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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar la propuesta de
mejora de las estrategias de marketing mix para la gestion de calidad en la MYPE del
sector comercio, rubro venta de calzados, caso: MITSHURY, Distrito de Juliaca, 2020,
la investigacion fue de disefio cuantitativo — descriptivo — no experimental —
transversal — de propuesta, para el recojo de la informacion se utiliz6 como muestra a
6 colaboradores de la empresa, a quienes se les aplicd un cuestionario estructurado por
21 preguntas a través de la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados:
El 66.67% ofrece calzados de alta calidad, 66.67% cuenta con una marca y modelo
propio, 50.00% precios accesibles para el cliente, 66.67% precios acorde a la
competencia, 66.67% no entrega a tiempo sus productos, 66.67% la ubicacién de
ventas es el adecuado, 100.00% no cuenta con publicidad por redes sociales, 100% si
son importantes las relaciones publicas, 50.00% si realiza ventas personalizadas,
66.67% no realiza promociones de ventas, el 100% si identifica a sus clientes, 100%
si evalla la calidad del proceso de venta 'y 66.67% si invierte en la mejora constante.
La investigacion concluye que la mayoria no entrega a tiempo los productos, no
cuentan con publicidad en redes sociales, no realizan promociones de ventas,
descuento, premios, etc. Por ello se propone la propuesta de mejora implementando un
plan de mejora con la finalidad de corregir y plantear estrategias que ayuden a superar

las debilidades y amenazas que se pueda presentar en la empresa.

Palabras claves: Estrategias de marketing mix, gestion de calidad, MYPE.



ABSTRACT
The present investigation had as general objective: To determine the proposal to
improve the marketing mix strategies for quality management in the MYPE of the
commerce sector, footwear sale item, case: MITSHURY, District of Juliaca, 2020, the
investigation was of Quantitative design - descriptive - non-experimental - cross-
sectional - proposal, for the collection of information, 6 company employees were used
as a sample, to whom a questionnaire structured by 21 questions was applied through
the survey technique, obtaining the following results: 66.67% offer high quality
footwear, 66.67% have their own brand and model, 50.00% prices are accessible to
the customer, 66.67% prices are in line with the competition, 66.67% do not deliver
their products on time, 66.67 % the sales location is adequate, 100.00% does not have
advertising through social networks, 100% if public relations are important, 50.00% if
it makes personalized sales, 66.6 7% do not carry out sales promotions, 100% if they
identify their clients, 100% if they evaluate the quality of the footwear to identify errors
and 66.67% if they invest in constant improvement. The investigation concludes that
most do not deliver products on time, do not have advertising on social networks, do
not carry out sales promotions, discounts, prizes, etc. For this reason, the improvement
proposal is proposed by implementing an improvement plan in order to correct and
propose strategies that help overcome the weaknesses and threats that may arise in the

company.

Keywords: Marketing mix strategies, quality management, MYPE.
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I. INTRODUCCION
En la actualidad el mercado del calzado es un sector comercial bastante
competitivo, gracias a la competencia entre los establecimientos comerciales permite
encontrar precios mas al alcance de la poblacion de menos recursos e inclusive la
aparicion de ofertas. Las empresas también buscan obtener una mayor rentabilidad,
requiriendo de la aplicacion de estrategias de marketing esto les permitird ingresar

propiciamente en un mercado potencial.

Las estrategias de marketing mix se han convertido muy importantes en diferentes
ambitos del mundo empresarial, gracias a estos instrumentos se ha logrado un mayor
porcentaje de crecimiento en diferentes sectores, todas las empresas hoy dia necesitan
marketing, ya que es el responsable de generar rentabilidad y generar momentos
positivos de compra y la prescripcion del bien, servicio, marca. Existen diferentes
maneras de aplicar las estrategias de marketing mix, también existen diferentes
empresas que deciden aplicar o determinar que estrategias de marketing le es mas
favorable para lograr sus objetivos en el mercado meta, por lo que se recomienda que
toda empresa debe contar con un area de marketing, para asi poder realizar y ejecutar
estas estrategias de marketing mix mas adecuadas para la superacién de su producto o
servicio dentro de un mercado meta; el principal motivo de aplicar estas estrategias es

para lograr un mayor crecimiento econdémico y satisfacer las necesidades del cliente.

El objetivo principal de las estrategias del marketing mix es satisfacer las
necesidades del consumidor en cuanto a la venta de un producto, estableciéndole un

precio basandose en indicadores como es la calidad, comodidad, variedad, innovacion,
1



presentacion, etc. De acuerdo al producto es como se establece el precio, para elegir la
plaza se debe fundamentar segun la ubicacion, condiciones del local y canales de
distribucion, y para complementar todo ellos es necesario establecer promociones
basadas en mecanismos de publicidad, tipos de promociones, de esta manera las

estrategias de marketing mix aportan a concluir con dicho objetivo.

La implementacidn de estrategias de marketing mix para la empresa, nos ayuda
mejorar la gestion de ventas, mejorando la toma de decisiones de los representantes de
la empresa, teniendo un buen control de las estrategias de marketing mix, posicionando
la marca de la empresa, mejorando las ventas y la calidad. Existen variedad de
empresas que desean conocer qué estrategias de marketing les permite alcanzar su
propdsito en su negocio, ya que cada organizacion debe contar con ello, para asi poder
conseguir y emplear las estrategias de marketing mas acordes para la prosperidad de

su utilidad u oficio internamente de un negocio meta.

Respecto a la gestion de calidad es uno de los puntos fundamentales que se deben
tomar siempre en cuenta y ademas estar en constante mejora dentro de las empresas;
sin importar el tamafio, estructura y naturaleza de sus operaciones, deben demostrar la
capacidad que tienen para desempefiarse en esta area, ya que este es uno de los pilares
mas importante que los clientes valoran de una empresa, logrando asi ayudar a
mantenerse en la preferencia de los clientes o potenciales clientes, y si llega a fallar

puede convertirse en una amenaza.



En Ecuador, el problema que tiene la industria de calzados es que no pudieron
establecer estrategias de marketing mix las cuales son importantes dentro del area de
comercializacion para dar a conocer la marca y el producto a todos los clientes que
adquieren el producto, por lo que se debe implementar diferentes estrategias que sirvan
para el mejoramiento y aumento de las ventas. Con las estrategias de marketing mix
las empresas sabran como captar la atencion del consumidor empleando estrategias de
producto, precios, plaza y promocion, asimismo, resaltan que hoy en dia en Ecuador
debido a la evolucion de la tecnologia aparecen plataformas digitales las cuales estan
siendo utilizadas de marera masiva por la facilidad de expansion y difusion de lo que
se busca dar a conocer con la finalidad de obtener una alta rentabilidad a través de los
bienes y servicios que esta oferta, pero en el ambiente competitivo que estas se
desarrollan deben tener en cuenta estrategias que ayuden al estudio de estos cuatro

ejes. (Pichavi y Canton, 2014)

Por otra parte, en el mismo Ecuador mencionan que la gestion de calidad es un
factor imprescindible para la continuidad de las empresas en los mercados cada vez
mas competitivos. En términos simples se dice que un producto o servicio es de
calidad, cuando cumple las expectativas del cliente, por ello para poder estar presente
en un mercado cada vez mas competitivo, las empresas tienen que apostar por la
calidad del servicio. En Ecuador la mayoria de las instituciones de la localidad no
cuentan con un sistema de gestion de calidad, por lo que esta evaluacion ayudara a
comprender de dénde proviene la necesidad de ofrecer un mejor servicio al cliente, y
coémo poco a poco se ha involucrado toda la organizacion en la consecucion de este

fin. (Palma et al., 2018)



En Perd, las MYPE desarrollan un rol importante, en donde estan consideradas
como las mayores impulsadoras del crecimiento econdmico y que proporcionan una
mayor cantidad de empleos entre los peruanos, pero estas MYPE del sector comercio
presentan muchos varios problemas, debido a que no cuentan con herramientas que los
ayude a tener una gestion de calidad, en muchos casos no se adaptan a los cambios, no
tiene una vision a futuro que los lleve al crecimiento y no implementan nuevos
procesos que les ayude a tener una mejora continua, asi mismo, presentan deficiencias
en su aplicacion de las estrategias de marketing mix para la gestion de calidad, lo que
no les permite contar con un enfoque estratégico del mercado, ya que las empresas
dejaron de lado esta area lo cual ocasiona la pérdida del nivel de posicionamiento en
el mercado y su rentabilidad. Las estrategias de marketing mix son acciones que
ayudan a lograr mas clientes, incentivar ventas, dar a conocer los productos e informar

sus principales caracteristicas, posicionar a una empresa entre otros. (Vasquez, 2019)

En Perl, manifestaron que el mercado de calzado se caracteriza por ser bastante
competitivo, con participacion de variadas marcas tanto nacionales como extranjeras.
Por otro lado, el calzado es un producto que ha dado espacio a la diferenciacion y que
cambia temporada tras temporada, siguiendo las Gltimas tendencias de la moda. Es por
ello que las empresas de este sector se preocupan por conocer al detalle a sus clientes
con la finalidad de satisfacer plenamente sus necesidades y poder superar sus
expectativas, pues saben que es la Unica manera de asegurar que éstos se sientan

identificados con el producto que consumen o disfrutan. (Cabrera y Taipe, 2016)



Por otra parte, respecto a la gestion de calidad en Peru la gran problematica que se
percibe es que las MYPE tienen una falta de orientacion y de implementacion de las
herramientas de gestion de calidad, las cuales no terminan de establecer y eso limita
las posibilidades de crecimiento, es por ello la importancia de mejorar sus productos
de gestion de calidad el cual estd enfocado en la atencion del cliente, aplicando las
herramientas necesarios y las técnicas correctas para la adecuada toma de decisiones
conllevando a esto a una mejora y crecimiento de las Micro y Pequefias Empresas.
Hoy en dia hay empresas que toman en cuenta como factor principal la calidad de
servicio, y como resultado se observa muy buenas expectativas de los clientes hacia el
producto o servicio que consumen, mientras en otras empresas no existe la concepcion

de calidad satisfaccién del cliente. (Gutierrez, 2017)

En la Ciudad de Juliaca, existen MYPE formadas debido al desempleo, 0 a la
necesidad econdmica, o por busqueda de independencia laboral, las personas crean un
negocio sin conocer como gestionarlo, muchos de ellos lo hacen de forma empirica,
desconocen las técnicas de gestion adecuadas para su negocio, simplemente copian las
estrategias de la competencia, lo cual puede ser que no genere una buena rentabilidad,
como es el caso de la venta de calzados, ya que al existir tanta competencia, las ventas
se ven afectadas y no tienen los mismo ingresos, si en caso utilizarian de buena manera
las estrategias de marketing mix y gestion de calidad, su rentabilidad y

posicionamiento de la marca cambia de manera positiva.

La MYPE MITSHURY del sector comercio, rubro de venta de calzados, se

encuentra ubicado en el departamento de Puno, provincia de San Roman, distrito de



Juliaca, la empresa desconoce las mejoras de las estrategias de marketing mix para la
gestion de calidad, desconocen las caracteristicas del marketing mix, asimismo no
saben que el principal motivo de aplicar estas estrategias es para lograr un mayor
crecimiento econdmico Yy satisfacer las necesidades del cliente. Por lo que se planted
la siguiente pregunta de investigacion: ¢Cual es la propuesta de mejora de las
estrategias del marketing mix para la gestion de calidad en la MYPE del sector

comercio, rubro venta de calzados, caso: MITSHURY, Distrito de Juliaca, 2020?

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se plante6 el siguiente objetivo
general: Determinar la propuesta de mejora de las estrategias de marketing mix para
la gestidn de calidad en la MYPE del sector comercio, rubro venta de calzados, caso:
MITSHURY, Distrito de Juliaca, 2020.

Para alcanzar el objetivo general plante6d los siguientes objetivos especificos:
Describir las caracteristicas de las estrategias de marketing mix en la MYPE del sector
comercio, rubro venta de calzados, caso: MITSHURY, Distrito de Juliaca, 2020.
Identificar las caracteristicas de la gestion de calidad en la MYPE del sector comercio,
rubro venta de calzados, caso: MITSHURY, Distrito de Juliaca, 2020. Elaborar la
propuesta de mejora de las estrategias del marketing mix para la gestion de calidad en
la MYPE del sector comercio, rubro venta de calzados, caso: MITSHURY, Distrito de

Juliaca, 2020.

La investigacion se justificO porque mediante este trabajo obtendremos
informacidn necesaria sobre las caracteristicas de las estrategias de marketing mix para

la gestion de calidad, del sector comercio, rubro venta de calzados, lo que ayudara a



dar solucion a la problematica empleando las estrategias de marketing mix y asi poder
reducir los diferentes problemas que la empresa tenga respecto a las estrategias de
marketing mix, evitando de esta manera que se cometan errores y tratar de reducir los

problemas que se puedan presentar en la MYPE.

La investigacion se justifica porque serd beneficioso para la sociedad y posibles
emprendedores, para tener en cuenta las estrategias de marketing mix y sobre la gestién
de calidad, como base fundamental del éxito empresarial y puedan tomar mejores

decisiones antes de poner en marcha una idea de negocio.

La investigacion se justificoO porque sera importante para los estudiantes que
realicen proyectos futuros, ya que podran obtener informacién de diferentes fuentes,
sobre gestion de calidad, marketing, estrategias de marketing, marketing mix y muchos

conceptos mas que le seran de mucha ayuda y (tiles.

