasy | Contar con una diferenciacion
técnicas y préacticas lograr una ventaja Usar testimonios
gue tienen como competitiva
Marketing principal objetivo, Hacer publicidad en Internet
agregar valor a las — _
determinadas Participar en redes sociales ESCALA
marcas o productos Brindar una atencion personalizada LIKERT
con el fin de
atribuir una Dar obsequios al cliente
Importancia mayor
para un Mantener comunicacion con el cliente
determinado i _ _ _
publico objetivo, Para Fernandez Y Bajac | Marketing de Interrupcion
los consumidores. Se pretende (2018) define que ha sido _ _
determinar los tradicionalmente entendido | Marketing de Contenidos
tipos de i - —
marke?ing segtn como el conjunto de [“Marketing tradicional
Quiroa :en su tecnlcas_ . _[E)ara la Marketing Digital
lib ’ q Ti comercializacion de un
1oro de 1pos producto. establecen un | Marketing de Afiliados
estrategias de .
. nexo directo con los
marketing.

consumidores para
satisfacer una necesidad. A
los diversos tipos de
publicos.

Email Marketing

Marketing de permiso
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VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES DEFINICIONES INDICADORES ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Se pretende Los elementos que lo Estructura Organizacional
Sénchez (2019) q . _
eterminar conforman permiten a los ——
expresa que la El i de | Planificacién
estion de calidad omenos -t B mandos tacticos y
g gestion de calidad Elementos estratégicos de la Procesos
es una serie de 9
en el proceso ., —
Procesos organizacion llevar a cabo Procedimientos
administrativo . N
sistematicos que le los procesos de planeacion, ESCALA
Blandez o o
permiten a cualquier organizacion, direccion y LIKERT
Gestion organizacion control de una empresa.
. planear, ejecutar y Galeno, (2019
de calidad rolar | X )
controlar las o :
Los principios de la Enfoque al cliente
distintas actividades ., .
Se pretende gestion de calidad Participacion del personal
que lleva a cabo. _ )
_ determinar los proporcionan las claves
Esto garantiza o Enfoque basado en procesos
- principios de para introducir una cultura
estabilidad y
estion de calidad i -
consistencia en el J L de  calidad en las Enfoque de sistema para la
tener  las | Principios

desempefio

para cumplir con
las

expectativas de los

clientes.

para
caracteristicas  de
mayor 0 menor

grado. Yaries

organizaciones usuarias.

Clemente, (2019)

gestion

Mejora continua

Enfoque basado en hechos,
para la toma de decisiones

Relacion de mutuo beneficio
con proveedores
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
4.4.1. Técnicas

La encuesta general es una investigacion realizada en base a preguntas. Barron y D
Aquino, (2004). Para este avance del estudio de investigacion, se utilizé el método de
estudio, que comprende 25 consultas en cuanto a la gestion de la calidad y la utilizacién
de la promocion en miniatura y pequefias organizaciones en el area de negocios;
zapaterias en la ciudad de Juliaca.
4.4.2. Instrumentos

Los instrumentos son aquellos medios especializados que facilitan directamente el
surtido de informacion, de los datos fundamentales para el examen, en general, para
captar las realidades en comparacion con los indicadores y factores establecidos en el
momento correspondiente en la tarea. Para recopilar estos datos de investigacion, se
aplicara un cuestionario. Borrego, (2009).
4.5. Plan de anélisis

Los planes de analisis de datos son métodos que ayudan a dar respuesta a las
consultas planteadas y de igual forma deben caracterizarse antes de recabar la
informacion Suarez, (2011)

Para la investigacion de esta investigacion se utilizd una encuesta con preguntas
cerradas, se aplicé un panorama que se coordina con los supervisores. y clientes de las
diversas asociaciones de zapaterias de Juliaca; la recoleccion de datos, la informacion se
procesé en programa Excel permitird medir y ordenar todos los datos que lograremos

para adquirir resultados definitivos o informacion explicita para nuestra exploracion.
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4.6. Matriz de Consistencia.

PLANTEA UNIVERSO Y METODOLOGITECNICAE
MIENTO MUESTRA A INSTRUMEN
DEL OBJETIVOS VARIABLE HIPOTESIS TOS
PROBLEM
Determinar la propuesta de mejora del Poblacion: Tipo de
GENERAL Mmarketing como factor relevante para la . Investigacion:
, ) gestion de calidad de las MYPE sector Se consider6 un . L .
¢Cual sera la comercio rubro zapaterfas del centro comercial total de 15 Mype Seg(n Lainvestigacionsera
propuesta  de N° 2 -Juliaca —San Roman - 2020 de las zapaterias Hernand de tipo cuantitativo. Tecnica
mejora en el MARKETING| del Centro (Z%r?g)n ¢z, Nivel de
marketing Describir las caracteristicas del marketing de Comercial N®2- | . que |Investigacion:
como  factor las MY PE sector comercio rubro zapaterias del Jul|ac,a —San las hipotesis ' Encuesta
relevante para centro comercial N° 2 - Juliaca —San Roman - Roman ,2020 descriptivas El nivel
la gestién de 2020 no llevan Investigacion fue
calidad MYPE| ESPECIFI ||dentificar las caracteristicas de la gestion de hipotesis, ya Oescriptivo. Instrumento
sector COs calidad de las MYPE sector comercio rubro Muestra: que los Disefio de la
comercio rubro zapaterias del centro comercial N° 2, Juliaca — L estudios . L
zapaterias  del San Roman - 2020 GESTION DE Se considero el "y Investigacion:
t : muestre no descriptivos Cuestionario
centro Elaborar la propuesta de mejora del = cALIDAD Para desarrollar el

comercial N° 2
-Juliaca —San
Romaéan 2020?

marketing como factor relevante para la
gestion de calidad de las MYPE sector
comercio rubro zapaterias del centro comercial
N° 2, Juliaca -san Roman-2020.

probabilistico
con un total de 05
Mype del rubro
Zapaterias  del
Centro Comercial
N° 2 - Juliaca —
San Roman ,202

trabajo de
investigacion

se utilizo el disefio
transversal - no
experimental.
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4.7. Principios éticos.

Los estandares morales son aquellos que pueden verse como las principales reglas de
eleccion que los individuos de un &rea local légica o experta consideran para su trabajo de
investigacion.

Los estandares éticos retratados en el Consejo Universitario - ULADECH (2019)
Proteccion a las personas. - En la investigacion, se debe considerar la nobleza humana,
el caracter, la variedad, el secreto y la seguridad. Esta directriz no solo infiere que las
personas que son objeto de examen se interesan voluntariamente y tienen datos
satisfactorios, sino que ademéas sugiere que se respeten plenamente sus derechos
esenciales, especificamente, en el caso de que se encuentren en una circunstancia de
debilidad.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. — Las investigaciones que incluyan el
clima, las plantas y las criaturas, deben tomar medidas para evitar dafios La exploracion
debe considerar el respeto por las criaturas y el cuidado del clima, incluidas las plantas,
por encima de los acabados ldgicos; Para ello, deben tomar medidas para evadir dafios y
planificar actividades para disminuir los impactos antagonicos y amplificar los

beneficios

Libre participacion y derecho a ser informado - En cualquier investigacion, debe haber
una articulacién de la voluntad educada, libre, inequivoca y explicita; por el cual los
individuos como sujetos investigados o propietario de la informacion aceptan la

utilizacion de los datos para los fines particulares establecidos en la tarea.
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Beneficiencia.- Se debe garantizar el bienestar de las personas que participan en las

investigaciones .

Justicia— El investigador debe practicar un juicio sensato y profundo y jugar a lo seguro
para garantizar que sus predisposiciones, y las limitaciones de sus capacidades e
informacion, no ofrezcan ascenso ni soporten practicas injustificables. Se percibe que el
valor y la equidad otorgan a todas las personas que participan en la exploracion la opcién
de llegar a sus resultados. El cientifico estd igualmente obligado a tratar genuinamente a
las personas que se interesen por los ciclos, técnicas y administraciones relacionadas con
la investigacion.

Integridad cientifica - La integridad o integridad debe supervisar el movimiento légico
de un especialista, pero también debe extenderse a sus ejercicios de demostracion y su
practica experta. La respetabilidad del cientifico es particularmente importante cuando, a
la luz de los estandares deontol6gicos de su vocacién, se evalian y proclaman los dafos,
peligros y ventajas esperados que pueden influir en los individuos que participan en un
examen. Ademas, la respetabilidad logica debe mantenerse al anunciar situaciones
irreconciliables que podrian influir en el curso de un examen o en la correspondencia de

sus resultados.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados. variables de marketing digital.

Tabla 1.

Implementacién del Plan de Marketing.

Frecuencia Porcentaje

Siempre 1 20.0%
Algunas veces 1 20.0%
Nunca 3 60.0%
Total 5 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE del sector comercio rubro zapaterias del
centro comercial N° 2, Juliaca — San Roman, 2020.

60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

Siempre Algunas veces nunca

Figura 1. Implementacion del Plan de Marketing.

En la tabla y figura 1. Donde el 60% de los representantes manifiestan que nunca
implementan un plan de marketing para el posicionamiento de su marca, el 20% de los
representantes, manifiestan que siempre implementan un plan de marketing para el
posicionamiento de su marca, el 20% de los representantes manifiesta que algunas veces.
Evidenciando que tres de cada cinco representantes indican que no implementan un plan

de marketing para el posicionamiento de su marca o de su empresa.
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Tabla 2.
Tiene Implantado una Herramienta que Permita Aumentar la Participacion de su

Producto Estrella de las MYPE

Frecuencia Porcentaje

Siempre 1 20.0%
Algunas veces 2 40.0%
Nunca 2 40.0%
Total 5 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE del sector comercio rubro zapaterias del
centro comercial N° 2, Juliaca — San Roman, 2020.

40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

Siempre Algunas veces nunca

Figura 2. Tiene implantado una herramienta que permita aumentar la participacién de su producto estrella de las
MYPE.