La investigacion fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo — de
propuesta, fue no experimental porque no se manipulé las variables, fue transversal
porque el estudio se realizd en un tiempo y espacio determinado, teniendo un inicio y
un final especificamente en el afio 2020, fue descriptivo porque se describi6 las
principales caracteristicas de las estrategias de marketing mix y la gestion de calidad,
la poblacion estuvo conformado por los colaboradores de la empresa, para el recojo de
informacidn se utiliz6 como muestra a los 6 colaboradores de la empresa a quienes se

les aplico un cuestionario estructurado con 21 preguntas de las cuales 14 fueron sobre



las estrategias de marketing mix y 7 sobre la gestion de calidad las cuales fueron

aplicadas bajo la técnica de la encuesta y asi obtener los resultados de la investigacion.

Como principales resultados de la investigacion se obtuvo: el 66.67% si ofrece los
calzados de alta calidad, el 66.67% el disefio si esta adaptado segun la necesidad de
los clientes, el 66.67% si cuenta con una marca 0 modelo propio, el 50.00% si tiene
precios accesibles a la capacidad de pago del cliente, el 66.67% si establece precios de
acuerdo a sus costos de venta, el 66.67% los precios si estan acorde a la competencia,
el 66.67% no entrega a tiempo sus productos, el 50.00% si utilizan de manera correcta
los canales de distribucion, el 50.00% su utilizan intermediarios para la distribucion,
el 66.67% la ubicacion de ventas es el adecuado, el 100% no cuenta con publicidad
por redes sociales, el 100% si son importantes las relaciones pablicas, el 50.00% si
realiza ventas personalizadas, el 66.67% no realiza promociones de ventas, el 66.67%
determina sus metas y objetivos, 100% identifica a sus clientes, el 50.00% define las
caracteristicas del producto basado en la preferencia del cliente, el 66.67% si evalla la
calidad del producto antes de su venta, el 100% si evalUa la calidad del proceso de
venta, el 66.67% si invierte en la mejora constante y el 50.00% si promueve nuevas

estrategias para identificar mejoras en el proceso.

La investigacién se concluye que la mayoria de los colaboradores de la MYPE
MITSHURY consideran que los calzados no son entregados a tiempo a los clientes.
no cuenta con redes sociales para ofrecer sus productos via internet y asi poder llegar
mas rapido a la mente del consumidor del mismo modo y tampoco realizan

promociones de ventas como son descuentos, cupones, premios, etc. Por lo que se



propone la propuesta de mejora implementando un plan de mejora para tener un
posicionamiento en el mercado, con la finalidad de corregir y plantear estrategias que
ayuden a superar las debilidades y amenazas que se pueda presentar en la empresa. Se
implementara la publicidad por redes sociales para ofrecer sus productos via internet
y asi poder llegar mas rapido a la mente del consumidor. Se establecera las politicas
de descuento para aumentar las ventas a corto plazo, de esta forma va atraer a clientes
de la competencia y se implementara vehiculos motorizados para que los productos

sean entregados tiempo.



REVISION DE LITERATURA
2.1.Antecedentes
Variable estrategias de marketing mix
Antecedentes internacionales

Ayala (2019) segun su tesis titulado Estrategias de marketing mix para
coadyuvar con el posicionamiento de marca de la empresa Smart Home Security
en el mercado de Cochabamba — Bolivia. La problematica de la investigacion es
¢Qué estrategias de marketing mix deben aplicarse para coadyuvar con el
posicionamiento de marca de la empresa Smart Home Security en el mercado de
Cochabamba — Bolivia?, como objetivo general desarrollar estrategias de
marketing mix para coadyuvar con el posicionamiento de marca de la empresa
Smart Home Security en el mercado de Cochabamba. La metodologia de la
investigacion fue descriptiva — exploratorio, poblacién 7475 habitantes y como
muestra 191 habitantes, se realiz6 una encuesta que cuenta con 17 preguntas. Los
resultados son que el 59% recomienda utilizar correctamente las estrategias de
marketing, 81% considera que los precios de los productos que ofrece la empresa
si son accesibles y que estan acorde a la competencia, el 58% indica que la empresa
no realiza ningdn tipo de difusién de su marca, productos y servicios. En
conclusidn, la empresa Smart Home Security aplicar las estrategias de marketing
mix para lograr el posicionamiento por medio de la difusion adecuada de la marca

tanto impresa como digital y mantenerse dentro del mercado.

Aguayo (2019) segun su tesis titulado Disefio de estrategias de marketing mix

para la marca SOO’AE en la Ciudad de Guayaquil en el ario 2019. El objetivo

10



general fue disefar estrategias de marketing mix que permitan posicionar la marca
SOO’AE en la ciudad de Guayaquil. La investigacion metodologica es de un
disefio de investigacion descriptiva, que facilite la busqueda de informacion que
sea necesaria para encontrar la solucién al problema analizado. Se usaron
herramientas y métodos, como la encuesta y cuestionario, para la adquisicion de
datos primarios importantes para el desarrollo de las estrategias de marketing mix.
Los resultados obtenidos fueron que el 76% de las personas les gustaria enterarse
de las promociones de la marca por medio de Instagram, Mientras que la
plataforma de Facebook es utilizada Unicamente por el 50% de las encuestadas,
confirmando de esta manera que la red que se considera con mas beneficios en base
a marketing es Instagram. En conclusion, se propusieron diversidad de estrategias
de marketing para que la marca pueda posicionarse en el mercado guayaquilefio,

tomando como base las variables de marketing mix.

Franco (2021) en su investigacion titulado Estrategias de marketing mix para
la empresa “ARMONY S.A.” en la ciudad de Guayaquil, afio 2021. Tuvo como El
objetivo de esta investigacion es disefiar estrategias de marketing mix para el
posicionamiento de la empresa de servicios exequiales “ARMONY S.A.”. Ao
2021; la problematica de la empresa es la disminucion de las ventas, el crecimiento
de la demanda y la imagen de la empresa de servicios exequiales “ARMONY S.A”
que tienen las personas creyendo que solo ofrece servicios a clientes corporativos
y mas aun especificamente a la Policia Nacional, cuando es un servicio abierto a
cualquier persona civil sin necesidad de un plan corporativo, la poca publicidad y

casi nula interaccion de las personas con la empresa en la ciudad de Guayaquil. La
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metodologia que se aplico es una metodologia exploratoria y descriptiva con el fin
de recopilar datos directos de la fuente primaria, que ayuden a orientar el camino
que debe tomar la propuesta para el logro de los objetivos, para la investigacion de
mercado se usaron dos herramientas de investigacion, encuesta y entrevista, los
resultados de la investigacion, la mayoria de hombres con edad superior a los 41
afios en su mayoria empleados publicos y privados, son los que poseen servicios
exequiales, sintiéndose altamente satisfechos, que usan las redes sociales mas de 3
horas diarias y prefieren contenidos conceptuales y actitudinales, (conceptos,
caracteristica de productos y experiencias de otro clientes); todo esto ayudo a crear
la propuesta, estrategias de marketing mix y propuesta de contenidos para redes
sociales “Armony para Todos” y “Momento de pensar en ti”; con su respetivo
analisis de beneficio costo, siendo positivo el resultados, demostrando que la

propuesta es rentable para la empresa.

Antecedentes Nacional

Cano (2019) en su trabajo de investigacion titulado Propuesta de mejora del
marketing mix como factor relevante para la gestioén de calidad en las micro y
pequefias empresas, del sector produccion, rubro panaderias, de la urbanizacién
Pando, Distrito de San Miguel, 2018. Tuvo como objetivo general: Proponer las
mejoras del marketing mix como factor relevante para la gestion de calidad de las
micro y pequefias empresas, del sector produccién, rubro panaderias, de la
urbanizacion Pando, distrito de San Miguel, 2018. La investigacion de tipo
cuantitativo, no experimental, descriptiva y transversal. Para llevarlo a cabo se

escogid una muestra poblacional de 26 panaderias que tuvieron disposicion de
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responder la encuesta a quienes se les realizd un cuestionario de 24 preguntas
relacionadas a las variables de investigacion. Los resultados obtenidos fueron:
sobre los representantes de las MYPE. 61.5% tienen mas de 40 afios de edad.
69.2% son de sexo femenino. 53.8% tienen grado de instruccion técnica y 69.2%
son duefios. Sobre las MYPE: 53.8% tiene de 6 a 10 afios en el mercado. 69.2%
tienen entre 1 a 5 trabajadores. 100% esta formalizada. Sobre la gestion de calidad:
El 100.0% de valores porcentuales del nivel de la gestion de calidad es alto. 96.2%
aplican el control de calidad. 100% asegura mantener un nivel alto en la mejora
continua. Sobre Marketing Mix: 88.5% de las empresas tienen un nivel medio en
la implementacion del marketing mix. En la dimension producto el 96.2% es de
nivel medio, algunas veces innovan los disefios de los productos. En la dimension
precio el 76.9% declara que es de nivel alto, los precios son comodos y al nivel de
la competencia. En dimension plaza, el resultado fue que el tiempo de entrega de
los productos es de 76.9% en el nivel bajo. El 73.1% de las MYPE no siempre
utilizan las redes para la publicidad, es de nivel medio. Concluyendo que la
empresa debe mejorar en el marketing mix en las estrategias de producto, precio,

plaza y promocion.

Castillo (2019) en su investigacion titulado Propuesta de mejora del marketing
mix como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefas
empresas del sector comercio, rubro venta de abarrotes entre cuadras 13 — 16 de
la Av. Peru del distrito de San Martin de Porres, 2019. Tuvo como Proponer las
mejoras del marketing mix como factor relevante para la gestion de calidad en las

micro y pequefias empresas del sector comercio, venta de abarrotes entre las
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cuadras 13- 16 de la Av. Peru en el distrito de San Martin de Porres, 2019. La
presente investigacion fue de tipo cuantitativo, de disefio no experimental y de
corte transversal. Para la recojo de informacion se identificé una poblacion de 15
micro y pequefas empresas, las cuales fueron materia de estudio y obtuvimos los
siguientes resultados: Marketing mix: EI 60% menciona que muy pocas veces la
empresa ofrece valor agregado a sus productos, 67% ofrece productos de calidad,
el 100% menciona que la empresa siempre realiza con frecuencia inventario de sus
productos. por otro lado, el 80% cuenta con una ubicacion accesible para sus
clientes, el 51% si utilizan los canales de distribucion, el 93% menciona que
siempre la empresa ofrece productos a precios accesibles para sus clientes, el 53%
ofrece descuentos para sus clientes potenciales, el 67% menciona que nunca realiza
promociones de sus productos, el 100% manifiesta que la empresa nunca realiza
promociones de sus productos por redes sociales. Gestion de calidad: El 53%
menciona que la empresa siempre tiene los objetivos claros y concisos, el 47%
menciona que la empresa cuenta con estrategias para alcanzar los objetivos de
calidad, mientras el 40% menciona que casi siempre la empresa supervisa los
procesos de las actividades realizadas por el personal y el 40% algunas veces
menciona que la empresa establece condiciones de la mejora del clima laboral. Se
concluye que la empresa debe implementar un plan de mejora y asi mejorar en las

promociones de los productos e implementar la publicidad por redes sociales.

Véasquez (2019) en su investigacion titulado Marketing mix como factor
relevante de gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas

del sector comercio, rubro venta de repuestos de vehiculos motorizados en la
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ciudad de Huaraz, 2019. Tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas del marketing mix como factor relevante de gestion de calidad y
plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
de repuestos de vehiculos motorizados en la ciudad de Huaraz, 2019. La
investigacion fue de disefio no experimental, transversal y descriptivo, para recoger
la informacion necesaria se empled una poblacion muestral de 33 representantes
de las micro y pequefias empresas a quienes se le aplico un cuestionario de 21
preguntas. A través del uso de la técnica de la encuesta, se obtuvo que, el 39.39%
tienen una edad de 51 a mas, el 87.88% es de género masculino, el 42.42% tienen
un grado superior no universitaria, el 45,45% desempefia el cargo de 12 a mas
afnios, el 45.45% de las Mypes tienen un tiempo de estabilidad mas de 14 afios, el
60.61% ofertan productos de buena marca y alta calidad, el 54.55% tienen una
buena relacion con los clientes porque brindan un servicio de calidad, el 54.55%
los precios son accesibles se adaptan a la demanda del cliente, el 63.64% considera
que los precios de los productos que ofrecen se adaptan a la competencia, el
57.58% indica que su negocio se encuentra en un lugar estratégico, el 60.61%
utilizan el internet como medio de publicidad, el 51.52% utilizan la radio para dar
conocer sus productos, el 54.55% de los representantes ejecutan la promocion de
los productos, el 52.94% de los representantes no plantean mejoras en cuanto a los
servicios y en los productos que ofrece y el 78.79% realizan el control de resultados
de sus productos. En conclusion, se deduce que los representantes tienen
experiencias en el rubro, pero que no tienen conocimientos o no aplican
adecuadamente las estrategias del marketing mix, porque se puede evidenciar que

la mayoria absoluta no hacen ningun tipo de promociones de los productos que

15



ofrecen, por lo que es necesario implementar la gestion de calidad con el uso del

marketing mix.

Rodriguez (2017) segln su tesis titulado Estrategias de marketing mix de las
tiendas del centro comercial ALAMEDA del calzado de Trujillo -2017, la presente
investigacion tuvo como objetivo principal determinar la estrategia de marketing
mix mas utilizada por las tiendas del centro comercial La Alameda del calzado,
Trujillo -2017. EIl disefio fue No experimental-transaccional-descriptivo. Se
trabajo con dos poblaciones, la primera conformada por 80 microempresarios del
centro comercial, a quienes se aplicé un cuestionario de 11 items, la segunda
poblacién estuvo conformada 384 clientes que visitan al centro comercial la
Alameda del calzado, a quienes se aplico un cuestionario de 10 items. Estas dos
encuestas aplicadas se basaron totalmente en el marketing mix o mezcla de
marketing que comprenden las 4p. Para determinar la confiabilidad del
instrumento, se utiliz6 el Coeficiente de Alfa de Cronbach, obteniendo un
coeficiente de 0.8913, siendo la razon que autoriza para aplicar el cuestionario para
ambas poblaciones; por otra parte, el procedimiento e analisis de datos se realizd
mediante la estadistica descriptiva utilizando el SPSS 21, Los resultados obtenidos
permitieron determinar el objetivo general, dando a conocer que la estrategia de
Marketing mix més utilizada por los Microempresarios de la Alameda del Calzado,
es la P de plaza, con porcentajes del 48% al 65 %, seguido de la P de producto y P
de promocion con el 53% de la poblacion total de encuestados esto se observar en
la tabla 3.1. Por otra parte, la estrategia mas utilizada segun los clientes del centro

comercial, es el Producto con el 57% del total de los clientes encuestados, seguido
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por el precio con 47%, esto se puede apreciar en la tabla 3.2. Se concluye que la
empresa debe tomar en cuenta las estrategias propuestas en la investigacion para

de esta manera aumentar sus clientes y beneficios econémicos.

Huaita (2017) segln su tesis titulado Estrategias de marketing mix y su
relacion con la satisfaccion del cliente: Empresa Agua de Mesa La Samaritana,
Tarapoto, 2017. El objetivo de esta investigacion es determinar la relacion que
existe entre las estrategias del marketing mix y la satisfaccion del cliente: Empresa
Agua de Mesa La Samaritana, afio 2017. La investigacion es el tipo de estudio es
correlacional, con disefio no experimental, podria definirse como la investigacion
que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata de
estudios en los que no hacemos variar en forma intencional las variables
independientes para ver su efecto sobre otras variables para la recoleccion de
informacion se aplicé a una muestra de 306 clientes. La encuesta mide cuatro
dimensiones de estrategias de marketing mix: estrategias de producto, estrategias
de precio, estrategias de plaza y estrategias de promocidn y cinco dimensiones de
satisfaccion del cliente: calidad percibida, calidad técnica recibida, valor percibido,
confianza y expectativas. Los resultados obtenidos mediante el anélisis estadistico
correlacional de Rho Spearman indican que existe correlacion positiva
considerable entre estrategias de marketing mix y la satisfaccion al cliente con
coeficiente de 0,820 y un valor p igual a 0,000. Las estrategias de producto y la
satisfaccion al cliente tienen correlacion positiva considerable con coeficiente de
0,723 y un valor p igual a 0,000, las estrategias de precio y la satisfaccion al cliente

tienen correlacion positiva media con coeficiente de 0.679 y un valor p de 0,000,
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Las estrategias de plaza y la satisfaccion al cliente tienen correlacion positiva
media con coeficiente de 0,658 y un valor p igual a 0,000, Las estrategias de
promocion y la satisfaccion al cliente tienen correlacion positiva considerable con
coeficiente de 0,721 y un valor p igual a 0,000. En conclusion, el marketing mix
constituye el 67% de la variacion de satisfaccion al cliente, lo cual indica que existe
deficiencia en las estrategias de producto, estrategias de precio, estrategias de plaza

y estrategias de promocion.

Huaytalla y Mendoza (2017) segun la investigacion titulado Estrategias de
marketing mix para el posicionamiento de la marca JJD MAR de la empresa
procesadora de sal DAIRA S.A.C. — Chiclayo, 2017. La presente investigacion
propone un Plan de Estrategias de Marketing Mix para contribuir al
posicionamiento de la marca JJDMAR de la empresa DAIRA SAC” de la ciudad
de Chiclayo. Este trabajo de investigacion se realizé en la empresa mencionada, la
cual se dedica al procesamiento de sal para el consumo humano, presentando como
problema principal el inadecuado manejo de las estrategias de marketing mix, que
responden al Producto, Precio, Plaza y Promocién, influyendo directamente en su
posicionamiento y en el liderazgo del mercado. Asimismo, la investigacion fue de
tipo descriptiva, con una poblacion conformada por clientes minoristas de siete
distritos (Chiclayo, José Leonardo Ortiz, La Victoria, Monsefl, Reque, Eten y
Pimentel) de la provincia de Chiclayo y entrevistas a clientes mayoristas de la
empresa. Para el tratamiento y analisis de la informacion se ha utilizado como
técnica las entrevistas y encuestas, en base a los items de estudio identificados en

la operacionalizacion de variables. Ademas, el procesamiento de datos se realizo a
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través de los programas SPSS version 18 en espafiol, INEI 2007 y Microsoft Excel.
Con relacion al estudio, se determind que la empresa procesadora de sal “Daira
SAC de la ciudad de Chiclayo respecto a la utilizacion del Marketing Mix:
Producto, Precio, Plaza y Promocién, no son las adecuadas, reflejandose el
descontento y poca aceptacion del servicio por parte de sus clientes. En conclusion,
fue importante desarrollar un Plan que contemple los aspectos mencionados para
asi contribuir a su adecuado posicionamiento y responder eficazmente a los

objetivos estratégicos planteados por la empresa.

Antecedentes Local

L. Apaza (2018) en su investigacion titulado Estrategias de marketing mix y
su relacion con la satisfaccion del cliente de la empresa agua OCCOMANI S.R.L.
Puno — 2018. EIl objetivo de la investigacion es determinar la relacion que existe
entre las estrategias del marketing mix y la satisfaccion del cliente de Agua
Occomani S.R.L. Puno - 2018. Es un estudio de tipo correlacional, de disefio no
experimental. La encuesta mide cuatro dimensiones de las estrategias de marketing
mix: producto, precio, plaza, promocion y cinco sobre la satisfaccion del cliente:
calidad percibida, calidad técnica recibida, valor percibido, confianza y
expectativas. La encuesta fue aplicada a una muestra de 235 clientes mayores de
18 afos de edad que adquirieron al menos una vez el producto agua Occomani en
la presentacion de 0.650 litros en los diferentes puntos de venta en la ciudad de
Puno. Para determinar la relacion se utilizo el analisis estadistico correlacional de
Pearson, el mismo que permitio determinar que existe correlacion positiva

considerable entre las estrategias de marketing mix y la satisfaccion general del
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cliente con un coeficiente r de 0,886** y un valor p igual a 0,000. Las estrategias
del producto y la satisfaccion al cliente tienen correlacion positiva media con un
coeficiente de 0,519** y un valor p igual a 0,000; las estrategias de precio y la
satisfaccion al cliente tienen una correlacion positiva media con un coeficiente de
0,625** y un valor p de 0,000; las estrategias de plaza y la satisfaccion al cliente
tienen una correlacion positiva media con un coeficiente de 0,695** y un valor p
igual a 0,000; las estrategias de promocion y la satisfaccion al cliente tienen una
correlacion positiva media con un coeficiente de 0,603** y un valor "p" igual a

0,000. En conclusion, el marketing mix constituye el 78% de la variacion de la

satisfaccion del cliente.

Apaza (2016) segun su tesis titulado Estrategias de marketing mix y su
incidencia en las ventas de pescado de mar de la empresa tecnoldgica de alimentos
Sociedad Anonima de la Regidn Puno, en el afio 2016. Tuvo como problematica
¢Como inciden las estrategias del marketing mix en las ventas de pescado del mar
de la empresa tecnoldgica de alimentos S.A. de la region de Puno, en el afio 2016?,
como objetivo general establecer el grado de incidencia que existe entre las
estrategias de marketing mix y las ventas de pescado de mar en la empresa
tecnoldgica de alimentos S.A. de la region Puno, en el afio 2016. La investigacion
fue de disefio no experimental, tipo descriptivo — explicativo, poblacién 200
clientes y como muestra 132 clientes encuestados, como técnica la encuesta y el
instrumento cuestionario. Los resultados obtenidos son que un total de 132
encuestados, 66% manifiestan que estan de acuerdo con las estrategias de precio

segun su costo de produccion, el 62.09% de clientes encuestados sefialan que estan
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de acuerdo los intermediarios de distribucion, el 62.09% de clientes encuestados
sefialan que estan de acuerdo con las estrategias de plaza y el 79.54% de clientes
encuestados indican que estan de acuerdo con las estrategias de promocion y
publicidad en la empresa Tecnologica de Alimentos S.A. en conclusién la empresa
incrementar mayor cantidad de maquinas de congelamiento y enfriamiento para
conservar el pescado del mar durante el tiempo previsto, asi como los vehiculos
exclusivos para traslado de pescado del mar y ello no perjudique el manejo de las
mejores estrategias de marketing en las ventas de pescado del mar en la region

Puno.

Sanchez (2019) en su investigacion titulado Evaluacion del Marketing Mix
para el incremento de ventas de la empresa de lacteos MOYANDINA, Ayaviri —
Puno afio 2018. Tiene como objetivo de investigacion: Evaluar las estrategias de
Marketing Mix para incrementar las ventas de la empresa lacteos MOYANDINA,
Ayaviri- Puno afio 2018. La Metodologia de investigacion es de enfoque
cuantitativo, el disefio de la investigacion es no experimental, la investigacion es
de tipo descriptivo, se utilizaron las técnicas de recoleccion de datos: encuestas,
entrevista, recoleccion documentaria, los instrumentos que se emplearan
respectivamente seran, un cuestionario estructurado dirigido a los clientes y una
guia de entrevista al gerente general y al gerente de ventas. Se tom6 como
poblacion a los clientes de la empresa MOYANDINA los cuales son 350 y la
muestra fue de 120 clientes. Al analizar e interpretar los resultados obtenidos a
través del procesamiento de los datos se llegan a las siguientes conclusiones:

Respecto a las estrategias de Marketing mix, que actualmente hace uso la empresa
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MOYANDINA: El (55.00%) de los clientes tiene una percepcion favorable
respecto a la dimension producto, un (57.08%) indican estar de acuerdo a la
dimension precio y la dimension plaza posee un resultado favorable (55.21%),
conforme a la valoracion se puede deducir que estos elementos se encuentran en
un nivel aceptable; por otro lado la principal deficiencia del marketing mix se
presenta en la estrategia de promocion (55.75%), esto debido a que no se esta
cubriendo las expectativas esperadas por los clientes, (58.21%) no consideran que
sea importante las relaciones publicas en la empresa. 2) Respecto a las ventas de la
empresa de lacteos MOYANDINA, en el afio 2017 fueron S/. 791,083.00 nuevos
soles y las ventas en el afio 2018 fueron S/. 854,915.00 nuevos soles, el incremento
fue de S/. 63,832.00 nuevos soles, que corresponde el 7.5%, en cuanto a las ventas
durante las temporadas de helada en los meses de marzo hasta agosto, las ventas
suben considerablemente ya que existe una mayor demanda de los productos
lacteos. Y durante la temporada de lluvia a partir de noviembre hasta febrero 13
las ventas disminuyen, esto debido al incremento de productos lacteos

correspondientes a la competencia.

Variable gestion de calidad
Antecedentes Internacionales

Espinoza (2018) segun su investigacion titulado Gestion de calidad y
desarrollo agroexportador de los productores de pifia del cantdbn NARANJITO,
Provincia del Guayas, Ecuador 2011-2016. Tuvo como objetivo determinar de qué
manera la gestion de calidad influye en el desarrollo agroexportador de los

productores agricolas de la pifia de la asociacion de trabajadores auténomas la
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paquita en la ciudad de Naranjito. La investigacion fue de tipo aplicada, disefio de
investigacion explicativo y descriptivo, el estudio es de tipo cuantitativo, las
técnicas que se emplearon son la encuesta y la entrevista, con sus respectivos
instrumentos como son el cuestionario y la guia de preguntas. Los resultados
obtenidos respecto a la planeacion de calidad donde los coeficientes de regresion
son 0,932 y -0,155 con un coeficiente de determinacion del 43% (R-SQ) y valor p-
valor=0,00<0,05, lo que implica que hay evolucion del desarrollo agroexportador
en funcién de la planeacidn de la calidad, con respecto al control de calidad permite
observar que el coeficiente de regresion es de 0,187, con un coeficiente de
determinacion del 2% (R-SQ) y valor p-valor=0,1659>0,05, lo que implica que no
hay evolucion del desarrollo agroexportador en funcion del control de calidad, con
respecto a mejora de calidad se observa que el coeficiente de regresion es de 1,003,
lo que implica que hay evolucion en el desarrollo agroexportador en funcion a la
mejora de calidad, con un coeficiente de determinacion del 51.1% (R-SQ) por lo
que es un buen ajuste y los residuos son minimo. En conclusion, se debe monitorear
o0 controlar constantemente los procesos de produccion cumpliendo los parametros
0 estandares de calidad, aplicar una mejora continua con el fin de mejorar su

calidad.