En latablay figura 2. Manifiesta que el 40% de los representantes manifiesta que algunas
veces implantan herramientas que permita extender la participacion de su producto estrella
y el 40% de los representantes manifiestan que no implantan, el 20% de los representantes,

manifiestan que siempre tienen implantado. Evidenciando que dos de cada cinco
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representantes indican que algunas tienen implantado una herramienta que permita
aumentar la participacion de su producto estrella.

Tabla 3

. Innovacidn de Productos Frente a la Competencia.

Frecuencia Porcentaje

Siempre 1 20.0%
Algunas veces 2 40.0%
Nunca 2 40.0%
Total 5 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE del sector comercio rubro zapaterias del
centro comercial N° 2, Juliaca — San Roman, 2020.

40.0%
35.0%
30.0%
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20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%
Siempre Algunas veces nunca

Figura 3. innovacién de productos frente a la competencia.

En la tabla y figura 3. Se demuestra que el 40% de los representantes manifiesta que
algunas veces innovan nuevos productos para diferenciarse de la competencia y el 40%
de los representantes manifiestan que nunca innovan nuevos productos para diferenciarse
de la competencia, el 20% de los representantes, manifiestan que siempre innovan nuevos

productos para diferenciarse de la competencia  Evidenciando que dos de cada cinco
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representantes indican que algunas veces innovan nuevos productos para distinguirse de
la competencia.

Tabla 4.

Modelos de Calidad para Mostrar y Recomendar.

Frecuencia Porcentaje

Siempre 1 20.0%
Algunas veces 1 20.0%
Nunca 3 60.0%
Total 5 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE del sector comercio rubro zapaterias del
centro comercial N° 2, Juliaca — San Roman, 2020.

60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%

10.0%

0.0%
Siempre Algunas veces nunca

Figura 4. utilizacién de modelos de calidad para mostrar y recomendar.

En la tabla y figura 4. Se demuestra que el 60% de los representantes manifiestan que no
utilizan estandares de calidad para que los clientes le recomienden a otras personas de
interés, el 20% de los representantes, manifiestan que siempre, el 20% de los
representantes manifiesta que algunas veces utilizan estandares de calidad, para que los

clientes le recomienden a otras personas de interés. Evidenciando que tres de cada cinco
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representantes indican que no uutilizan estandares de calidad para que los clientes le
recomienden a otras personas de interés.

Tabla 5.

Publicidad y Promocién.

Frecuencia Porcentaje

Siempre 1 20.0%
Algunas veces 2 40.0%
Nunca 2 40.0%
Total 5 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE del sector comercio rubro zapaterias del
centro comercial N° 2, Juliaca — San Roman, 2020.
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Siempre Algunas veces nunca

Figura 5. Publicidad y promocion de la Mypes.

En la tabla y figura 5. El 40% algunas veces y el 40% nunca han recurrido al internet
para hacer publicidad y promocion de los productos de su empresa el 20% de los

representantes, manifiestan que siempre han recurrido al internet para hacer publicidad y
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promocién de los productos de su empresa. Evidenciando que algunas veces han recurrido
al internet para hacer publicidad y promocion de los productos de su empresa.

Tabla 6.

Realiza Publicidad a través de Redes Sociales de las MYPE

Frecuencia Porcentaje

Siempre 1 20.0%
Algunas veces 3 60.0%
Nunca 1 20.0%
Total 5 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE del sector comercio rubro zapaterias
del centro comercial N° 2, Juliaca — San Roman, 2020.
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Figura 6. Realiza publicidad a través de redes sociales de las MYPE

En la tabla y figura 6. Se muestran resultados si la empresa, realiza publicidad a través
de redes sociales de las MYPE. Donde el 60% de los representantes manifiesta que algunas
veces realizan publicidad a través de redes sociales, el 20% de los representantes,

manifiestan que siempre, y el 20% de los representantes manifiestan que nunca hubo
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publicidad a través de redes sociales. Evidenciando que tres de cada cinco representantes
indican que algunas veces realizan publicidad a través de redes sociales.

Tabla 7.

Capacitacion para Atencidn al Cliente

Frecuencia Porcentaje

Algunas veces 3 60.0%
Nunca 2 40.0%
Total 5) 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE del sector comercio rubro zapaterias del
centro comercial N° 2, Juliaca — San Roman, 2020.
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Figura 7. Capacitacion para atencion al cliente personalizado.

En la tabla y figura 7. Se observa que ninguno de los representantes, manifiestan que
siempre el personal se encuentra capacitado para brindar atencion personalizada al cliente,
el 60% de los representantes manifiesta que algunas veces y el 40% de los representantes

manifiestan que nunca. Evidenciando que tres de cada cinco representantes indican que
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existe algunas veces el personal se encuentra capacitado para brindar atencion
personalizada al cliente.

Tabla 8.

Realiza Descuentos de sus Ventas.

Frecuencia Porcentaje

Siempre 1 20.0%
Algunas veces 1 20.0%
Nunca 3 60.0%
Total 5 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE del sector comercio rubro zapaterias del
centro comercial N° 2, Juliaca — San Roman, 2020.
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Figura 8.Realiza descuentos de sus ventas.

En la tabla y figura 8. Muestra que el 60% que nunca realizan descuentos de sus ventas

el 20% de los representantes, manifiestan que siempre realizan descuentos de sus ventas,
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el 20% de los representantes manifiesta que algunas veces. Evidenciando que no realizan

descuentos de sus ventas.

Tabla 9.

Buena Comunicacion al Brindar Precio y Promociones.

Frecuencia Porcentaje

Algunas veces 4 80.0%
Nunca 1 20.0%
Total 5) 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE del sector comercio rubro zapaterias del
centro comercial N° 2, Juliaca — San Roman, 2020.
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Figura 9. Buena comunicacion al brindar precios y promociones.

En la tablay figura 9. Indica que ninguno de los representantes, manifiestan que siempre
ttienen buena comunicacion con sus clientes al brindar los precios y promociones de sus
productos, el 80% de los representantes manifiesta que algunas veces y 20% de los

representantes manifiestan que nunca tiene buena comunicacion con sus clientes al brindar
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los precios y promociones de sus productos  Evidenciando que cuatro de cada cinco
representantes indican que algunas veces ttienen buena comunicacion con sus clientes al
brindar los precios y promociones de sus productos.

Tabla 10.

Promocién de Manera Frecuente Mensual.

Frecuencia Porcentaje

Siempre 1 20.0%
Algunas veces 1 20.0%
Nunca 3 60.0%
Total 5 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE del sector comercio rubro zapaterias del
centro comercial N° 2, Juliaca — San Roman, 2020.
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Figura 10.promociones de manera frecuente mensual.

En la tabla y figura 10. Indica que el 60% que nunca brindan nuevas promociones de
manera mensual a través de cupones el 20% de los representantes, manifiestan que

siempre brindan nuevas promociones de manera mensual a través de cupones, el 20% que

71



algunas veces brindan nuevas promociones de manera mensual a través de cupones.
Evidenciando que no brindan nuevas promociones de manera mensual a través de
Ccupones.

Tabla 11.

Brinda Informacion Util a sus Clientes por Medio de Correo Electrénico de las MYPE

Frecuencia Porcentaje

Siempre 1 20.0%
Algunas veces 3 60.0%
Nunca 1 20.0%
Total 5 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE del sector comercio rubro zapaterias del
centro comercial N° 2, Juliaca — San Roman, 2020.
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Figura 11. Informacidn por correo electronico.

En la tabla y figura 11 Muestra que el 60% de los representantes manifiesta que algunas
veces brindan informacion Gtil a sus clientes por medio de correo electrénico, el 20% de
los representantes, manifiestan que siempre y el 20% de los representantes manifiestan

que nunca brindan informacion atil a sus clientes por medio de correo electrénico.
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Evidenciando que tres de cada cinco representantes indican que algunas veces brindan

informacion util a sus clientes por medio de correo electrénico.

Tabla 12.

Realiza Publicidad de Manera Semanal y Mensual por Medio de Radio y Volante de las

MYPE
Frecuencia Porcentaje
Algunas veces 3 60.0%
Nunca 2 40.0%
Total 5 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE del sector comercio rubro zapaterias del
centro comercial N° 2, Juliaca — San Roman, 2020.
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Figura 12. Publicidad.

En la tabla y figura 12. Indican que el 60% de los representantes manifiesta que algunas

veces realizan publicidad de manera semanal y mensual por medio de radio y volante y el
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40% nunca. Evidenciando que tres de cada cinco representantes indican que algunas veces

realizan publicidad de manera semanal y mensual por medio de radio y volante.

Tabla 13.

Pagina Web para Promocién y Publicidad de Producto.

Frecuencia Porcentaje

Algunas veces 5 100.0%

Total 5 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE del sector comercio rubro zapaterias del
centro comercial N° 2, Juliaca — San Roman, 2020.

100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%

oo Ay

0.0%

Siempre Algunas veces nunca

Figura 13.P4ginas web para promocion y publicidad de producto.

“En latablay figura 13. Muestra que el 100% de los representantes manifiesta que algunas
veces tienen una pagina web donde realiza publicidad sobre las promociones y ofertas de

sus productos y ninguno de los representantes manifiestan que nunca tienen una pagina
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web donde realiza publicidad sobre las promociones y ofertas de sus productos.
Evidenciando que todos los representantes indican que algunas veces tienen una péagina

web donde realiza publicidad sobre las promociones y ofertas de sus productos

Tabla 14.

Has Realizado Enlaces de Afiliacion a Través de su Pagina Web, de las MYPE

Frecuencia Porcentaje

Algunas veces 3 60.0%
Nunca 2 40.0%
Total 5 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE del sector comercio rubro zapaterias del
centro comercial N° 2, Juliaca — San Roman, 2020.

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

Ay

Siempre Algunas veces nunca

0.0%

Figura 14. Afiliacion en pagina web.