Cruz (2019) en su investigacion titulado La gestion de calidad y la
rentabilidad de las empresas del sub sector comercial. Caso: Quito — Ecuador,
2019. Tuvo como objetivo general: Estudiar los sistemas de gestion de calidad de
las empresas del subsector comercial de la ciudad de Quito y su impacto en la

rentabilidad. La presente investigacion fue cuantitativa — cualitativo, investigacion
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de campo, se utilizd como instrumento indicadores financieros. La poblacion sera
de 1883 entidades y la muestra 50 entidades. Se obtuvo los siguientes resultados
que el 42% de las empresas encuestadas son Medianas Empresas Tipo A, el 32%
con empresas Medianas Tipo B, y el 26% corresponde a grandes empresas. De
acuerdo al calculo realizado en la prueba Chi Cuadrado se obtuvo como resultado
que no necesariamente la gestion de calidad influye directamente en la
rentabilidad, pues, existen otros factores tanto internos como externos que influyen

en la generacion de rentabilidad en las empresas.

Pincay (2020) en su investigacion titulado Gestion de la calidad en el servicio
al cliente de las PYMES comercializadoras, una mirada en Ecuador, 2020. El
objetivo de esta investigacion fue analizar la gestion de calidad en el servicio al
cliente de las PYMES comercializadoras en Ecuador, a través de una revision
documental. La metodologia se desarrollé bajo el paradigma cualitativo, el método
inductivo fue empleando para realizar la revision documental-descriptiva llevada
a cabo en dos fases, una destinada a la busqueda de las fuentes primarias y la
segunda la realizacion del analisis de contenido de la informacién. La fuente de
informacion estuvo conformada por 38 articulos/trabajos de grado,
seleccionandose una muestra de 13 estudios que cumplieron con los criterios
establecidos. Los resultados apuntan a identificar las condiciones en las que operan
las PYMES comercializadoras en relacion a la gestion de la calidad del servicio al
cliente, pudiéndose conocer que en este tipo de empresas no se emplean sistemas
de gestion de calidad y los métodos de evaluacion del servicio son poco fidedignos.

Por ultimo, desconocen el alcance y los objetivos de la gestion de calidad. Se
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concluye que las PYMES constituyen piezas fundamentales para el crecimiento
economico que deben ser acompafiadas de un proceso de formacion constante que
apunte hacia las mejoras de los factores internos (actitudes y conocimiento de los
empleados); asi como de préacticas propias de la empresa a favor de una gestion de
calidad de servicio al cliente, siendo el modelo SERVQUAL uno de los mas
confiables para la evaluacion de la calidad del servicio al cliente en una

organizacion empresarial.

Antecedentes Nacionales

Diaz (2019) en su investigacion titulado Gestidn de calidad y estrategias de
Marketing en los Minimarkets -Sullana Afio 2019, la investigacion enuncia la
siguiente interrogante: ¢Cuales son las caracteristicas de la gestion de calidad y
estrategias de Marketing en los Minimarkets -Sullana Afio 2019?, y plantea como
objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y
estrategias de Marketing en los Minimarkets -Sullana Afio 2019. La investigacion
fue de tipo descriptiva, de nivel cuantitativo, disefio no experimental y de corte
transversal, como instrumento se utilizd el cuestionario, para el recojo de
informacion mediante la aplicacion de la técnica de la encuesta. Posee una muestra
de 68 clientes para ambas variables, cuenta con un cuestionario estructurado de 27
preguntas cerradas de escala ordinal, la investigacion queda delimitada desde la
perspectiva tematica por las variables gestion de calidad y estrategias de Marketing
en los Minimarkets -Sullana Afio 2019. Como resultados se obtuvieron que el
88.2% se esfuerza en cumplir las necesidades del cliente, el 73.5% se esfuerza por

satisfacer sus expectativas, el 58,8% considera que los minimarkets siempre se
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preocupan por la satisfaccion de los clientes; ademas, el 58,8% de los clientes
considera que existen los suficientes minimarkets para cubrir la demanda del
mercado, el 85.3% emplea correctamente el uso de redes sociales para la atraccion
de nuevos consumidores, 79% considera que es importante realizar publicidad por
redes sociales, el 76.5% menciona gque algunas veces existe la una promocion que
premie la recurrencia a la MYPE, llegando a las siguientes conclusiones: Se
identifico que los minimarkets de la ciudad de Sullana cumplen con aplicar el
enfoque basado en los clientes; los beneficios que se pudieron identificar en los
minimarkets de la ciudad de Sullana son: Fidelizacion del cliente, lograr la mejora
de la reputacion de la organizacion y amplia la cuota de clientes; las estrategias de

marketing que emplean los minimarkets son diversas.

Martinez (2018) en su investigacion titulado Gestion de calidad bajo el
enfoque del marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta de calzado para damas en el centro comercial Los Ferroles en el
distrito de Chimbote de la provincia del Santa, afio 2018. Tuvo como objetivo
general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del
marketing de la Micro y Pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de
calzado para damas en el Centro Comercial Los Ferroles en el Distrito de
Chimbote, Provincia del Santa, afio 2018. La investigacion fue disefio no
experimental — transversal, descriptivo — cuantitativo. Haciendo uso de la técnica
de la encuesta aplicAndose un cuestionario de 23 preguntas planteadas a una
muestra constituida por 20 micro y pequefias empresas del rubro en estudio.

Obteniendose los siguientes resultados: El 50% de los representantes tienen entre
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18 a 30 afios de edad, el 92% de los representantes son del género femenino. El
67% de las Mypes su permanencia en el rubro oscila de 0 a 3 afios. EI 100% tiene
de 1 a 5 trabajadores. El 58% de los representantes conocen el término de gestion
de calidad, el 54% conocen como técnica moderna de gestion de calidad a
marketing, el 74% aplica la observacion como técnica para medir el rendimiento
del personal, el 100% afirma que la gestion de calidad contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio, el 92% aumento sus ventas con el uso de marketing, el
42% utiliza como medio de publicidad los volantes, el 84% utiliza la herramienta
de estrategias de ventas, el 59% incrementos sus ventas con el uso de marketing.
La investigacion concluye que la mayoria de los representantes de las micro y
pequefias empresas estas dirigidas por personas innovadoras, de sexo femenino que
tienen poco tiempo de permanencia en el mercado, sin embargo, tienen
conocimiento del termino gestion de calidad y consideran que el marketing ayuda
en larentabilidad de la empresa, asumiendo que lo aplican correctamente pero solo

lo hacen de manera empirica.

Meza (2019) en su investigacion titulado Gestion de calidad en atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta de
calzados del distrito de RUPA — RUPA, provincia de Leoncio Prado, 2019. Tuvo
como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de
calidad en atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio
— rubro venta de calzados del distrito de RUPA — RUPA, provincia de Leoncio
Prado, 2019. esta investigacion es de tipo cuantitativo nivel descriptivo no

correlacional, la poblacion es de 30 MYPES, la muestra es de 12 MYPES, donde
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los resultados obtenidos fueron: EI 50% de los representantes de las MYPES tienen
entre 31 a 50 afos, el 58% son de género masculino, el 50% tienen instruccion
secundaria, el 83% en el cargo lo desempefian los duefios, el 67% tienen
permanencia de 7 afios en el mercado. EI 100% tiene de 1 a 5 trabajadores, el 67%
de sus trabajadores son de origen familiar, el 100% se crean para generar
ganancias. EL 83% si conocen el término de gestion de calidad, el 92% no tiene
conocimiento de las técnicas modernas de gestion de calidad, el 50% tienen un
aprendizaje lento, el 83% utiliza la herramienta de la observacion, el 100% si
contribuyen a mejorar el rendimiento del negocio, el 100% si ayudan a alcanzar
los objetivos y metas. EI 92% si aplica la gestion de calidad, el 100% si creen que
la atencion al cliente es fundamental, el 67% utiliza la herramienta de la
comunicacion, el 83% brinda una atencion personalizada, el 100% brinda una
buena atencidn a sus clientes, el 82% no tiene suficiente personal, el 100% tienen

clientes satisfechos.

Urcia (2016) en su investigacion titulado Caracterizacion de la gestion de
calidad y competitividad de las MYPES del sector comercial, rubro de zapaterias
del distrito de Chiclayo, 2016. Tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad y la competitividad de las MYPEs del sector
comercial, rubro de zapaterias del Distrito de Chiclayo 2016. La investigacion fue
de tipo descriptiva, disefio no experimental de corte transversal y nivel cuantitativo,
para ello las variables objeto de estudio fueron la gestion de la calidad y la otra
variable es la competitividad; la poblacion (finita) estuvo conformada por cuarenta

(40) MYPE (unidad de investigacion) del sector comercial, rubro de zapaterias del
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Distrito de Chiclayo, informacién proporcionada por la Camara de Comercio y
Produccion de Lambayeque (CCPL). Para la variable gestion de calidad la muestra
estuvo conformada por veintiseéis (26) trabajadores de las MYPEs y para la variable
competitividad la muestra estuvo conformada por veintiséis (26) trabajadores de
las MYPEs. La técnica de recoleccion de datos es la encuesta y el instrumento es
el cuestionario. Se obtuvo los siguientes resultados que el 96% manifiesta que, si
tiene establecida la mision y la vision de la empresa, 96% si conocen los valores
de la empresa, 62% consideran que la empresa no tiene ventaja comparativa, 88%
si conocen la planificacion de las actividades de la empresa, 62% si capacitan a los
colaboradores de la empresa y el 62% si fomentan la motivacion a través de
incentivos. Se concluye que la empresa si establece su mision, vision y valores,
pero no tiene una ventaja comparativa frente a cualquier negocio de la
competencia, el poder de negociacion de los proveedores es alto y el poder de
negociacion de los clientes es bajo, se tiene en cuenta la rivalidad con la
competencia, el posible ingreso de productos sustitutos y la amenaza de nuevos

competidores.

Antecedentes Locales

Quispe (2018) en su trabajo de investigacion titulado Gestion de calidad bajo
el enfoque de atencion al cliente en las MYPES del sector comercio - rubro venta
de calzados, centro comercial N° 02 del Distrito de Juliaca, afio 2018. Tuvo como
objetivo general: Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad
bajo el enfoque de atencidn al cliente en las MYPES del sector comercio rubro

venta de calzados, centro comercial N° 02 del distrito de Juliaca, afio 2018. El
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estudio se ha desarrollado bajo la siguiente investigacion descriptivo, cuantitativo,
no experimental transversal, se aplicdé un cuestionario de 17 preguntas, la
poblacién fue conformada por 11 Mypes el mismo que corresponde a la muestra.
Obteniéndose los siguientes resultados: Referente a la variable gestion de calidad
el 82% si utilizacion la observacion como técnica de evaluacion, el 64% consideran
los productos segun las preferencias del cliente, 100% afirman que la gestion si
contribuyen a mejorar el rendimiento del negocio. Respecto a la variable atencion
al cliente el 82% considera que la atencion si es buena, el 64% si aplican la gestion
de calidad en el servicio que brindan a sus clientes. Se concluye que los
empresarios si conocen y aplican la gestion de calidad enfocada a la atencion al

cliente.

Carcasi (2020) en su investigacion titulado 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 Romén, 2020.
Tuvo como 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
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veces valorar que el marketing de otorgar posicionarse y dominar el mercado, el
40% si innova los productos frente a la competencia, 60% no utilizan estandares
de calidad para que los clientes recomienden, el 60% nunca han recurrido al
internet para hacer publicidad y promocidn de sus productos, El 60% expresan que
no realiza publicidad por redes sociales, el 60% nunca realizan descuentos de sus
ventas, el 60% manifiestan que si hay buena organizacion, el 40% algunas veces
tiene definido su mision, vision y valores, el 60% afirman algunas veces cumplir
con la evaluacion del impacto del proceso de calidad y el 60% nunca evalla el
nivel de calidad de los productos. 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 méas usado para lanzar las camparfias 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.

Uria (2019) en su investigacion titulado Caracterizacion de la gestion de
calidad y el financiamiento de las MYPE del sector comercio rubro venta de
calzados del mercado Tupac Amaru de la ciudad de Juliaca, provincia de San
Roman — Puno, 2019. Tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad y el financiamiento de las MYPE del sector
comercio rubro venta de calzado del mercado: “Tupac Amaru” de la ciudad de
Juliaca, provincia de San Roman — Puno, 2019. La metodologia es de tipo

cuantitativo, nivel descriptivo, disefilo no experimental y corte transversal. Se
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aplico un cuestionario de 27 preguntas con la técnica de la encuesta a 30 MYPE.
Resultados: Respecto a microempresarios: 53% tienen entre 18 a 55 afios, 67% son
mujeres, no hay analfabetos. Respecto a las MYPE: 100 % son propietarios; 60%
antigiiedad de 5-10 afios; 93% son minoristas, 70% tiene de 1 a 4 trabajadores,
100% se formo para comercializar. Respecto a la Gestion de la Calidad: 77 % si
identifica a sus clientes para satisfacer sus necesidades de clientes; 90% organiza
mercaderia por campafias; 83% vende productos importados; 80% aplica politicas;
67% planifica metas y objetivos;70% organiza jornada diaria; 70% lleva registros;
70% identifica problemas, 70% soluciona problemas; 34% evalula resultados; 50%
publica en redes sociales Respecto al Financiamiento: 80% financid en 1 entidad,
47% entre 6 a 12 meses de plazo, 27% recurre a Cajas Municipales, 67% pidid
entre S/. 5,000 a S/.10, 000; 90% tuvo facilidades para financiar, 87% invirtio en
mercaderia; 100% no asegurd financiamiento. Conclusiones: La gestion de la
calidad se aplica mayoritariamente de manera empirica. EI Financiamiento

contribuy6 en mejorar la Gestion de la Calidad.