En la tabla y figura 14. Manifiestan que el 60% de los representantes algunas veces han

realizado enlaces de afiliacion a través de su pagina web y el 40% de los representantes
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manifiestan que nunca han realizado enlaces de afiliacion a través de su pégina web.
Evidenciando que tres de cada cinco representantes indican que algunas veces han

realizado enlaces de afiliacion a través de su pagina web.

Tabla 15.

Tiene Implementado el Email de sus Clientes en la Aplicacion de su Personalizacion

del Contenido y Mensajes Publicitarios, de las MYPE

Frecuencia Porcentaje

Siempre 1 20.0%
Algunas veces 3 60.0%
Nunca 1 20.0%
Total 5 100.0%

Fuente: Cuestionario de representantes de las MYPE del sector comercio rubro zapaterias del centro
comercial N° 2, Juliaca — San Roman, 2020.
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Figura 15.Tiene implementado el email de sus clientes en la aplicacién de su personalizacién del
contenido y mensajes publicitarios, de las MYPE
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En la tabla y figura 15. Muestra donde el 60% algunas veces y el 20% de los
representantes, manifiestan que siempre tienen implementado el email de sus clientes en
la aplicacion de su personalizacion del contenido y mensajes publicitarios y el 20%
nunca. Evidenciando que algunas veces han implementado el email de sus clientes.

Tabla 16.
Considera que el Marketing le Permite Posicionarse y Dominar el Mercado, de las
MYPE

Frecuencia Porcentaje

Algunas veces 4 80.0%
Nunca 1 20.0%
Total 5 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE del sector comercio rubro zapaterias del
centro comercial N° 2, Juliaca — San Roman, 2020.
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Figura 16. Considera que el marketing le permite posicionarse y dominar el mercado, de las MYPE
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En latablay figura 16. EI 80% manifiesta que algunas veces consideran que el marketing
le permite posicionarse y dominar el mercado y el 20% de los representantes manifiestan
que nunca consideran que el marketing le permite posicionarse y dominar el mercado.

Evidenciando que cuatro de cada cinco representantes indican que algunas veces
consideran que el marketing le permite posicionarse y dominar el mercado
Variable de gestion de calidad.

Tabla 17.

Gestion de Calidad Organizacion y Control

Frecuencia Porcentaje

Algunas veces 3 60.0%
Nunca 2 40.0%
Total 5 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE del sector comercio rubro zapaterias del
centro comercial N° 2, Juliaca — San Roman, 2020.
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%

10.0%

4

Siempre Algunas veces nunca

0.0%

Figura 17. Gestion de Calidad Organizacion y Control
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En la tabla y figura 17 Se observa que ninguno de los representantes, manifiestan que
siempre hubo buena organizacion, el 60% de los representantes manifiesta que algunas
veces la organizacion es de calidad y el 40% de los representantes manifiestan que nunca
existe buena organizacién. Evidenciando que tres de cada cinco representantes indican

que existe algunas veces buena organizacion o que la gestién es de calidad.

Tabla 18

Tiene definido su mision, visién y valores de su empresa, de las MYPE

Frecuencia Porcentaje

Siempre 1 20.0%
Algunas veces 2 40.0%
Nunca 2 40.0%
Total 5 100.0%

Fuente: Cuestionario de representantes de las MYPE del sector comercio rubro zapaterias del centro
comercial N° 2, Juliaca — San Romén, 2020.
Figura 18 Tiene definido su mision, vision y valores de su empresa, de las MYPE
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En la tabla y figura 18 Se muestran resultados si la empresa, tiene definido su mision,
vision y valores de su empresa, de las MYPE del sector comercio rubro zapaterias del
centro comercial N° 2, Juliaca — San Roman, 2020  Donde el 20% de los representantes,

manifiestan que siempre tienen definido su mision, vision y valores de su empresa, el 40%
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de los representantes manifiesta que algunas veces tienen definido su mision, vision y
valores de su empresa y el 40% de los representantes manifiestan que nunca tienen
definido su mision, vision y valores de suempresa.  Evidenciando que dos de cada cinco
representantes indican que existe algunas veces tienen definido su mision, vision y valores

de su empresa.

Tabla 19

Realiza la Evaluacion del Impacto del Proceso de Calidad, de las MYPE

Frecuencia Porcentaje

Siempre 1 20.0%
Algunas veces 2 40.0%
Nunca 2 40.0%
Total 5 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE del sector comercio rubro
zapaterias del centro comercial N° 2, Juliaca — San Roman, 2020.
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Figura 19 . Realiza la Evaluacion del Impacto del Proceso de Calidad, de las MYPE
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En latablay figura 19. Donde el 40% de los representantes manifiesta que algunas veces
evallan el impacto del proceso de calidad de la empresa y el 40% de los representantes
manifiestan que nunca evaltan el impacto del proceso de calidad de la empresaDonde el
20% de los representantes, manifiestan que siempre evaltan el impacto del proceso de
calidad de la empresa. Evidenciando que dos de cada cinco representantes indican que

existe algunas veces evaltan el impacto del proceso de calidad de la empresa.

Tabla 20

Documentos para una Gestion de Calidad.

Frecuencia Porcentaje

Algunas veces 2 40.0%
Nunca 3 60.0%
Total 5 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE del sector comercio rubro zapaterias del
centro comercial N° 2, Juliaca — San Romén, 2020.
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Figura 20 .Documentos para una gestién de calidad.
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En la tabla y figura 20. Indica que ninguno de los representantes, manifiestan que
siempre tienen documentado para cumplir la gestion de calidad de la empresa, el 60% de
los representantes manifiestan que nunca tienen documentado para cumplir la gestion de
calidad de la empresa, el 40% de los representantes manifiesta que algunas veces tienen
documentado para cumplir la gestion de calidad de laempresay  Evidenciando que tres
de cada cinco representantes indican que nunca tienen documentado para cumplir los

estandares de la gestion de calidad de la empresa.

Tabla 21

Producto y Servicio Enfocada a la Satisfaccion del Cliente.

Frecuencia Porcentaje

Algunas veces 4 80.0%
Nunca 1 20.0%
Total 5 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE del sector comercio rubro zapaterias del
centro comercial N° 2, Juliaca — San Roman, 2020.

80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%

100 T

0.0%

Siempre Algunas veces nunca

82



Figura 21. Producto y servicio enfocada a la satisfaccién del cliente.

En la tabla y figura 21. Ninguno de los representantes, manifiestan que siempre los
servicios estan enfocadas a la satisfaccion de los clientes, el 80% de los representantes
manifiesta que algunas los servicios estan enfocadas a la satisfaccion de los clientes y el
20% de los representantes manifiestan que nunca los servicios estdn enfocadas a la
satisfaccion de los clientes  Evidenciando que cuatro de cada cinco representantes
indican que existe algunas veces los servicios estan enfocadas en la satisfaccion de los

clientes.

Tabla 22.

El Personal es Responsable y Demuestra Eficiencia en su Trabajo, de las MYPE.

Frecuencia Porcentaje

Algunas veces 2 40.0%
Nunca 3 60.0%
Total ) 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE del sector comercio rubro zapaterias del
centro comercial N° 2, Juliaca — San Roman, 2020.

83



60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

iy

Siempre Algunas veces nunca

0.0%

Figura 22. El personal es responsable y demuestra eficiencia en su trabajo, de las MYPE.

En la tabla y figura 22. Se observa si la empresa, evalta al personal si es responsable y
demuestra eficiencia en su trabajo, de las MYPE del sector comercio rubro zapaterias del
centro comercial N° 2, Juliaca — San Romén, 2020. Donde ninguno de los
representantes, manifiestan que siempre son responsables y demuestran eficiencia en su
trabajo, el 60% de los representantes manifiesta que algunas veces son responsables y
demuestran eficiencia en su trabajo y el 40% de los representantes manifiestan que nunca
son responsables y demuestran eficiencia en su trabajo  Evidenciando que tres de cada
cinco representantes indican que no son responsables y demuestran eficiencia en su

trabajo.

Tabla 23.

Evaluacion del Impacto de Proceso de la Calidad de Productos.

Frecuencia Porcentaje

Algunas veces 3 60.0%
Nunca 2 40.0%
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Total 5 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE del sector comercio rubro zapaterias del
centro comercial N° 2, Juliaca — San Roman, 2020.
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Figura 23 . Evaluacion del impacto de proceso de productos.

En la tabla y figura 23. Se muestran resultados si la empresa, realizan la evaluacion del
impacto de proceso de la calidad de productos, de las MYPE. Donde ninguno de los
representantes, manifiestan que siempre rrealizan la evaluacién del impacto de proceso de
la calidad de los productos expenden, el 60% de los representantes manifiesta que algunas
veces y el 40% de los representantes manifiestan que nunca rrealizan.  Evidenciando que
tres de cada cinco representantes indican que existe algunas rrealizan la evaluacion de

impacto del proceso de calidad de los productos expenden.

Tabla 24.
Tiene un Sistema Donde Recolectan Informacion Sobre Necesidades y Expectativas de
sus Clientes, de las MYPE

Frecuencia Porcentaje
Siempre 1 20.0%
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Algunas veces 2 40.0%
Nunca 2 40.0%

Total 5 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE del sector comercio rubro zapaterias del
centro comercial N° 2, Juliaca — San Roman, 2020.
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Figura 184. Sistema de informacidn de necesidades y expectativas.

En la tabla y figura 24. Se demuestra que el 40% de los representantes manifiesta que
algunas veces tienen un sistema donde recolectan informacion sobre necesidades y
expectativas de sus clientes y el 40% de los representantes manifiestan que nunca tienen
un sistema donde recolectan informacion sobre necesidades y expectativas de sus clientes,
el 20% de los representantes, manifiestan que siempre  Evidenciando que dos de cada
cinco representantes indican que existe algunas veces tienen un sistema, donde recogen

informacion sobre necesidades y expectativas de sus clientes.

Tabla 25.