Mamani (2019) en su investigacion titulado Gestion de la calidad con el uso
del marketing en las MYPE del sector comercio rubro venta al detalle de
abarrotes, del mercado TUpac Amaru, Juliaca, 2019. Tuvo como objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso de
Marketing en las MYPE del sector comercio, rubro venta al detalle de abarrotes,
del mercado Tupac Amaru, Juliaca, 2019. La investigacion fue descriptiva, de
disefio transversal, no experimental. Se determind una muestra de 12 MYPE del

total de poblacion, se le aplico una entrevista. Obteniéndose los siguientes

32



resultados: El 100% de los representantes son de género femenino. EL 75% son de
entre 31 a 50 afios de edad. El 67% tiene instruccion basica. EI 100% son duefios.
El 57% son empresas de subsistencia. EI 97% no ha implementado la gestion de
calidad. El 100% no conoce las técnicas. El 75% indica que la gestion de calidad
mejoraria el rendimiento de su negocio. EI 92% de los representantes no ha
implementado el Marketing. EI 83% no conoce estrategias de marketing. EI 100%
satisfacen las necesidades de los clientes. EI 80% cuentan con modelos propios.
Del 42%, sus ventas han disminuido. El 67% publicita su negocio. El 92% ofrecen
una atencion buena al cliente. El 75% motiva a sus clientes para que regresen, El
75%, indica que el marketing incrementaria el nivel de ventas. En conclusion, los
representantes de las MYPE han implementado la gestion de calidad con el uso del
marketing, porque sus productos satisfacen las necesidades de los clientes, dan a
conocer sus productos y fidelizan a sus clientes, sin embargo, no pueden definir

sus estrategias y objetivos en consecuencia sus ventas han disminuido.
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2.2.Bases teoricas
Marketing

Segun Martinez, Ruiz y Escriva (2014) en su libro conceptualiza que el
marketing “Es el proceso de planificar y ejecutar la concepcion del producto,
precio, promocion y distribucion de ideas, bienes y servicios, para crear
intercambios que satisfagan tanto objetivos individuales como de las

organizaciones” (P.09).

El marketing es satisfacer las necesidades de los clientes, es por ello que los
autores (Armstrong y Kotler, 2017) mencionan lo siguiente: que el mercadélogo
debe comprende las necesidades del cliente, para asi desarrollar productos que le
aporten valor superior y fijar precios adecuados, ademas de distribuirlos y
promoverlos eficazmente, esos productos se venderan con facilidad. Es asi como
definen al marketing como el proceso mediante el cual las empresas crean valor
para sus clientes y generan fuertes relaciones con ellos para, en reciprocidad, captar

el valor de sus clientes.

Procesos del marketing
Los autores Armstrong y Kotler (2017) presentan cinco pasos sencillos del
proceso del marketing, las cuales son:
- Comprender el mercado y las necesidades y deseos de los clientes.
- Disefiar una estrategia de marketing orientada a los clientes.
- Crear un programa de marketing integrado que entregue un valor superior.

- Construir relaciones rentables y crear deleite en los clientes.
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- Captar valor de los clientes para generar utilidades y capital de clientes.

Los primeros cuatro pasos, nos indica que las empresas deben trabajar para
entender a los consumidores, generar valor del cliente y asi poder construir una
fuerte relacion con los clientes. Al haberse creado el valor para los clientes, se
captan los clientes el cual toman la forma de ventas, utilidades y capital a largo

plazo. (p. 11)

Tipos de marketing
Segun los autores Martinez et al. (2014) el marketing tiene diferentes campos

de aplicacion y esto hace que sean muy variados y puedan emplearse no solo en

empresas con actividad comercial, sino en cualquier organizacion en que se dé un
proceso de intercambio. A continuacion, veremos los distintos tipos de marketing,
los cuales son:

a) Marketing estratégico y marketing operativo: El marketing estratégico es el
que tiene como objetivo de medio y largo plazo, en cambio el marketing
operativo es el que tiene como objetivo a corto plazo. (Martinez et al., 2014)

b) Marketing externo, interno e interactivo: El marketing externo es el que se
encarga de poner en marcha a una empresa colocar el precio, distribuir y
comunicar un producto al consumidor; el interno se encarga de motivar y
formar a sus trabajadores, son considerados como clientes internos y asi ellos
proporcionen satisfaccion a los clientes externos y por Gltimo el marketing
interactivo son un conjunto de herramientas que el trabajador emplea para

satisfacer al cliente final. (Martinez et al., 2014)
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d)

f)

Marketing transaccional, relacional y emocional: EI marketing
transaccional es el que busca la satisfaccion del cliente con el intercambio de
bienes o servicios, el marketing relacional su objetivo es establecer una
relacién estable y duradera, y por ultimo el marketing emocional es la
generacion de emociones de agrado y satisfaccion que el cliente tiene sobre el
uso o consumo del producto. (Martinez et al., 2014)

Marketing social: Es el que trata de modificar actitudes o comportamiento del
publico objetivo que resulten perjudiciales para los ciudadanos o la sociedad.
Marketing politico: Es el que se aplica en las campafias de elecciones o para
fomentar determinada tendencia ideoldgica, este tipo de marketing estudia la
imagen externa de los candidatos. (Martinez et al., 2014)

Marketing de servicio: Esto surge debido a las caracteristicas diferenciales de
los servicios respecto a los bienes y la forma en que estos son percibidos por el

usuario. (Martinez et al., 2014)

Estrategias de marketing

Segun Armstrong y Kotler (2017) las estrategias de marketing son “Acciones

que se llevan a cabo para lograr un determinado objetivo de marketing, objetivos

tales como promocion y comunicacion, producto, plaza y precio” (p.12).

El disefio de las estrategias de marketing es una de las funciones del
marketing, para poder disefiarlas se debe definir antes y analizar las
caracteristicas o perfil del consumidor que conforma el mercado objetivo,
luego formular, analizar y seleccionar las estrategias que mejor se adapten

a dicho perfil, es decir, disefiar estrategias que pretendan satisfacer las
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necesidades o aprovechar las caracteristicas del mercado objetivo.
(Armstrong y Kotler, 2017, p.12)

A su vez los mismos autores (Armstrong y Kotler, 2017, p.12) manifiestan que,
para una mejor gestion, las estrategias de marketing se suelen clasificar en
estrategias destinas a cuatro aspectos o elementos de un negocio: estrategias para
el producto, precio, plaza (o distribucion) y estrategias para la promocion (o
comunicacion). Aspectos conocidos como las 4 P’S o la mezcla de marketing o el
mix de marketing.

Disefio de una estrategia de marketing orientada a los clientes
a) Segmentacion del mercado

Los compradores de cualquier mercado difieren en sus deseos, recursos,
ubicaciones, actitudes y practicas de compra. A traves de la segmentacion del
mercado, las empresas dividen los mercados grandes y heterogéneos en segmentos
a los que pueden llegar de manera mas eficiente y eficaz con productos y servicios
que coinciden con sus necesidades Unicas. (Armstrong y Kotler, 2017, p.165)

- Segmentacion geografica: Segun Armstrong y Kotler (2017) “Es dividir
al mercado en diferentes unidades geograficas, como naciones, regiones,
estados, municipios, ciudades o incluso vecindarios. Una empresa puede
decidir operar en una o varias zonas geograficas, puede prestar atencién a
las diferencias geogréaficas de necesidades y deseos” (p. 166).

- Segmentacion demogréfica: Segun Armstrong y Kotler (2017) “Divide el
mercado en segmentos con base en variables como la edad, etapa del ciclo
de vida, género, ingresos, ocupacion, educacion, religion, origen étnico y

generacion” (p.166).
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Segmentacion psicografica: Segun Armstrong y Kotler (2017) “Divide a
los compradores en diferentes segmentos con base en caracteristicas como
la personalidad, el estilo de vida o la clase social. Las personas del mismo
grupo demografico pueden tener caracteristicas psicograficas muy
distintas” (p.168).

Segmentacion conductual: Segun Armstrong y Kotler (2017) “Divide a
los compradores en segmentos basados en sus conocimientos, actitudes,
usos o respuestas a un producto. Muchos mercad6logos creen que las
variables de comportamiento son el mejor punto de partida para la creacién

de segmentos del mercado” (p.170).

b) Seleccion del mercado meta

Segun Armstrong y Kotler (2017) “La segmentacion del mercado revela las

oportunidades para una empresa con respecto a determinados segmentos; le resta

evaluar los diversos segmentos y decidir a cuantos y cuéles de ellos puede atender

mejor” (p.174).

Evaluacion de los segmentos de mercado: Segun Armstrong y Kotler
(2017) “En la evaluacion de distintos segmentos del mercado, la empresa
debe prestar atencion a tres facto- res: tamafio y crecimiento del segmento,
atractivo estructural del segmento y objetivos y recursos de la empresa”
(p.175).

Seleccion de segmentos de mercado: Segin Armstrong y Kotler (2017)
“Despues de evaluar los diferentes segmentos, la empresa debe decidir

cuéles y cuantos seran sus segmentos meta. Un mercado meta consiste en
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un conjunto de compradores que comparten necesidades o caracteristicas
comunes que la empresa decide atender” (p.175).

c) Diferenciacion y posicionamiento

Armstrong y Kotler (2017) define que:

Maés alla de decidir sobre cuales segmentos del mercado se enfocara, la
empresa debe decidir sobre una propuesta de valor: cdmo creara valor
diferenciado para los segmentos a los que se dirigira y qué posiciones desea
ocupar en esos segmentos. Una posicion de producto es la forma en que un
pro- ducto esta definido por los consumidores en atributos importantes, el
lugar que ocupa en la mente de los consumidores respecto a los productos
competidores. Los productos son hechos en las fabricas, pero las marcas se
forman en la mente de los consumidores. (p.182)

- Mapas de posicionamiento: Segun Armstrong y Kotler (2017) “En la
planeacion de sus estrategias de diferenciacion y posicionamiento, los
mercado6logos siempre preparan mapas perceptuales o de posicionamiento
que muestran como los consumidores perciben sus marcas frente a
productos de la competencia, considerando dimensiones relevantes del
proceso de compra” (p.183).

- Eleccion de una estrategia de diferenciacion y posicionamiento: Segun
Armstrong y Kotler (2017) “Consta de tres pasos: identificar un conjunto
de ventajas competitivas diferenciales sobre las cuales construir una
posicion, elegir ventajas competitivas adecuadas y seleccionar una
estrategia global de posicionamiento. La empresa debe comunicar y

entregar eficazmente la posicion elegida al mercado” (p.184).
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El marketing mix

Armstrong y Kotler (2017) define que, “Las estrategias del marketing mix o
mezcla de marketing son un conjunto de herramientas tacticas controlables de
marketing que la empresa combina para producir la respuesta deseada del mercado
meta” (p.49).

A su vez disefia una mezcla integrada de marketing el cual esta compuesto por
factores bajo su control: producto, precio, plaza y promocién, para que asi se pueda
encontrar la mejor estrategia y mezcla de marketing.

Asimismo, Martinez et al. (2014) relatan que el marketing mix es el conjunto
de herramientas que debe combinar la direccion de marketing para conseguir los
objetivos previstos, y se materializan en cuatro instrumentos: producto, precio,
distribucion y comunicacion, estos instrumentos del marketing se deben combinar

adecuadamente para conseguir los objetivos previstos. (p.13)

Importancia del marketing mix

El marketing mix es importante porque al tener conocimiento de una buena
mezcla de marketing permite que la empresa pueda actuar de forma planificada y
coherente para satisfacer las necesidades del consumidor y conseguir un beneficio
mutuo. Asimismo, también es importante porque hace que la empresa sea capaz de
influir en la demanda de su producto, gracias a las 4P’s. (Noblecilla y Granados,

2018)
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Producto
Segun los autores Armstrong y Kotler (2017) definen al producto como:

Algo que puede ser ofrecido a un mercado para su atencion,
adquisicion, uso o0 consumo, y que podria satisfacer un deseo o una
necesidad. Los productos incluyen mas que sélo los objetos tangibles
como automaviles, computadoras o teléfonos celulares. Los productos
son un elemento clave en la oferta de mercado general. La planeacion
de la mezcla de marketing comienza con la construccion de una oferta
que aporte valor a los clientes meta. Esta oferta se convierte en la base
sobre la que la empresa construye relaciones rentables con los clientes.
(p.196)

a) Caracteristica del producto
Segun Noblecilla y Granados (2018) un producto esta formado por diferentes
atributos, como se ha sefialado, englobables entre los tangibles y los intangibles
que lo caracterizan y le dan personalidad. Para conocer mas a detalle un producto,
son nueve elementos que pueden analizar de forma genérica, aunque siempre
dependeran de la naturaleza del propio producto. (p.51)
- Ndcleo: Se refiere a las propiedades fisicas, quimicas y técnicas del
producto.
- Calidad: Valoracion de los elementos que componen el nlcleo, de acuerdo
con unos criterios que son comparativos con la competencia.
- Precio: Valor altimo de adquisicion.
- Envase: Elemento de proteccion del que estd dotado el producto y que,

junto al disefio, aporta un gran componente de imagen.
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- Disefo, forma y tamafo: Permiten la identificacién del producto o la
empresa Yy, generalmente, configura la propia personalidad del mismo.

- Marca, nombres y expresiones graficas: Igualmente, facilitan la
identificacion del producto y permiten su recuerdo asociado a uno u otro
atributo.

- Servicio: Conjunto de valores afiadidos a un producto que nos permite
poder marcar las diferencias respecto a los demas.

- Imagen del producto: Opinidn que se crea en la mente del consumidor
segun la informacion recibida, directa o indirectamente, sobre el producto.