Ud. Evalda el Nivel de Calidad de los Productos y Servicios, de las MYPE

Frecuencia Porcentaje
Siempre 2 40.0%
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Nunca 3 60.0%
Total 5 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE del sector comercio rubro zapaterias del
centro comercial N° 2, Juliaca — San Roman, 2020.
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Figura 25. Ud. evalGa el nivel de calidad de los productos y servicios, de las MYPE

En la tabla y figura 25. Se muestran resultados si la empresa, evalta el nivel de calidad
de los productos y servicios. Donde el 60% de los representantes manifiestan que nunca
evalUan el nivel de calidad de los productos y servicios que brinda a los clientes, el 40%
de los representantes, manifiestan que siempre evalGan el nivel de calidad de los
productos, ninguno de los representantes manifiesta que algunas veces evaltan el nivel de
calidad Evidenciando que tres de cada cinco representantes indican que no evaluan el

nivel de calidad de los productos y servicios que brinda al cliente.

Tabla 26
Su Empresa se Basa en el Precio y la Calidad de los Productos para la Contratacion de

los Proveedores de las MYPE
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Frecuencia Porcentaje

Algunas veces 2 40.0%
Nunca 3 60.0%
Total 5 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE del sector comercio rubro zapaterias del
centro comercial N° 2, Juliaca — San Roman, 2020.
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Figura 26. Su empresa se basa en el precio y la calidad de los productos para la contratacion de los
proveedores de las MYPE.

En la tabla y figura 26, S e observa que ninguno de los representantes, manifiestan que
siempre su empresa se basa en el precio y la calidad de los productos, el 60% de los
representantes manifiestan que nunca la empresa se basa en el precio y la calidad de los
productos para la contratacion de los proveedores, el 40% de los representantes manifiesta
que algunas veces su empresa se basa en el precio y la calidad de los productos para la
contratacion de los proveedores  Evidenciando que tres de cada cinco representantes
indican que existe nunca la su empresa busca precios adecuados y la calidad de los
productos para la contratacion de los proveedores.

Tabla 27 .

Tiene Relaciones Establecidas para Lograr el Mutuo Beneficio a Corto y Largo Plazo

con sus Proveedores, de las MYPE

88



Frecuencia Porcentaje

Algunas veces 4 80.0%
Nunca 1 20.0%
Total 5 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE del sector comercio rubro zapaterias del
centro comercial N° 2, Juliaca — San Roman, 2020.
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Figura 27 Tiene relaciones establecidas para lograr el mutuo beneficio a corto y largo plazo con sus
proveedores, de las MYPE

En la tabla y figura 27. Se muestra que ninguno de los representantes, manifiestan que
siempre hubo buena relacién con los proveedores, el 80% de los representantes manifiesta
que algunas veces y el 20% de los representantes manifiestan que nunca hubo relaciones
establecidas para lograr el mutuo beneficio. Evidenciando que cuatro de cada cinco
representantes indican que existe algunas veces hubo relaciones establecidas para lograr

el mutuo beneficio a corto y largo plazo con sus proveedores.
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5.2. Analisis de Resultados.
Objetivo general:

Determinar la propuesta de mejora del marketing como factor relevante para la gestion de calidad
de las MYPE sector comercio rubro zapaterias del centro comercial N° 2 -Juliaca —San Roman

2020.

Respecto a la tabla y grafico 9 denominado “comunicacion” se pudo observar
que el 80% de los representantes encuestados considera que algunas veces tiene
buena comunicacion con sus clientes al brindar los precios y promociones de sus
productos, mientras que el 20% indica que nunca tiene buena comunicacion con sus
clientes al brindar los precios y promociones de sus productos, Donde la mayoria
de los representantes encuestados considera que algunas veces tiene buena
comunicacion con sus clientes al brindar los precios y promociones de sus
productos. Estos resultados coincide con Armijos (2016) en su trabajo de
investigacion denominada “Plan de Marketing en la Ciudad de Loja quien
concluyé que existe comunicacion con el cliente y las debilidades pesan menos
como el espacio fisico, publicidad y promocidn en la empresa; ademas contrasta con
Lopez y Mora (2012) quien concluyé que “finalmente, otra ventaja que como pyme
tenemos ante las grandes empresas y que podriamos aprovechar, es que podemos
facilmente mantener una comunicacion cercana con los clientes, lo cual nos puede
permitir lograr su fidelizacion y eventualmente comunicarles nuestros nuevos
productos o promociones Por tal motivo el representante encuestado considera que
algunas veces tiene buena comunicacion con sus clientes al brindar los precios y

promociones de sus productos, ademas de indicar cuales son sus ofertas de la
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semana.” Estos resultados dan respuesta al  objetivo especifico: Determinar la
propuesta de mejora del marketing del sector comercio rubro zapaterias del centro

Comercial N° 2 -Juliaca —San Roman - 2020.

Respecto a la tabla y grafico 14 denominado “afiliaciéon” se pudo observar que
el 60% de los representantes encuestados considera que algunas veces ha realizado
enlaces de afiliacion a traves de su pagina web, mientras que el 40% indica que
nunca ha realizado enlaces de afiliacion a través de su pagina web . Donde la
mayoria de los representantes encuestados considera que algunas veces ha realizado
enlaces de afiliacion a traves de su pagina web . Estos resultados discrepa con
Canto (2018) en su trabajo de investigacion denominada “Gestién bajo el enfoque
del marketing digital en las Mypes, del sector comercio, rubro librerias, distrito
de Calleria, afio 2018, quien concluyd que en la aplicacion del marketing digital,
a través de pagina web; ademas tiene coincidencia con Estrella (2016) quien
concluyo que “através de esta tipologia de marketing, se establece la posibilidad de
comunicar con potenciales clientes para venderles productos o servicios de terceros
a cambio de una comision basada en los resultados, se suele realizar a través de una
web o blog, desde donde se colocan enlaces a las webs de los anunciantes, En
los enlaces se colocan codigos de seguimiento para que el anunciante pueda saber
de qué web procede la venta  De tal manera que los representantes indican que
algunas veces ha realizado enlaces de afiliacién a través de su pagina web, blog,
ya que consideran que no es necesario Estos resultados dan respuesta al objetivo
especifico : Determinar la propuesta de mejora del marketing del sector comercio

rubro zapaterias del centro Comercial N° 2 -Juliaca —San Roman - 2020.
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Objetivo especifico I: Marketing
Describir las caracteristicas del marketing de las MYPE sector comercio rubro

zapaterias del centro comercial N° 2, Juliaca —San Roman - 2020.

Respecto a la tabla y grafico 1 denominado “implementado” se pudo observar
que el 60 % de los representantes encuestados considera que nunca ha
implementado un plan de marketing para el posicionamiento de su marca, mientras
que el 20% indica que siempre ha implementado un plan de marketing para el
posicionamiento de su marca, y el 20% indica que algunas veces ha implementado
un plan de marketing para el posicionamiento de su marca”. Donde la mayoria de
los representantes encuestados considera que nunca ha implementado un plan de
marketing para el posicionamiento de su marca Estos resultados discrepa con
Armijos (2016) ,quien concluyé que la ejecucion del plan de marketing tiene un
costo de $3230.00 ddlares, la misma que se debe considerar como una inversion
para obtener beneficio a futuro, estos distribuidos en posicionamiento del mercado
en un 20%; y tiene coincidencia con Lopez y Mora (2012) quienes concluyeron que
“en cambio, si segmentamos bien el mercado y solo nos dirigimos a un tipo de
consumidor, podremos conocer muy bien sus necesidades y preferencias, y asi
atenderlas de la mejor manera posible”. Por tal motivo los representantes
afirman que nunca han implementado un plan de marketing para el posicionamiento
de sumarca. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir las
caracteristicas del marketing de las MYPE sector comercio rubro zapaterias del

centro comercial N° 2, Juliaca —San Roman - 2020.
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Respecto a la tabla y grafico 2 denominado “herramienta” se pudo observar que
el 40% de los representantes encuestados considera que algunas veces tiene
implementado una herramienta que permita aumentar la participacion de su
producto estrella, mientras que el 40% indica que nunca tiene implementado una
herramienta que permita aumentar la participacion de su producto estrella, y el 20%
indica que siempre tiene implementado una herramienta que permita aumentar la
participacion de su producto estrella  Donde los representantes encuestados
considera que algunas veces tiene implementado una herramienta que permita
aumentar la participacion de su producto estrella  Estos resultados tienen
coincidencia con Filipiak, Markiewicz, Y Sawikowska, (2016) quien concluyo que
“en cambio si nos especializamos en un solo tipo de producto, podremos ofrecer un
producto de excelente calidad, ademas de lograr que los consumidores, al ver que
solo nos especializamos en un tipo de producto, tengan una percepcion elevada del
valor de éste De tal manera que los representantes de las zapaterias afirman que
algunas veces tiene implementado una herramienta que permita aumentar la
participacion de su producto estrella, para incrementar su rentabilidad econdémica.
Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir las caracteristicas
del marketing de las MYPE sector comercio rubro zapaterias del centro comercial

N° 2, Juliaca —San Roman - 2020.

Respecto a la tabla y grafico 3 denominado “Innova” se pudo observar que el 40
% de los representantes encuestados considera que algunas veces innova con nuevos

productos para diferenciarse de la competencia, mientras que el 40 % indica que
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nunca innova con nuevos productos para diferenciarse de la competencia, y el 20%
indica que siempre innova con nuevos productos para diferenciarse de la
competencia. Donde el representante encuestado considera que algunas veces
innova con nuevos productos para diferenciarse de la competencia.  Estos
resultados discrepan con Alban (2018) en su trabajo de investigacion Denominado:
“Caracterizacion del marketing y competitividad en las MYPE Tambo grande —
Piura, afio 20187, quien concluyd que el 71% manifiestan que siempre estan
innovando con nuevos productos; ademas contrasta con Martin y Jeffrey (2015)
quien concluy6 que con tanta competencia que existe para una MYPE, es poco
probable que alguien siquiera llegue a saber de nosotros si no ofrecemos algo
diferente que nos distinga de los deméas competidores, y sea el motivo por el cual los
consumidores nos elijan a nosotros antes que a ellos De tal manera que los
representantes de las zapaterias afirman que algunas veces innova con nuevos
productos para diferenciarse de la competencia, y asi obtener mayor cantidad de
clientes. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico  Describir las
caracteristicas del marketing de las MYPE sector comercio rubro zapaterias del

centro comercial N° 2, Juliaca —San Roman

Objetivo especifico 2: Gestion de calidad

Identificar las caracteristicas de la gestion de calidad de las MYPE sector

comercio rubro zapaterias del centro comercial N° 2, Juliaca —San Roman - 2020.
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Respecto a la tabla y grafico 17 denominado “Gestion de calidad” se pudo
observar que el 60% de los representantes encuestados considera que al aplicar
gestion de calidad algunas veces lleva una buena organizacion y control de su
empresa, mientras que el 40% indica que al aplicar gestion de calidad nunca lleva
una buena organizacién y control de su empresa  Donde la mayoria de los
representantes encuestados considera que al aplicar gestion de calidad algunas
veces lleva una buena organizacién y control de su empresa  Estos resultados
coincide con Alama, (2019) en su trabajo de investigacion titulada “Caracterizacion
de la gestion de calidad bajo el enfoque de atencidn al cliente en las MYPES del
sector servicios rubro clinicas particulares en el distrito de Sullana afio 2018”, quien
concluyo que organizacion porque los administradores aplican una buena gestion de
calidad, por lo tanto llevan una buena organizacion y control, ademas tiene
coincidencia con (Rincén, 2016) menciona que “se entiende como el sistema que se
utiliza para definir la jerarquia dentro de una organizacion, es decir, identificar cada
puesto, definir su funcién y establecer como reporta cada area  El tipo de
estructura que se utilice dependera del tipo de organizacion, sus funciones y el
alcance que tenga”. Por tal motivo en las zapaterias consideran que al aplicar gestion
de calidad algunas veces lleva una buena organizacién y control de su empresa, el
cual les ayuda a progresar. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico:
Identificar las caracteristicas de la gestion de calidad de las MYPE sector comercio

rubro zapaterias del centro comercial N° 2, Juliaca —San Roman - 2020.
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Respecto a la tabla y grafico 18 denominado “mision, vision y valores” se pudo
observar que el 40 % de los representantes encuestados considera que algunas veces
tiene definido su misidn, vision y valores de su empresa, mientras que el 40 % indica
que nunca tiene definido su mision, vision y valores de su empresa, y el 20 % indica
que siempre tiene definido su mision, vision y valores de su empresa  Donde el
representante encuestado considera que algunas veces tiene definido su mision,
visién y valores de su empresa  Estos resultados coincide con Carihuasari,(2018)
en su trabajo de investigacion denominada “Gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente en las MYPES del sector comercial, rubro libreria, distrito de
Calleria, afio 2018, quien concluyo que el 75.00% han definido y muestran lo que
vendria hacer la mision, vision y valores de sus negocios; ademas estos resultados
coincide con (Garcia, 2016) quien concluyd que “es el proceso en el que se disefian,
desarrollan y se ejecutan una serie de planes con el fin de alcanzar propositos u
objetivos especificos para mantenerse vigente  Es importante contemplar la
competencia y el contexto externo e interno de la empresa . Por tal motivo en las
zapaterias encuestadas considera que algunas veces tiene definido su misién, vision y
valores de su empresa, para saber hacia donde quiere llegar y de tal manera
conseguir sus objetivos. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico:
Identificar las caracteristicas de la gestion de calidad de las MYPE sector comercio

rubro zapaterias del centro comercial N° 2, Juliaca —San Roman - 2020.

Respecto a la tabla y grafico 19 denominado “proceso” se pudo observar que el
40% de los representantes encuestados considera que algunas veces realiza la

evaluacion del impacto del proceso de calidad, mientras que el 40 % indica que a
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nunca realiza la evaluacion del impacto del proceso de calidad, y el 20 % indica que
siempre realiza la evaluacion del impacto del proceso de calidad.” “Donde el
representante encuestado considera que algunas veces realiza la evaluacién del
impacto del proceso de calidad.” “Este resultado coincide con (Martinez, 2018) en
su trabajo de investigacion titulada “Caracterizacion de la capacitacion y gestion de
calidad de las MYPE rubro libreria del Centro de Piura, afio 2018, quien concluyo
que el 45% manifiestan que algunas veces realiza la evaluacion del impacto del
proceso de calidad; ademas coincide con Rincon, (2016) quien concluy6 que “se
define como la sucesién ordenada de acciones para llegar a un punto determinado.
Dependiendo de las actividades involucradas en cada proceso, el tiempo que tarde
en completarse es variable”. “Por tal motivo los representantes de las zapaterias
algunas veces realizan la evaluacion del impacto del proceso de calidad, para seguir
satisfaciendo a sus clientes. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico:
Identificar las caracteristicas de la gestion de calidad de las MYPE sector comercio

rubro zapaterias del centro comercial N° 2, Juliaca —San Roman - 2020.”
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Objetivo especifico 3:

Elaborar la propuesta de mejora del marketing como factor relevante para la
gestion de calidad de las MYPE rubro zapateria del centro comercial N° 2, Juliaca —
San Roman - 2020.

“Respecto a la tabla y grafico 6 denominado “redes sociales” se pudo
observar que el 60 % de los representantes encuestados considera que algunas veces
realiza publicidad a través de las redes sociales, mientras que el 20 % indica que
siempre realiza publicidad a través de las redes sociales, y el 20 % indica que nunca
realiza publicidad a través de las redes sociales.” Donde la mayoria de los
representantes encuestados considera que algunas veces realiza publicidad a través
de las redes sociales. Estos resultados discrepan con Huari, (2019) En su Tesis,
Propuesta de mejora del marketing digital como factor relevante para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes del
distrito de san Vicente, provincia de Cafiete, La investigacion tuvo como principal
objetivo Proponer las mejoras del marketing digital como factor relevante para la
Gestién de Calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes del distrito de San Vicente, 2018; se ha desarrollado bajo un tipo de
investigacion cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental — transversal, la
recoleccion de la informacidn se realizo a través de la técnica de la encuesta a una
muestra de 55 micro y pequefias empresas. Respecto a la gestion de calidad: el
29% indica que nunca establecen metas en la planificacion, el 29% muy pocas veces
planifican las actividades mediante planes de trabajo, el 49% no establecen

procedimientos normativos para la elaboracion del producto, 89% siempre

98



organizan los insumos, materiales y utensilios para un desempefio eficiente, 44% no
realizan el monitoreo a los procesos establecidos, 49% siempre realizan un analisis
de los resultados obtenidos para tomar decisiones de mejora, 93% consideran
necesaria la mejora continua para brindar servicios de calidad y el 87% gestionan
acciones correctivas para dar solucion a los problemas Respecto al marketing
digital: el 82% indic6 que nunca ha tenido pagina web, el 45% no utilizan las redes
sociales para establecer mas comunicacion y brindar una buena atencion al cliente y
el 67% nunca realizan promociones en las redes sociales. Por tal motivo los
representantes de las zapaterias afirman que algunas veces realizan publicidad a
través de las redes sociales, ya que no tienen conocimiento de cémo realizarlo.
Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Elaborar la propuesta de
mejora del marketing como factor relevante para la gestion de calidad de las MYPE

rubro zapateria del centro comercial N° 2, Juliaca —San Roman - 2020.

Respecto a la tabla y grafico 12 denominado “publicidad” se pudo observar
que el 60 % de los representantes encuestados considera que algunas veces realiza
publicidad de manera semanal y mensual por medio de radio y volantes, mientras
que el 40 % indica que nunca realiza publicidad de manera semanal y mensual
por medio de radio y volantes. Donde la mayoria de los representantes encuestados
considera que algunas veces realiza publicidad de manera semanal y mensual por
medio de radio y volantes. Este resultado discrepa con Alban, (2018) en su trabajo
de investigacion Denominado: “Caracterizacion del marketing y competitividad en

las MYPE rubro librerias Tambo grande — Piura, afio 2018, quien concluyo que la
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publicidad que se realiza de manera semanal y mensual por medio de radio y
volantes. Por otra parte (Estrella, y Segovia, 2016) quienes concluyeron que
“cuando hablamos de marketing tradicional, hablamos de todas las estrategias que
se han utilizado antes de la llegada de la comunicacion 2.0, de las redes sociales y
del marketing online o digital ~ De tal manera que los representantes afirman que
algunas veces realiza publicidad de manera semanal y mensual por medio de radio
y volantes. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico:  Elaborar la
propuesta de mejora del marketing como factor relevante para la gestion de calidad
de las MYPE rubro zapateria del centro comercial N° 2, Juliaca —San Roman -

2020.
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VI . CONCLUSIONES

6.1. Conclusiones
Se ha determinado la propuesta de mejora del Marketing segun los objetivos propuestos

y se detallada de la siguiente manera:

Primera. Referente al Objetivo General: Se concluye determinar la propuesta de
mejora del marketing como factor relevante para la gestion de calidad de las MYPE la
propuesta de mejora esta enfocada para el estudio del caso en implementar el plan de
marketing y mejorar la publicidad aquellas estrategias enfocadas a promocionar un
determinado producto ofrecido por la empresa, los medios de comunicacién son el canal
mas usado para lanzar las campafias publicitarias orientadas a dar a conocer el producto y
aprovechar el medio digital para difundir las caracteristicas y disefios de nuestro producto
cumpliendo con estandares de calidad para posicionarse en el mercado con una mayor
rentabilidad.