- Imagen de la empresa: Opinién en la memoria del mercado que interviene
positiva 0 negativamente en los criterios y actitudes del consumidor hacia
los productos.

b) Decisiones sobre el producto
De entre las diferentes decisiones que el responsable de marketing ha de tomar en
relacion al producto, las que destacan por ser las mas importantes son:
e Calidad del producto

Los autores Armstrong y Kotler (2017) definen que, “La calidad del producto
es una de las principales herramientas de posicionamiento del mercaddlogo. La
calidad afecta el rendimiento del producto o servicio; por lo tanto, estd
estrechamente vinculada con la satisfaccion y el valor para el cliente” (p.203).
e Disefio del producto

Segun los autores Armstrong y Kotler (2017) nos indica que el disefio es mas

que algo superficial va a la esencia misma del producto, un buen disefio contribuye

tanto a la utilidad del producto, como a su apariencia, esto comienza con la
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observacion de los clientes, con una comprension profunda de sus necesidades y
dando forma a su experiencia de uso de productos. (p.204)
e Empaque / marca del producto

Para los autores Armstrong y Kotler (2017) “El empaque (0 envase) consiste
en disefiar y producir el recipiente o envoltura para un producto, la funcion
principal del empaque era mantener y proteger el producto” (p.204).

Asimismo, Armstrong y Kotler (2017) indican que “La marca puede definirse
como un nombre, un término, una sefial, un simbolo, un disefio 0 una combinacion
de alguno de ellos que sirve para identificar los bienes y servicios que ofrece un
vendedor y diferenciarlos del de sus competidores” (p.204).

Normalmente la marca suele estar compuesta por dos elementos:

« Elnombre de marca, que es la parte de la marca que puede pronunciarse
(formada por una palabra, nimeros, letras, siglas, etc.).

» Ellogotipo, que es la parte de la marca que no puede pronunciarse pero
que se reconoce visualmente (un simbolo, unos colores, un disefio,
etc.).

Precio
Armstrong y Kotler (2017) definen:
El precio es la cantidad de dinero que se cobra por un producto o
un servicio. Por otra parte, el precio es la suma de todos los valores a
los que renuncian los clientes para obtener los beneficios de tener o
utilizar un producto o servicio. Asimismo, el precio es el unico
elemento de la mezcla de marketing que produce ingresos; todos los

demas representan costos y también uno de los elementos mas flexibles
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de la mezcla de marketing. A diferencia de las caracteristicas del

producto y de los compromisos de canal, los precios pueden cambiar

con rapidez. Al mismo tiempo, el precio es el problema nimero uno al

que se enfrentan muchos ejecutivos de marketing, y muchas empresas

no lo manejan bien. (p.257)

a) Metodos de fijacion de precios

Armstrong y Kotler (2017)) sugiere tres principales estrategias de precios:

Fijacion de precios basada en el valor para el cliente: Se utiliza
las percepciones de valor de los compradores como la clave para la
fijacion de precios. Esto significa que el mercad6logo no puede
disefiar un programa de productos y de marketing, y de frente
establecer el precio. (Armstrong y Kotler, 2017, p.258)

Fijacion de precios basada en el costo: Implica la fijacion de
precios con base en los costos de producir, distribuir y vender el
producto mas una tasa razonable de utilidad por su esfuerzo y
riesgo. Los costos de la empresa pueden ser un elemento importante
en su estrategia de precios. (Armstrong y Kotler, 2017, p.261)
Fijacion de precios basado en la competencia: Implica la fijacion
de precios con base en las estrategias de los competidores, sus
costos, precios y ofertas de mercado. Los consumidores basaran sus
juicios de valor del producto en los precios que los competidores

cobran por productos similares. (Armstrong y Kotler, 2017, p.264)
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b) Caracteristicas del precio
Segun Noblecilla y Granados (2018) las principales caracteristicas del
precio como elemento del marketing mix de la empresa son:

» Es un instrumento a corto plazo es el elemento mas flexible, ya que
puede ser modificado rapidamente y sus efectos son inmediatos
sobre las ventas y los beneficios.

» Es un poderoso instrumento competitivo sobre todo en mercados
con pocas regulaciones.

» Influye tanto en la oferta como en la demanda, de hecho, en
términos econdmicos el precio es una variable definitoria de ambos
factores.

» Esel tnico instrumento del marketing mix que proporciona ingresos
el desarrollo de las acciones de producto, comunicaciéon y
distribucion conllevan un coste para la empresa.

» Tiene importantes repercusiones psicoldgicas sobre el consumidor
0 usuario, es un factor clave en la idea que el consumidor tiene del

producto y en su decision de compra.

c) Factores a considerar en la fijacion del precio
Las decisiones sobre la fijacion de los precios de una empresa se ven
afectadas tanto por factores internos de la empresa como por factores externos

del entorno. (Noblecilla y Granados, 2018, p.106)
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Factores internos

Los objetivos de marketing de la empresa ya que, junto con el resto de
variables del marketing mix, debe contribuir a lograrlos.

La estrategia de marketing mix debido a que, como se ha apuntado
anteriormente, las cuatro variables deben estar perfectamente coordinadas
para conseguir los objetivos marcados.

Los costes. Estos siempre determinaran el precio minimo al cual puede
ven- der la empresa.

Consideraciones de organizacion. Dentro de este punto recogemos
cuestiones como quién, dentro de la empresa, sera el encargado de fijar los

precios.

Factores externos

La naturaleza del mercado y de la demanda. Asi como el coste fija el limite
inferior de los precios, las caracteristicas del mercado al que nos dirigimos
y la demanda existente de nuestro producto determinaran su limite
superior. (Noblecilla y Granados, 2018, p.106)

Los costes, precios y oferta de la competencia, junto con la reaccion de
esta cuando la propia empresa modifica sus precios, son factores a tener
en cuenta, ya que la empresa no vende sus productos en un contexto de
mercado aislado, sino que el mercado, antes de decidirse por un producto
en concreto, compara entre las distintas alternativas que se le ofrecen.
(Noblecilla y Granados, 2018, p.106)

Otros factores del entorno. Nos referimos a circunstancias particulares del

entorno politico, legal, econdmico, cultural, etc. que puedan afectarnos.
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Plaza o distribucion
Segun Armstrong y Kotler (2017) se trata de la “Estructura interna y externa
que permite establecer el vinculo fisico entre la empresa y sus mercados para
permitir la compra de sus productos o servicios” (p.293).
Para los autores Noblecilla y Granados (2018) la distribucion hace referencia
a la colocacion del producto alla donde el consumo tenga lugar, es decir, se refiere
a todas las decisiones que estén relacionadas con el traslado del producto desde el
lugar de produccidn hasta el lugar de consumo. (p.131)
a) Decisiones en el canal de distribucién
» Estructura del canal
Segun los autores Noblecilla y Granados (2018) la estructura del canal esta
formada por dos estructuras:

% Estructura vertical: La dimension vertical, también llamada
longitud del canal, viene determinada por el nimero de niveles de
intermediarios distintos que hay entre el productor y el consumidor, y
estas son: Canal ultracorto, canal corto, canal largo y el canal muy
largo. (Noblecilla y Granados, 2018, p.122)

Canal ultracorto: No existe intermediario alguno, y el producto se
dirige desde el fabricante al consumidor final.

Canal corto: Incluye un intermediario (por ejemplo, el minorista) que
ofrece el producto al consumidor final.

Canal largo: Introduce dos intermediarios (mayorista y minorista).
El primero abastece al segundo y este ultimo ofrece el producto al

consumidor final.
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Canal muy largo: Recogeria a todos los demas canales que
introducen intermediarios adicionales, como por ejemplo
comisionistas, agentes de venta, centrales de compra, etc

¢ Estructura horizontal: La dimension horizontal, también llamada
amplitud del canal, viene determinada por el nimero de detallistas que
van a poder ofrecer el producto a la venta en la Gltima etapa del canal,
determinando asi lo extensa que sera la cobertura de la empresa.
Fundamentalmente, encontramos tres tipos. (Noblecilla y Granados,
2018, p.123)
Distribucion intensiva: El producto esta en el maximo namero de
puntos de venta, alcanzando la méaxima cobertura posible.
Distribucion selectiva: El producto estd en determinados
establecimientos que cumplen con una serie de requisitos fijados por
el fabricante.
Distribucion exclusiva: El producto estd en un minimo namero de
establecimientos en los cuales se formalizan acuerdos de exclusividad
entre fabrican- te y detallista.

» Disefio del canal: Las decisiones estructurales anteriores estaran
condicionadas por un conjunto de factores que determinaran el disefio final
del canal.

Segun (Noblecilla y Granados, 2018, p.124) estos factores son:
« Entorno: Los elementos sociales, economicos, politicos, legales,

etc. pueden limitar las opciones de seleccion.
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« Competencia: La forma en que la mayor parte de las empresas que
actan en un mismo mercado distribuyen el producto, puede ser una
restriccion para la basqueda de vias alternativas.

« Consumidores: Los habitos de compra, el nimero de clientes, su
localizacion geogréfica, etc. constituyen aspectos claves en la
seleccion del nimero y tipos de intermediarios.

« Producto: El precio, el tamafo, la estacionalidad, el tipo de
servicios necesarios para su venta, son factores que limitan las

posibilidades de eleccion.

» Gestion del canal: Las decisiones asociadas a la gestién del canal se
encuentran relacionadas con la seleccion de los miembros del canal, su
motivacion y formacion, asi como con la evaluacion y control de sus
resultados a lo largo del tiempo y su posible modificacion en caso de que estos

resultados no fueran los esperados. (Noblecilla y Granados, 2018, p.124)

Promocion

Los autores Armstrong y Kotler (2017) afirman que:
La promocion no es una herramienta Gnica, por el contrario, es una
mezcla de varias herramientas que tienen como fin entregar un mensaje
claro, coherente y convincente sobre el producto a fin de incentivar la

adquisicion del bien o servicio por parte de los clientes meta. (p. 354)

49



Indicadores d

e la promocion segun Kotler y Armstrong

a) Publicidad

Segun Ar

Asi

mstrong y Kotler (2017) la publicidad puede:

Llegar a las masas de compradores dispersos geograficamente a
un bajo costo por exposicion, y permite al vendedor repetir un mensaje
muchas veces. la publicidad a gran escala dice algo positivo sobre el
tamafo del vendedor, su popularidad y éxito. Debido a la naturaleza
publica de la publicidad, los consumidores tienden a ver los productos
anunciados como mas legitimos. La publicidad también es muy
expresiva; permite a la empresa dramatizar sus productos mediante el
ingenioso uso de imagenes, impresion, sonido y color. Por un lado, la
publicidad puede utilizarse para crear una imagen a largo plazo para un
producto. (p.363)

mismo, Armstrong y Kotler (2017) afirmar que la estrategia de

publicidad consta de dos elementos principales:

7
A X4

Creacion de mensajes publicitarios: La publicidad puede tener éxito
solo si los anuncios captan la atencién y comunican bien. Los buenos
mensajes publicitarios son especialmente importantes en el costoso y
atiborrado entorno de la publicidad actual. (Armstrong y Kotler, 2017,
p.401)

Seleccion de medios de publicitarios: Segin Armstrong y Kotler
(2017) los pasos principales en la seleccion de medios publicitarios

son:
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Determinar el alcance, la frecuencia y el impacto.

Elegir entre los principales tipos de medios.

Seleccionar los vehiculos de medios especificos.

Decidir sobre la programacion de medios.
b) Relaciones publicas
Segun Armstrong y Kotler (2017) indica que:
Las relaciones publicas son muy creibles —noticias, apariciones,
patrocinios y eventos parecen ser mas reales y creibles para los lectores
que los anuncios. Las relaciones publicas también pueden llegar a
muchos clientes potenciales que evitan a los vendedores y anuncios —
el mensaje llega a los compradores como “noticias” en lugar de como
una comunicacion dirigida a la venta. Y, como con la publicidad, las
relaciones publicas pueden realzar una empresa o producto. Los
mercadologos tienden a subutilizar las relaciones publicas o a utilizarlas
como una idea de Gltimo momento. Sin embargo, una campafa bien
pensada de relaciones publicas utilizada con otros elementos de la
mezcla de promocion puede ser muy eficaz y econémica. (p.363)
Asimismo, los mismos autores Armstrong y Kotler (2017) mencionan que
“Las relaciones publicas es una de otras herramientas importantes de
promocion masiva, las relaciones publicas, consisten en las actividades
destinadas a construir buenas relaciones con los diversos publicos de la

empresa” (p.414).
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¢ Relaciones de prensa o agencia de prensa: Crear y colocar informacion
de interés periodistico en los medios noticiosos para atraer la atencion a
una persona, producto o servicio.

e Publicity de producto: Generar publicidad no pagada de productos
especificos.

e Asuntos publicos: Construccion y mantenimiento de relaciones con la
comunidad local o nacional.

e Cabildeo: Crear y mantener relaciones con los legisladores y
funcionarios del gobierno para influir en la legislacion y la regulacion.

e Relaciones con los inversores: Mantener relaciones con los accionistas
y otros en la comunidad financiera.

e Desarrollo: Trabajo con donantes o miembros de organizaciones sin

fines de lucro para obtener apoyo financiero o voluntario.

c) Venta personal
Segin Armstrong y Kotler (2017) conceptualiza:

La venta personal es la herramienta més eficaz en ciertas etapas del
proceso de compra, especialmente en la construccion de acciones,
convicciones y preferencias de los compradores. Se trata de una
interaccion personal entre dos 0 méas personas, para que cada persona
pueda observar las necesidades y caracteristicas de la otra y realizar
ajustes rapidos. La venta personal también permite que surjan todo tipo
de relaciones con los clientes, que van desde relaciones de ventas

practicas a amistades personales. Un vendedor eficaz mantiene los
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intereses del cliente en primer plano para forjar una relacion a largo
plazo, resolviendo los problemas del cliente. (p.363)

« La naturaleza de la venta personal: La venta personal es una de las
profesiones mas antiguas del mundo. Las personas que hacen ventas tienen
muchos nombres: vendedores, representante de ventas, agentes, ejecutivos
de cuenta, consultores de ventas e ingenieros de ventas. (Armstrong y
Kotler, 2017, p.425)

s EIl papel de la fuerza de ventas: La venta personal es el brazo
interpersonal de la mezcla de promocion. Por lo que esto implica
interacciones interpersonales entre vendedores y clientes individuales, ya
sea cara a cara, por teléfono, por correo electronico, a través de video o
conferencias Web, o por otros medios. La venta personal puede ser mas
eficaz que la publicidad en las situaciones mas complejas de ventas, ya que
los vendedores pueden obtener més informacion acerca de sus problemas
y asi adaptarse a las necesidades especiales de cada cliente. (Armstrong y

Kotler, 2017, p.425)

d) Promocidn de ventas
Segun Armstrong y Kotler (2017) la promocién de ventas incluye:
Una amplia variedad de herramientas —cupones, concursos, des-
cuentos, obsequios y otros— todos los cuales tienen muchas cualidades
Unicas. Atraen la atencion del consumidor, ofrecen fuertes incentivos
de compra y pueden utilizarse para realzar ofertas de producto y

aumentar las ventas que caen. Las promociones de ventas invitan y
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recompensan una respuesta rapida. Mientras la publicidad dice,
“Compre nuestro producto”, la promocion de ventas dice, “Cémprelo
ya”. Sin embargo, los efectos de la promocion de ventas a menudo son
de vida corta y a menudo no son tan efectivos como la publicidad o la
venta personal para forjar relaciones con los clientes y preferencia de
marca de largo plazo. (p.363)

« EIl rapido crecimiento de la promocion de ventas: Las herramientas de
promocion de ventas son utilizadas por la mayoria de las organizaciones,
incluyendo fabricantes, distribuidores, minoristas y las instituciones sin
fines de lucro. Estan dirigidas hacia los compradores finales, minoristas y
mayoristas, clientes de negocios y miembros de las fuerzas de ventas.
(Armstrong y Kotler, 2017, p.441)

¢+ Principales herramientas de la promocion de ventas: Es posible utilizar
muchas herramientas para lograr los objetivos de promocion de ventas. A
continuacidn, se presenta las principales herramientas de promocién al
consumidor, comerciales y empresariales. (Armstrong y Kotler, 2017,
p.443)

- Promociones al consumidor (dirigidas hacia los compradores
finales)

- Promociones comerciales (dirigida a los minoristas y mayoristas)

- Promociones de negocios (dirigida a los clientes industriales)

- Promociones empresariales (dirigida a los clientes de negocios)

- Promociones para la fuerza de ventas.
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« Desarrollo del programa de promocion de ventas: Para disefar el
programa completo de promocion de ventas, en primer lugar, deben
determinar el tamafio del incentivo para que la promocion tenga éxito, un
incentivo mas grande producira una mayor respuesta de ventas. (Armstrong

y Kotler, 2017, p.447)

Gestion de calidad
Segun los autores Hernandez, Barrios, y Martinez (2018) manifiestan que:

La gestion de calidad resulta hoy en dia una estrategia para impulsar
la competitividad empresarial que permite, desde una perspectiva
integral, observar la organizacion como un conjunto de procesos
interrelacionados cuyo fin ultimo es, entre otros, lograr la satisfaccion
del cliente. El proposito es analizar como la gestion de la calidad puede
usarse, independientemente del sector, como elemento clave para el
desarrollo de las organizaciones. La metodologia se basa en un proceso
reflexivo a la luz de las teorias méas relevantes expuestas en la literatura
académica. En conclusion, la gestion de calidad sirve de vehiculo para
alcanzar ventajas competitivas, eficiencia y productividad a través del
ciclo de mejora continua. (p.180)

Por otra parte, la gestion de calidad consiste en el conjunto de acciones
orientadas a planificar, organizar y controlar la funcion de calidad de una
organizacion, con vistas a la mejora continua de la calidad del producto y de la
posicion competitiva, asi como a optimizar la creacion de valor para los grupos

de interés considerados clave. (FCA UNAM, 2016, p. 254)
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a) Planificar la calidad
Segun los autores Novillo, Parra, Ramoén y Lopez (2017) explican como
“el desarrollo de los productos o procesos que vamos a requerir para satisfacer
las necesidades de los clientes”.
Las acciones necesarias son:
- Determinar los clientes a los que nos dirigiremos y sus necesidades.
- Disefiar los productos o servicios, tomando en consideracion las
necesidades.
- Ejecutar las actividades necesarias para producir los productos o
servicios segun lo planificado.
b) Controlar la calidad
Novillo et al. (2017) describe que “en esta parte se busca encontrar las
posibles desviaciones, tomando en consideracion los estandares planificados
para el producto o servicio versus los productos realizados”. Para esto se toma
en consideracion las siguientes actividades:
- Evaluar las desviaciones comparando con los estandares de calidad
planificados.
- Implementar medidas para corregir las desviaciones encontradas.
c) Mejorar la calidad
Segn Novillo et al. (2017) refiere que “en la mejora de calidad se
considera la generacion de un sistema organizado para corregir las falencias
originadas en la fase de planificacion, para asi evitar futuros problemas de

calidad”.
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Se espera cumplir con los siguientes objetivos.

- Establecer un sistema para evitar problemas de calidad futuros.

- Elaborar proyectos de mejora, con la finalidad de buscar disminuir
errores, tomando en consideracion los puntos prioritarios a resolver.

- Definir, formar e incentivar al grupo de personas que trabajaran en los

proyectos de mejora.

Gurus de calidad

a)

William Edwards Deming

Segun Novillo et al. (2017) los principios de Deming establecian que:

b)

Mediante el uso de mediciones estadisticas, una comparfiia debia ver su
funcionando para luego desarrollar maneras de mejorar dicho sistema,
siguiendo los catorce puntos y teniendo presente los siete pecados mortales.
Es decir que una empresa deberia tomar en cuenta ejecutando los diversos
principios que ofrece Deming. (p. 52)
Joseph M. Juran

Joseph Juran es reconocido como la persona que agregdé la dimension
humana para la amplia calidad; a partir de ahi provienen los origenes
estadisticos de la calidad total, crea la conciencia de la crisis de la calidad,
el papel de la planificacion de la calidad en esa crisis y la necesidad de
revisar el enfoque de la planificacion de la calidad. Establecié una nueva
orientacion de la planificacion de la calidad. Provee formacion sobre como

planificar la calidad, utilizando el nuevo enfoque, asistir al personal de la
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empresa para re planificar aquellos procesos insistentes que poseen

deficiencias de calidad inaceptables. (Novillo et al., 2017, p. 53)

c) Kaoru Ishikawa

Segun Novillo et al. (2017) conceptualiza que:
Kaoru Ishikawa es el idedlogo de la administracion de empresas japonés,
experto en el control de calidad, que contribuy6 al surgimiento de los
llamados “circulos de calidad”, donde se recopilan a los trabajadores para
discutir y debatir para realizar mejoras. Estas herramientas en la actualidad
son herramientas de aprendizajes para una mayor comprension, es decir la
ejecucién de las mismas son veridicas en su funcionamiento o ejecucion la

cual las empresas deberian de considerarlas. (p. 54)

d) Philip Crosby

Los autores Novillo et al. (2017) manifiestan que:
Croshy tiene el pensamiento que la calidad es gratis, es suplir los
requerimientos de un cliente, al lograr cumplir con estos se logra cero
defectos. Ademas, considera que la calidad es intangible. Por ello, se habla
de alta calidad, calidad de exportacion, producto bueno o malo, servicio
excelente o pésimo, los defectos y errores son inevitables. Se ha convertido
en costumbre aceptar los baches en las calles, los productos defectuosos,

los accidentes, etcetera. (p.55)
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Fases de la gestion de calidad

Los autores Novillo et al. (2017) manifiesta que, la gestion de calidad ha ido
evolucionando con el paso del tiempo y ha ido incorporando nuevas ideas, asi
como rechazando aquellas que se han quedado obsoletas. Se puede decir que la
filosofia sobre la calidad ha pasado por las siguientes fases, cada una de ellas
correspondiente a un paso mas en el camino hacia la gestién de la calidad actual.
(P. 05)

a) Control de calidad

En este momento el control de calidad es la aplicacion de las técnicas y

esfuerzos, para lograr, mantener y mejorar la calidad de un producto (Novillo

et al., 2017) refiere que el control de calidad fue y sigue siendo lo que mucha

gente considera como gestion de la calidad, por lo que consiste basicamente en

la inspeccidn, verificacion y andlisis de las caracteristicas para desarrollar una

correcta toma de decisiones. La idea es elaborar productos no defectuosos por

medio del control estricto de los procesos y evitar que esos productos lleguen

al cliente. Asimismo, lo que se busca con esto es lograr un incremento en la

mejora continua.

b) Aseguramiento de la calidad

El aseguramiento de la calidad es un enfoque de gestion de calidad que es

la que garantiza la fiabilidad y la disposicion para el uso de los productos.

(Arias, 2014) refiere que la implantacion de un sistema de aseguramiento de la

calidad permite identificar las caracteristicas de la calidad que son apropiadas

para el producto final, los factores que contribuyen a esas caracteristicas y los

procedimientos para evaluar y controlar dichos factores. Asimismo, esto
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incluye el establecimiento de la politica de calidad y procesos de calidad para
lograr los objetivos de la calidad a través de la planificacion, aseguramiento,
control y mejora de la calidad.
c) Calidad total

La calidad total es la que se refiere a la satisfaccion del cliente (Novillo et
al., 2017) agrega que la calidad total es la que admite un cambio en la empresa
ya que todos se deben concientizar de que la calidad concierne a todos y que la
calidad es responsabilidad de todos. La empresa es responsable de liderar este
cambio, mediante la implementacion de un sistema de mejora continua

permanente.

Principios de la gestion de calidad

La Norma ISO 9001 ha identificado siete principios de gestion de la calidad
que pueden ser utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la
organizacion hacia una mejora en el desempefio que permiten conducir al objetivo
de la mejora continua. (Naranjo, 2015)
Los principios de la gestion de calidad son:

- Enfoque al cliente: Las empresas dependen de sus clientes, y por lo tanto
deben comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer todos los requisitos del cliente y esforzarse en exceder a las
expectativas de los empleados. La organizacion no s6lo ha de esforzarse
por conocer las necesidades y expectativas de sus clientes, sino que ha de
ofrecerles diferentes soluciones mediante los productos y los servicios y

gestionarlas e intentas superar las expectativas dia a dia.
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Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y orientacion de
la empresa, deben crear y mantener un ambiente interno en el cual los
empleados pueden llegar a involucrarse totalmente para conseguir los
objetivos. El liderazgo es una cadena que afecta a todos los directivos de
una empresa, que tienen personal a su cargo.

Compromiso de las personas: El personal es esencia de la empresa y su
total compromiso posibilita que sus habilidades sean utilizadas para el
beneficio de la empresa. La motivacion del personal es clave, asi como que
una empresa dispone de un plan de incentivos y reconocimientos.
Enfoque a procesos: Un resultado deseado se consigue mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un
proceso.

Mejora: La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades
de mejora e implementar cualquier accién necesaria para cumplir los
requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del cliente. La mejora
continua de los procesos se consigue con el ciclo PHVA (Planificar, hacer,
verificar y actuar), para mejorar.

Toma de decisiones basadas en la evidencia: Las decisiones se basan en
el andlisis de los datos y la informacidn, lo que no se puede medir no puede
ser controlado, y lo que no se puede controlar es un caos.

Gestion de las relaciones: La correcta gestion de las relaciones que la
organizacion tiene para con la sociedad, los socios estratégicos y los
proveedores contribuyen al exito sostenido de la organizacion. Es necesario

conocer, escuchar y fomentar el desarrollo de las partes
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interesadas, desarrollando alianzas estratégicas con el objetivo de ser mas
competitivos y mejorar la productividad, la rentabilidad, y la relacion con
la sociedad.

Micro y pequefias empresas

(Ley Decreto Supremo N° 007-2008-TR - Sunat, 2008)

La micro y pequefias empresas es la unidad econdmica constituida para una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacién o gestion
empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto
desarrollar  actividades de  extraccion, transformacién,  produccion,

comercializacion de bines o prestacion de servicios.

Segun Ley N°30056
Caracteristicas de las micro, pequefias y medianas empresas
Las micro, pequefias y medianas empresas deben ubicarse en alguna de las
siguientes categorias empresariales, establecidas en funcién de sus niveles de
ventas anuales:
- Microempresas: Ventas anuales hasta el monto mé&ximo de 150
Unidades Impositivas Tributarias (UIT).
- Pequefia empresa: Ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el
monto méximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).
- Mediana empresa: Ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el

monto maximo de 2300 UIT.
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2.3.Marco conceptual

a)

b)

d)

f)

Micro y pequefias empresas: La micro y pequefias empresas es la unidad
econdmica constituida para una persona natural o juridica, bajo cualquier
forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacion
vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,
transformacion, produccion, comercializacion de bines o prestacion de
Servicios.