La propuesta de mejora se propone en el aspecto complementario:

Referente al Objetivo Especifico 1:  Se concluye que las caracteristicas del
marketing de las MYPE del sector comercio rubro zapateria, la gran parte de las
empresas no implementa un plan de marketing que nos va a permitir aumentar la
participacion de su producto estrella , innovando los nuevos productos para diferenciarse
de la competencia utilizando estandares de calidad y hacer publicidad por redes sociales

, se debe usar estrategias y medios, para posicionar la marca y vender un producto, con
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tipos de marketing como internet, medios radiales y pagina wep, es muy importante para

satisfacer las necesidades de un mercado especifico.

Referente al Objetivo Especifico 2  Se concluye que las caracteristicas de la gestion
de calidad de las MYPE, son las siguientes, los empresarios consideran aplicar la gestion
de calidad realizando la evaluacion del impacto de proceso de los productos que expenden.
Se debe evaluar para determina las decisiones sobre su ejecucidn que son parte de la tltima
generacion de sistema de gestion calidad por eso es importante efectuar medidas

adecuadas para cambiar y determinar la calidad del producto.

Cuarta. Referente al Objetivo Especifico 3: Se concluye elaborar la propuesta de
mejora del marketing como factor relevante para la gestion de calidad de las MYPE , que
las empresas de las zapaterias no tienen un plan de marketing deben usar frecuentemente
la publicidad de sus marcas en el mercado , por ello proponemos la propuesta de mejora
implementando un plan de marketing para tener un posicionamiento en el mercado,
considerando que la calidad del servicio en el comercio ayuda a tener una mejor
aceptacion por parte del cliente por medio de la publicidad es dar a conocer nuestro
producto a través de un marketing para ofrecer las promociones, marcas y fidelizar a los

clientes para que pueda adquirir nuestros productos
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PROPUESTA DE MEJORA

RECOMENDACIONES.

* Se prescribe llevar a cabo el Plan de Marketing propuesto para las MIPYES en el 4rea

de intercambio de zapaterias.

* Se sugiere que el supervisor de ofertas / exhibiciones se actualice continuamente sobre

el disefo, los colores, los tipos de piel de becerro y los gustos e inclinaciones del cliente.

* Se sugiere que el jefe haga las verificaciones cada semana y posteriormente a intervalos
regulares, para asegurar el cumplimiento de los ejercicios asignados al lider promotor /

proyecto.

» Se sugiere que todos los representantes de la organizacion lleguen a los objetivos a

alcanzar y trabajen con todas las regiones de la organizacion para lograrlos.
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ACCIONES PARA INICIAR UNA PROPUESTA DE MEJORA

1. PLAN DE MARKETING

Para incursionar en este negocio de zapaterias, es muy importante que los
empresarios consideren un plan definido, donde les permitan analizar y definir ;Cuales
son sus objetivos?, ¢Qué estrategias se debe implementar?, ;Como medir los resultados?
y ¢Qué plan de accion se deberia tomar? Para ello se propone lo siguiente:
Analizar el Mercado

El calzado se ve como un ultimo articulo del cliente, utilizado directamente por las
personas a través de sus diversas estructuras, por ejemplo, zapatos, alpargatas, botas,

botas para la parte inferior de la pierna, zapatos, zapatos, etc.

Los empresarios deben saber que, antes de abrir un negocio, deberian realizar un
estudio de mercado, que les permita saber y estudiar a la competencia. Al mismo tiempo
se debe realizar un analisis que les permita conocer el estado situacional del negocio,
utilizando la herramienta del FODA que significa:

Fortaleza (Aspecto Interno): Lo que nos diferencia de la competencia; buena atencion,
ofertas Exclusivas, variedad de modelos, experiencia en la fabricacion de zapatos,
Debilidad (Aspecto Interno): ausencia de estrategia de marketing, no contar con un
encargado de marketing, reducida cartera de proveedores, no aprovechar el canal digital
para hacer conocida las zapaterias.

Amenazas (Aspecto Externo): competencia de tiendas mayoristas, ferias de zapatos en
plazas.

Oportunidades (Aspecto Externo): incremento de compra de zapatos, bajo costo de

publicidad online, incrementd de las compras online
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Objetivos de marketing

Incrementar ofertas.

Incrementar la cartera de clientes.

Actualizar los dispositivos computarizados que tiene la organizacion.

Incrementar la variedad de modelos mas prominentes.

2. ESTRATEGIAS DEL MARKETING

Las estrategias del marketing ayudan al logro de los objetivos. Para el caso de las
zapaterias del centro comercial N° 2 les va a ser de mucha ayuda mejorar su gestion de

calidad, definiendo estrategias para alcanzar sus objetivos.

El procedimiento que se creo para llegar a los objetivos ideales es la Estrategia

Funcional, que contiene algunas estrategias del marketing.

3. ESTRATEGIA DE PRODUCTO.

Para el producto estrella. Refuerce el Producto con variedad de tonos, modelos,
tamafio de tachuelas para mantenerlo en el estado actual y trabajando continuamente con
excelentes materiales.

Para el producto de interrogatorio. En este tipo de calzado tenemos los botines los
cuales son reconocidos en pequefia cantidad por los clientes, sin embargo, requieren de
un emprendimiento mas destacado por las aplicaciones que tienen, sin embargo, como
son solicitados por ciertos clientes, ya que frecuentemente necesitan tener varios. lineas
de calzado Propondremos modelos de configuracién en diferentes tonalidades y con

varios tipos de fondos y tachuelas, para que resulten mas atractivos para los clientes.
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Para el Producto Vaca

Se propone desarrollar calzados con colores mas llamativos y con nuevos tipos de cuero,
agregandole accesorios atractivos para el cliente

Para el producto canino

En este tipo de rubros no importa una mejora, ya que no beneficia a la organizacion y no
se busca. Para esta situacion, lo que se propone es eliminarlo del arreglo de creacion y
suplantarlo con calzado de amplio obedecido, con planos actuales y en varios tonos.
Tacticas de agrupacion

Se sugiere que la organizacion entregue a sus clientes, que compren al menos dos juegos
de calzado, paquetes bioldgicos de textura Notex que llevaran el nombre de la
organizacion para que los clientes puedan tener reconocimiento de marca y fidelidad. Se
propone desprenderse de estos sacos para que la organizacion se identifique con
realmente centrarse en el clima.

Valor estrategia. Segun el apartado de mercado, el costo es reconocido por los clientes,
ya que la calidad se identifica con el costo y este es estimado por los clientes
corporativos y ultimos. Esto podria ser confirmado por los examenes completados.

Estrategias con respecto a los limites.

Limites de volumen: otorgue una rebaja a los clientes que detecten solicitudes de
grandes cantidades, la tarifa se dara bajo la aprobacion y aval del MYPE, ya que esta
rebaja influye en la remuneracion de la organizacién y en el cumplimiento de los

COmMpromisos.
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Limites para la compra principal: otorgue este descuento extraordinario a los nuevos
clientes, solo en la compra principal y luego realice la rebaja que consientan segun el tipo
de pago y el volumen de la solicitud.

Estrategia Cuadrada. La organizacion vende sus articulos (zapatos de hombre / mujer)
a sus clientes corporativos y luego al cliente final.

Estrategias de corte:

Canales: Ingrese al canal online, ya que este es a partir de ahora el que mas clientes
atrae a las organizaciones. Se actualizara el sitio de la organizacién y Facebook, ya que a
través de estos métodos se propone adicionalmente llegar a mas clientes y realizar
compras haciendo alianzas vitales con los clientes que la organizacién afirma, es decir,
el cliente realmente querrd comprar sus zapatos por estos métodos y puedes conseguirlos

en cualquiera de los MYPE, que estan mas cerca de ellos.

Inclusion: el jefe de negocios debe construir la cartera de clientes a través de un trato
agradable.

Estrategia de avance. Se considera la combinacion de comunicacion, que se compone
de cinco reglas.

Promoviendo:2

Publicidad convencional: se colocaran estandartes y formas solidas de carton con el
nombre de la marca de los zapatos de disefio; y se entregara promocién con el logo de la
marca, por ejemplo, calzado, llaveros, carteras publicitarias y publicitarias; tener
reconocimiento de marca.

Publicidad en Internet: el fragmento al que se coordina la organizacion son damas en

algun lugar en el rango de 26 y 55, la promocién de contenido se completaré en la
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comunidad informal de Facebook distribuyendo sustancia de calidad e importante para
el objetivo, por ejemplo, grabaciones identificadas con cuidado del calzado, creacion de
calzado.

Actualizacion de la pagina de la organizacion interpersonal de Facebook que llegara a
los clientes corporativos y Ultimos clientes donde se informara de la marca, los modelos
de cada temporada. Esta pagina en Facebook coordinaré al cliente corporativo y al
cliente final con una conexion en el sitio de la organizacion (haciendo una llegada) y alli
realmente querran ver la descripcion detallada de la organizacion.

En el caso de que sean clientes mayoristas, la organizacion enviara un inventario virtual
con el surtido total por temporada, sin perjuicio de las ventajas que la organizacion
otorga como limites. Cuando la organizacion tiene la informacion de los clientes
comerciantes, el jefe de negocios realmente querrd moverse hacia las tiendas que
transmiten el surtido total, los ejemplos de los diversos tipos de piel de becerro y matices
para que el cliente pueda ver la naturaleza del articulo.

Promocion de oferta:

Limites: como marco de confiabilidad, los clientes que compran en grandes cantidades o
cantidades reciben limites en algin lugar en el rango del 10% y el 15% de la base de
valor (de 10 docenas de zapatos). Ademas, se propone ayudar a ofertas de ajustes de
calzado a través de Outlets, donde se ofrecera calzado de temporadas pasadas y con
despreciables decepciones a costos hasta la mitad del limite, esto se adelantara en el sitio

y pagina de Facebook de la organizacion.
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Showrooms completos: Invite a los clientes y posibles clientes a la organizacion para
una exhibicién ocasional de calzado, demostrando las ventajas al igual que el calzado y
los limites de los que pueden beneficiarse.

Recompensas: Como algo extra, se propone regalar a los jefes de supervision un par de
calzado como caracteristica de la confiabilidad que la organizacion busca tener.
Interésate por las Ferias del Calzado: de vez en cuando.

Ventas personales: Al contratar un encargado de Marketing/Ventas que conozca del
tema y que esté capacitado, beneficiara a todos, tanto a la empresa como a los clientes.
El encargo de esta area podra establecer objetivos y metas claras en cuanto a atencién de
los clientes y ventas, ello permitira que este se organice con el fin de poder atender a los
clientes cuando ellos lo requieran. Con el cronograma de visitas que se propone este
podra llevar un control adecuado en cuanto a las colecciones de cada nueva temporada
que debe llevar para los clientes.

Publicidad directa. Con la visita al sitio y el consiguiente alistamiento, los indices con
cada uno de los planes hechos para cada temporada y las representaciones de cada uno
de ellos seran enviados a los clientes.

El indice virtual. - En el sitio y en la Fan Page de la organizacion, contendra imagenes
de calidad para que ningun modelo se tuerza y la verdad sea por lo que vale, ademas, se
retrataran en detalle los atributos del calzado. o para que los clientes distribuidores

puedan vender el calzado de forma adecuada al cliente final.
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PROPUESTA DE MEJORA

PROBLEMAS ACCION ACTIVIDADES INDICADOR DE MEDICION META PRESUPUESTO | RESPONSABLE
ENCONTRADOS | CORRECTIVAS ESPECIFICAS
Establecer la Implementar campafiasy | ¢ % de ajuste de precios e Lograr el ajuste 5% Recursos Representante
No realizar politica de ajuste su precio para del precio normal propios de la de la zapateria
descuentos descuento recompensar a los clientes e % de compras por volumen | e Descuento del 20% empresa
por ciertas respuesta como por cantidad
compras de volumen y e % de compras fuera de e Lograr un descuento
compras fuera de temporada del 5% por temporada
temporada
Realizar Realizar la evaluacion del Recursos Representante
No evalla la evaluacion de los | proceso de calidad de los o NOde evaluacion de calidad | e Evaluar propios de la de la zapateria
calidad del productos productos, ya que algunas de producto trimestralmente empresa
producto marcas han sido
rechazadas por los
clientes, y poder adquirir
marcas evaluadas.
Elaborar un plan Elaborar un plan de e por diferentes medios | Recursos Representante
No tiene plan de | de marketing marketing para el ¢ N° de publicidad de comunicacion propios de la de la zapateria
marketing posicionamiento de su empresa
empresa, donde incluyan e N° de promociones e trimestralmente
publicidad por medio de realizar ofertas
los diferentes canales de
publicidad, ver fechas
estratégicas para realizar
promocion, ofertas.
Disefiar una Disefiar una pagina web e Renovar disefios Recursos Representante
No tiene pagina | pagina wep donde realice publicidad e NP° renovar pagina wep mensualmente propios de la de la zapateria
wep sobre las promociones y empresa

ofertas de sus productos,
ademas colocar un buzon
donde puedan interactuar
con los clientes, o
también pueda realizar
ventas por medio de
dicha péagina

%compartir informacion

¢ 100% Compartir con
los clientes que nos
visitan

110




REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

9001, 1. (2020). "Requisitos para un Sistema de Gestién de la Calidad"
(http://calidad.overblog.com/sistema-de-gestion-de-la-calidad-parte-v ed.). (A. p.
Overblog, Ed.) Publicaciones Vertice S.L.

Aburto, E. (2016). "Calidad de los Servicios en los Puntos de Venta de Calzado y
Accesorios". Nicaragua.

Aguirre, J. (2019). "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".
Sullana. Obtenido de http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/19438

Arevalo, A. (2020). "Propuesta de mejora del marketing mix como factor relevante para
la gestion de calidad en la mypes del sector vitivinicola de la provincia de
cafiete, 2020. . cafiete: ULADECH. Obtenido de
http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456

Arevalo, A. (2020). "Propuesta de mejora del marketing mix como factor relevante para
la gestion de calidad en la mypes del sector vitivinicola de la provincia de
Canete, 2020.". Cafiete: ULADECH. Obtenido de Obtenido de
http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789

Berru, E. (2016). "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.". Piura. .

Bielva, N. (2017). " Estrategias de marketing en las pequefias y medianas empresas.”.
(Recuperado el 23 de Mayo de 2020, Ed.) Universidad de Cantabria.

Blandez, R. (2014). "Proceso Administrativo”. Digital UNIT.

Callo, E. (2020). "Gestion de calidad y el marketing en las Mype del sector de servicios
rubro salones de belleza del distrito de Juliaca, afio 2019". Universidad catolica
los Angeles de Chimbote. Obtenido de
http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456

Camacho, G"(2018) El marketing como estrategia innovadora en las Pymes de
productoa lacteos en el municipio de Guaduas, Cundimarca*2018 Bogota Universidad
tecnologica de Bolivar
ttps://repository.uniminuto.edu/bitstream/handle/10656/5982/TEGI_CamachoGonzalez

Diogene_2018.pdf?sequence=1&isAllowed=y

111



Camison, C. y Cruz, S. y Gonzalez, T. (2006). "Gestion de calidad: conceptos, enfoques,
modelos y sistemas". Madrid, Espafia: PEARSON EDUCACION, S. A.

Cafiete, N. (2020). "Coronavirus: ¢(Como apoyar desde el sector de fomento a la
innovacion y las pymes?". . Obtenido de Recuperado de
https://blogs.iadb.org/innovacion/es/innovacion-coronavirus-pymes-
emprendimientos/.

Clemente, T. (2019). " Gestion de calidad con el uso del marketing en las microy
pequefia empresa del sector servicio rubro agencias de viaje del distrito de
Juliaca, afio 2019". Juliaca: ULADECH. Obtenido de
http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/

Colchado, D. (2016). "Caracterizacion del Planeamiento Estrategico como Herramienta
de la Gestion de Calidad en las MYPE de Chimbote, 2015. ™. Chimbote.

Cuatrecasas, L. (2000). " Administrativo, Procesos Administrativos. Elementos del
Proceso.". Ediciones Diaz de Santos Diaz.

Dulanto, D. (2017). Co-Creacion con los consumidores. Estrategia de Marketing para
la creacion de valor en el contexto del desarrollo de nuevos Productos y
Servicios. (s.f.). Piura.

Dulanto, D. (2017). "Co-Creacion con los consumidores. Estrategia de Marketing para
la creacion de valor en el contexto del desarrollo de nuevos Productos y
Servicios". Piura. Obtenido de https://hdl.handle.net/11042/3028

Espinosa, R. (2016). "Espinosa. Obtenido de Marketing Estrategico: Concepto,
funciones y ejemplos". https://robertoespinosa.es/2016/10/23/marketing-
estrategico-concepto-ejemplos/.

Espinoza, P. (2016). 2Caracterizacion de la Formalizacion y Gestion de Calidad de las
MYPE Comerciales Rubro Calzado Piura Afio 2013". Piura.

Estrella, A. (2016). "Comunicacion integrada de marketing”. Madrid: ESIC
EDITORIAL.

G, C. (2018). "El marketing como estrategia innovadora en las Pymes de producto
lacteos en el municipio de Guaduas, Cundimarca™2018 Bogota Universidad
tecnologica de Bolivar “El Marketing como estrategia innovadora en las PyMES
de productos lacteos en el Municipio de G. Bogota.

Huari, P. (2019). "Propuesta de mejora del marketing digital como factor relevante para
la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro restaurantes del distrito de san Vicente, provincia de Carfiete". Cafiete:
ULADECH. .

112



J., G. (2009). "El Marketing En La Sociedad. Barcelona. Gonzalez, & Carlos. (2009)".
El Cid Editor.

Jimenez, M. (2017). "Elaboracion de un plan de marketing para la zapateria “la
elegancia” — guayas, cantén Daule. Guayaquil: Universidad de Guayaquil.
Jullian. (2018). Empresas Y Estrategias De Marketing. ". Ediciones UDEP.

Jorge, A. (2020). "La doble pandemia de las pymes latinoamericanas™. . Banco de
desarrollo de America Latina.

Kotler, A. (2018). "Marketing Pearson Educacion de México. Recuperado el 23 de
Mayo de 2020, de
https://www.marcialpons.es/libros/marketing/9786073238601/.

Kotler, P. y. (2013). "Fundamentos del marketing. Mexico".

Lopez, L. y. (2012). Estrategias de marketingen las empresas de sector manufacturero
de calda, kindio y risaralda (revistas.unal.edu.com ed.). Colombia: Universidad
nacional de colombia.

Luna, A. (2015). "Proceso Administrativo”
(https://books.google.es/books?hl=es&Ir=&id=7cOUCWAAQBAJ&oi=fnd&pg=
PP1&dg=Elementos+del+Proceso+Administrativo,+PLANEACION,+ORGANI
ZACION,+DIRRECION+CONTROL&o0ts=-
LAP2t5pNa&sig=i2HaDUtalEqonNIHLIyHLpmLv60o#v=0onepage&g=Elemento
$%20del%20Proceso%20Administrativ ed.). Mexico: Grupo editorial patria S.A.
de C.V.

M., A. (2017). "Gestidn 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". Chimbote. Obtenido de
http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/3721

Mendoza, 1. (2013). (29 de Julio de 2013). Investigacién Cuantitativa.
Obtenid"Cuantitativa/Fundamentos del Marketing". Bogéta: ECO Ediciones.

Montenegro, K. (s.f.). "Importancia del Marketing en las empresas.”. 2019, 77-96.
Obtenido de Obtenido de ISSN : 2588-090X

Navarro, E. (2016). "Caracterizacion de la Gestion de Calidad y la Competitividad de
las MYPE del Sector Comercial, Rubro de Zapaterias de la Ciudad de Sullana,
Region Piura. Afio 2014". Piura.

Nufio, P. (14 de Mayo de 2018). "Importancia del marketing en las empresas”. . (E.
PYME., Ed.)

113



Padilla, I. (2016). "La Gestion de la Calidad en la Competitividad de las Microy
Pequefias Empresas del Sector Comercial, Rubro d" Zapaterias de la Provincia
de Chiclayo, Afio 2014. Chiclayo.

Pérez, J. y. (2010). "Definicion de ubicacién™ . Barcelona: Marcombo.: Quito: Ediciones
Navegar. .

Quiroa, M. (2019). "Tipos de marketing" (https://economipedia.com/definiciones/tipos-
de-marketing.html ed.). Economipedia.

Rodriguez, A. A. (2006). " Principios y Estrategias de Marketing". Barcelona: UOC.

Rodriguez, M. (2021). " La gestion de calidad con el uso del marketing y propuesta de
mejora en la micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro zapaterias
del distrito de Sullana, afio 2018. . sullana: ULADECH. Obtenido de Obtenido
de http://repositorio.uladech

Roman, P. (2019). "Propuesta de implementacién de un sistema de gestion de la calidad
en base a la norma I1SO 9001:2015 en una empresa de fabricacion de calzados
de cuero femenino ubicada en Lima metropolitana. L. IMA : Pontificia
Universidad Catolica de los angeles de chimbte.

Sanchez, A. (2020). "Problematicas de la MYPES en el Peru™. Lima: Heraldo.

Sordo, A. (2020). "El manual completo de las estrategias de marketing".
@anaisabelsorfer, 5-7.

Suérez, S. (. (2015). Marketing Empresarial. Ediciones de la U. Marketing , P. (2010).
El marketing mix: conceptos, estrategias y aplicaciones. Ediciones Diaz de
Santos, S.A. (Ediciones Diaz de Santos, S.A. ed.). Mexico: Ediciones de la U.
Marketing.

Talaya, A. (2013). "Fundamentos del Marketing" . (E. E. (1. e. 2013, Ed.) ecuperado el
04 de Marzo de 2021, de https://www.worldcat.org/title/fundamentos-de-
marketing/oclc/1026057806.

Udaondo, M. (1992). "Gestion de Calidad" . Chimbote: Uladech.: Espafia: Editorial
Dias de Santos, S.A.

Yafiez, C. (2020). "Sistema de gestion de calidad en base a la norma ISO 9001".
Internacional eventos.

Yucra, N. (2017). "Analisis de las estrategias de marketing y el reposicionamiento de la
empresa Ricos Pan S.A.C. de la ciudad de Juliaca — afio 2017" . Puno: UNAP. .
Obtenido de URI: http://repositorio.unap.edu.pe/handle/UNAP/7040

114



ANEXOS.

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ENCUESTA DE MARKETING COMO FACTOR RELEVANTE PARA GESTION
DE CALIDAD, RUBRO ZAPATERIAS.

La siguiente encuesta tiene como objetivo obtener informacion para poder asi proponer
propuesta de mejora de marketing como factor relevante para la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro zapaterias centro comercial N° 2,
Juliaca- San Roman-2020.

Instrucciones: La informacion que usted brindara serd util e importante para recopilar
informacion de forma confidencial, que se utilizara solo con fines académicos, Usted

debera responder de acuerdo a la escala brindada, gracias por su participacion.

Escala:
' Nunca 1
'+ Muy pocas veces 2
v Algunas veces 3
1+ Casi siempre 4
'+ Siempre 5
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VARIABLE DE MARKETING

N° ITEM

1 | ¢Has implementado un plan de marketing para el
posicionamiento de su marca?

2 | ¢ Tiene implantado una herramienta que permita aumentar
la participacion de su producto estrella?

3 | ¢Innova los nuevos productos para diferenciarse de la
competencia?

4 | ¢Utiliza estandares de calidad del establecimiento de
modelos y mostrar a los clientes y recomienda?

5 |¢ Has recurrido al internet para hacer publicidad y
promocion de los productos de su empresa?

6 | ¢ Realiza publicidad a través de redes sociales?

7 | ¢El personal se encuentra capacitado para brindar atencion
personalizada al cliente?

8 | ¢ Realiza descuentos de sus ventas?

9 | ¢Tiene buena comunicacion con sus clientes al brindar los
precios y promociones de sus productos?

10 | ¢Brinda nuevas promociones de manera mensual a través
de los cupones, vales entre otros?

11 | ¢Brinda informacidn dtil a sus clientes por medio de correo
electronico?

12 | ¢Realiza publicidad de manera semanal y mensual por
medio de radio y volante?

13 | ¢Usted tiene una pagina web donde realiza publicidad sobre
las promociones y ofertas de sus productos?

14 | ¢ Has realizado enlaces de afiliacion a través de su pagina
web?

15 | ¢ Tiene implementado el email de sus clientes en la
aplicacion de sus personalizacion del contenido y mensajes
publicitarios?

16 | ¢ Considera que el marketing le permite posicionarse y

dominar el mercado?
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VARIABLE DE GESTION DE CALIDAD

NO

ITEM

17

¢Considera que al aplicar de la gestion de la calidad lleva a
una buena organizacion y control de su empresa?

18 | ¢Tiene definido su vision mision y valores de su empresa ?

19 | ¢Realiza la evaluacion del impacto del proceso de calidad?

20 | ¢Tiene documentado lo que va seguir para cumplir con una
buena gestion de calidad ?

21 | ¢Los productos y servicios esta principalmente enfocada a
la satisfaccion de los clientes?

22 | ¢El personal es responsable y demuestra eficiencia en su
trabajo?

23 | ¢Realizan laevaluacion del impacto de proceso de la calidad
de productos?

24 | ;Tiene un sistema donde recolectan informacién sobre
necesidades y expectativas de sus clientes?

25 | ¢Ud. evalla el nivel de calidad de los productos y servicios?

26 | ¢(Su empresa se basa en el precio y la calidad de los
productos para la contratacion de los proveedores?

27 | ¢Tiene relaciones establecidas para lograr el mutuo

beneficio a corto y largo plazo con sus proveedores?
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula Propuesta de Mejora en el Marketing como Factor
Relevante para fa Gestion de Calidad de las MYPE-Rubro Zapateria del Centro Comercial
No 2-Distrito Juliaca-San Roman 2020. y es dirigido por Olivia Carcasi Choque, investigador
de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Recopilar informacién con fines académicos. Para ello,
se le invita a participar en una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente,

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de plataforma de

ULADECH Si desea, también podra escribir al correo www.uladech edu.pe, para recibir

mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con

el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote,

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

Nombre: J1wrs (Glpeis Caeoce/a de fsvp/uoza
Fecha: 03{/03// 2021
Correo electrdnico: “mft" ’-72;,‘](‘%&8{‘“\&(. Com

,Iy P a:( r?:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):

Firma del participante:
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTOQ INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula Propuesta de Mejora en el Marketing como Factor
Relevante para la Gestion de Calidad de las MYPE-Rubro Zapaterfa del Centro Comercial
No 2-Distrito Juliaca-San Roman 2020. y es dirigido por Olivia Carcasi Choque, investigador
de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Recopilar informacion con fines académicos. Para ello,
se le invita a participar en una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningdn perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente,

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de plataforma de
ULADECH Si desea, también podra escribir al correo www.uladech edu.pe, para recibir
mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con

el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: /‘{HBII]LZA /(/lWC,t/ _/EUCU#PO /5/2901.

Fecha: _ 09 de MHprzo 2021

Cotreo electronico: /\ / W{oug il @ Holrmdl A Com
i

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargaflo de 1 informacion):
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula Propuesta de Mejora en el Marketing como Factor
Relevante para la Gestion de Calidad de las MYPE-Rubro Zapateria del Centro Comercial
No 2-Distrito Juliaca-San Romén 2020. y es dirigido por Olivia Carcasi Choque, investigador
de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Recopilar informacion con fines académicos. Para ello,
se le invita a participar en una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y andnima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningtin perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de plataforma de
ULADECH Si desea, también podré escribir al correo www.uladech edu.pe, para recibir
mayor informacién. Asimismo, para consultas sobe aspectos éticos, puede comunicarse con

el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.
Siesta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: yU Dy HAE/GIU Y (70.0 ?U/'BA /}0/2&5

Fecha: 05 cde Marzo 2021/

Correo electronico: zu.(:kro i y@ (o\mai( . Com
Firma del participante: %ﬂ\
—

Firma del investigador (0 encargado de recogés
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula Propuesta de Mejora en el Marketing como Factor
Relevante para la Gestion de Calidad de las MYPE-Rubro Zapateria del Centro Comercial
No 2-Distrito Juliaca-San Romén 2020. y es dirigido por Olivia Carcasi Choque, investigador
de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigacion es: Recopilar informacién con fines académicos. Para ello,
se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningiin perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de plataforma de
ULADECH 8i desea, también podré escribir al correo www.uladech edu.pe, para recibir
mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con

el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Cat6lica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: _L/jctppis ,%Jpo/ugui [fenpoza
Fecha: 06 de Morzo 202|

Correo electronico:  VicTora . Y0P @ ﬁmé’i /. Gom

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de Spcoger in 4 hcion): %
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula Propuesta de Mejora en el Marketing como Factor
Relevante para la Gestion de Calidad de las MYPE-Rubro Zapateria del Centro Comercial
No 2-Distrito Juliaca-San Romén 2020. y es dirigido por Olivia Carcasi Choque, investigador
de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigacion es: Recopilar informacion con fines académicos. Para ello,
se le invita a participar en una encuesta que le tomaréd 10 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningfin perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente.

Alconcluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de plataforma de
ULADECH Si desea, también podra escribir al correo www.uladech edu.pe, para recibir
mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con

el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.
Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

s
Nombee:_Juaw Oeowes Synguits

Fecha:  O4 de Morz0  202]

el (ow

Correo electronico: lus Y« 2 m@
p— ” o

Firma del participante: /

/ / .
Firma del investigador (o erérga 0 de recd
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