Gestion: Es la direccion o administracion de un negocio, que lo guia hacia
un mismo camino lo cual lo puede llevar a la excelencia. (FCA UNAM,
2016, p. 254)

Calidad: Término utilizado para describir las caracteristicas de un
producto y/o un servicio. Estas caracteristicas deben ser medibles en
términos cualitativos y cuantitativos. (Herrera, 2011, p. 07)

Gestion de calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en lo relativo a la calidad, (inspeccién del producto final,
identificacion de las necesidades del cliente. (Novillo et al., 2017)
Marketing estratégico: Busca conocer las necesidades actuales y futuras
de nuestros clientes, localizar nuevos nichos de mercado, identificar
segmentos de mercado potenciales, valorar el potencial e interés de esos
mercados, orientas a la empresa en busca de esas oportunidades y disefiar
un plan de actuacion u hoja de ruta que consiga los objetivos buscados.
(Gonzélez, 2018, p.41)

Producto: Significa la combinacidn de bienes y servicios que la empresa

ofrece al mercado meta. El producto es aquello por lo que el cliente esta
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9)

h)

dispuesto a pagar. Ese producto debe satisfacer alguna de sus necesidades o
deseos por lo que sera imprescindible potenciar lo méaximo posible sus
caracteristicas. (Armstrong y Kotler, 2017, p. 52)

Precio: Es la cantidad de dinero que los clientes deben pagar para obtener
el producto. El precio es la cantidad de dinero que estan dispuestos a pagar los
consumidores por un producto. Es importante este elemento ya que es el unico
del marketing mix que nos otorga directamente beneficios. (Armstrong y
Kotler, 2017, p.52)

Plaza: Incluye actividades de la empresa encaminadas a que el producto
esté disponible para los clientes meta. Estd compuesto por todas aquellas
empresas 0 personas por las que pasa el producto desde el fabricante hasta el
cliente. En funcion de la decision sobre la distribucion, pasara por mas o menos
manos antes de llegar al cliente final. (Armstrong y Kotler, 2017, p.53)
Promociodn: Se refiere a las actividades que comunican los méritos del
producto y persuaden a los clientes meta a comprarlo. La promocion es la
forma mediante la cual el vendedor transmite la informacion necesaria al
comprador. Su objetivo es el de estimular la demanda para el logro de los

objetivos organizacionales. (Armstrong y Kotler, 2017, p.53)
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I1l.  HIPOTESIS

La presente investigacion titulado: Propuesta de mejora de las estrategias del
marketing mix para la gestion de calidad en la MYPE del sector comercio, rubro venta
de calzados, caso: MITSHURY, distrito de Juliaca, 2020. No se consideré una

hipdtesis, puesto que el alcance del estudio es descriptivo.

Al respecto, se cita a Hernandéz, Fernandez y Baptista (2014) quienes afirman
que, los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las caracteristicas
y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro
fendmeno que se someta a un andlisis. Es decir, inicamente pretenden medir o recoger
informacidn de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a

las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan éstas.
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V.

METODOLOGIA
4.1.Disefo de la investigacion

Esta investigacion fue de tipo cuantitativo, porque se midieron las
caracteristicas de la variable, permitiendo encontrar las respuestas adecuadas para
la explicacion de los resultados, es decir los resultados fueron medibles.

Para Hernandéz et al. (2014), la investigacion cuantitativa es en donde se
utiliza la recoleccion de datos para probar hipdtesis con base en la medicion
numérica y el analisis estadistico, con el fin de establecer pautas de
comportamiento y probar teorias. (p.05)

El nivel de la investigacion que se desarrollé fue descriptivo porque se
describio las principales caracteristicas de las variables y la linea de investigacion.
Para Hernandéz et al. (2014) refiere que los estudios descriptivos buscan
especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendbmeno que se someta a un
andlisis. Es decir, Unicamente pretenden medir o recoger informacién de manera
independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren,
esto es, su objetivo no es indicar cdmo se relacionan éstas. (P. 92)

El disefio que se utilizd en esta investigacion fue no experimental, es decir las
variables no son manipuladas ni controladas.

Hernandéz et al. (2014) indica que el disefio no experimental son estudios que
se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que solo se

observan los fendmenos en su ambiente natural para analizarlos. (p.152)
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Tambien fue transversal, porque toda la informacién requerida que se obtuvo
mediante un cuestionario, fue obtenida en un solo tiempo determinado por el
investigador y tan solo una vez.

Segun Hernandéz et al. (2014), indica que es transversal porque se recolectan
datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir variables
y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado, es como tomar una
fotografia de algo que sucede. (P. 154)

Fue de propuesta porque se elabor6 una propuesta de mejora para solucionar
los problemas identificados con respecto a las estrategias de marketing mix para la
gestion de calidad en la MYPE del sector comercio, rubro venta de calzados, caso:

MITSHURY, distrito de Juliaca, 2020.

4.2.Poblacién y muestra
Poblacién

La poblacion para la variable estrategias de marketing mix y gestion de calidad
estuvo conformado por 200 MYPES de acuerdo a la informacion brindada por la
Asociacion de Calzados - ASCA Juliaca, por lo tanto, se tomo el caso de estudio a
1 MYPE, del rubro venta de calzados, Caso: Mitshury en el afio 2020.

Hernandéz et al. (2014) afirman que, la poblacion es un conjunto de todos los

casos que concuerdan con determinadas especificaciones. (p.174)

Muestra
La muestra es un subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se

recolectaran datos, y que tiene que definirse y delimitarse de antemano con
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precision, ademas de que debe ser representativo de la poblacion. (Hernandéz et
al., 2014, p. 173)

En la presente investigacion, la muestra para las variables estrategias de
marketing mix y gestion de calidad estuvo conformado por los 6 colaboradores de
la MYPE y se determind por muestreo no probabilistico. Hernandéz et al. (2014)
refiere que las muestras no probabilisticas son un procedimiento de seleccion
orientado por las caracteristicas de la investigacion, se utiliza en diversas

investigaciones ya sea cuantitativo o cualitativo.

4.3.Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores
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CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE | DEFINICIONES DIMENSIONES | DEFINICIONES INDICADORES MEDICION
El producto es aquello por lo que el cliente esta dispuesto a | Calidad del producto
Segin Armstrong y Kotler (2017) las Producto pagar. Ese producto det{e'satisfac_er a_llguna de sus necesi{da}des Disefio del producto
estrategias de marketing son “Acciones 0 deseos por lo que sera imprescindible potenciar lo maximo | Empaque / marca del
que se llevan a cabo para lograr un posible sus caracteristicas. (Armstrong y Kotler, 2017, p. 52) producto
determinado objetivo de marketing, Establecer el precio adecuado es una de las tareas més | Precio para el cliente
objetivos tales como promocion vy dificiles para un mercaddlogo. Una serie de factores entran | Precio para los costos
comunicacion, producto, plaza y precio” | Precio en juego. Pero encontrar e implem,erjtar la estrategia de precio | ge venta
Estrategias (p.12). ggrlrgc:)ozésgundamental para el exito. (Armstrong y Kotler, | pracig ba_sado en la
de o competencia
marketing Es la estructura interna y externa que permite establecer el | Tiempo de entrega
mix Plaza o | vinculo fisico entre la empresa y sus mercados para permitir | Canales de distribucion
distribucién la compra de sus productos o servicios. (Armstrong y Kotler, | copertura
2017, p.293) Ubicacion
La promocion no es una herramienta Unica, por el contrario,
es una mezcla de varias herramientas que tienen como fin | Publicidad Escala
Promocion entregar un _mensgje cla_ro, coherenfce_y’convinc_ente sobrg _eI Relaciones publicas Likert
producto a fin de incentivar la adquisicion del bien o servicio | Venta de personal
por parte de los clientes meta. (Armstrong y Kotler, 2017, | Promocidn de ventas
p.354)
Gestion de calidad Segun Novillo, Parra, Ramon y Lopez (2017) refiere como el | Definir objetivos
Planificar la | desarrollo de los productos o procesos que vamos a requerir | |dentificar clientes
La gestion de calidad, consiste en el | calidad para satisfacer las necesidades de los clientes Definir caracteristicas
conjunto de acciones orientadas a del producto
» planificar, organizar y controlar la funcion Segln Novillo et al. (2017) describe que en esta parte se | Control de calidad
Gest!on de | de calidad de una organizacion, con vistas | Control  de la | busca encontrar las posibles desviaciones, tomando en | Control de procesos de
calidad calidad consideracion los estandares planificados para el producto o

a la mejora continua de la calidad del
producto y de la posicion competitiva, asi
como a optimizar la creacion de valor para
los grupos de interés considerados clave.
(FCA UNAM, 2016, p. 254)

servicio versus los productos realizados.

venta

Mejora de la
calidad

Segun Novillo et al. (2017) refiere que en la mejora de calidad
se considera la generacién de un sistema organizado para
corregir las falencias originadas en la fase de planificacion,
para asi evitar futuros problemas de calidad.

Inversién de recursos
Oportunidad de mejora
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En esta investigacion la informacién obtenida permitié dar respuesta a las
preguntas de investigacion y obtener las respuestas de nuestros objetivos
planteados.

Técnica

La técnica que se utilizo fue la encuesta, que estuvo dirigida a los colaboradores
de la empresa, quienes proporcionaron la informacion para el desarrollo de la
investigacion.

Hernandéz et al. (2014), nos indica que la encuesta “es un instrumento de la
investigacion de mercados que consiste en obtener informacién de las personas
encuestadas mediante el uso de cuestionarios disefiados en forma previa para la
obtencion de informacion especifica” (p.246).

Instrumento

El instrumento que se utiliz6 fue el cuestionario, que estuvo conformado por
unas 21 preguntas, de los cuales 14 estuvieron relacionados a las estrategias de
marketing mix y 7 estuvo relacionado con la gestion de calidad, el cual se aplicé a
los colaboradores de la empresa, cuyo origen fueron los indicadores que miden las
dimensiones de cada una de las variables, utilizando la escala de Likert.

Hernandéz et al. (2014) refiere que, “el cuestionario es un conjunto de
preguntas disefiadas para generar los datos necesarios con el proposito de alcanzar

los objetivos de la investigacion” (p.250).
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4.5.Plan de analisis

Después de haberse aplicado el cuestionario se ha utilizado el programa Excel
para elaborar las tablas de frecuencia absoluta y relativa, ya que el programa cuenta
con funciones de conteo automatico, también se han elaborado las figuras que
ayudaron a describir las variables de estudios, estas figuras permitieron visualizar
el andlisis de resultados de la investigacion. Todos estos datos se procesaron a
través del programa mencionado debido a que permite la ponderacion requerida y
brinda la confiabilidad del caso. También se ha utilizado el programa Word para
la redaccién de la investigacion, el programa PDF para la presentacion de la
investigacion y por ultimo se utilizé el programa Power Point para la elaboracién
de la ponencia de la investigacion.

Hernandéz et al. (2014) describe que, se transfiere todos los valores registrados
en los instrumentos aplicados a un archivo/matriz de un programa computarizado
de analisis estadistico (IBM SPSS Minitab o equivalente), sino se cuenta con el
programa, los datos se capturan en un documento de Excel y luego se trasladan a

un archivo del programa de analisis.

4.6.Matriz de consistencia
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MATRIZ DE CONSISTENCIA
PROPUESTA DE MEJORA DE LAS ESTRATEGIAS DEL MARKETING MIX PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LA MYPE DEL SECTOR COMERCIO, RUBRO
VENTA DE CALZADOQOS, CASO: MITSHURY, DISTRITO DE JULIACA, 2020.

ENUNCIADO OBJETIVOS VARIABLES | POBLACION | METODOLOGI TECNICAS E PLAN DE
Y MUESTRA A INSTRUMENTOS ANALISIS
¢(Cudl es la | Objetivo general Poblacién El disefio de | Técnica Los programas
propuesta de | Determinar la propuesta de mejora de las estrategias de ) Para  ambas | investigacion Encuesta que se utilizaron
i marketing mix para la gestion de calidad en la MYPE del Estrategias | variables s fue cuantitativo en la
mejora de las d P g de tomo el caso de
estrategias el sector comercio, rubro venta de calzados, caso: MITSHURY, arketin estudio a 1 |- descriptivo - investigacion
- . g MYPE, del . :
) .| Distrito de Juliaca, 2020. no experimental son:
marketing  mix mix rubro venta de
.. | Objetivos especificos calzados, caso: | transversal. Instrumento Microsoft Excel
para la gestion - - . . Mitshury. S .
) - Describir las caracteristicas de las estrategias de marketing Cuestionario Microsoft Word
de calidad en la . .
mix en la MYPE del sector comercio, rubro venta de PDF
MYPE del calzados, caso: MITSHURY, Distrito de Juliaca, 2020. Muestra Microsoft Power
Sector COmerclo, | - gentificar las caracteristicas de la gestion de calidad en la Estuvo point
rubro venta de MY PE del sector comercio, rubro venta de calzados, caso: ;grr]forr}qggo 6
calzados, caso: MITSHURY, Distrito de Juliaca, 2020. » colaboradores
Elaborar | de mejora de | ias gel | 0O e de la MYPE
MITSHURY, - aborar la propuesta de mejora de las estrategias de calidad Mitshury, el
Distrito de marketing mix para la gestion de calidad en la MYPE del cual se

Juliaca, 20207?

sector comercio, rubro venta de calzados,

MITSHURY, Distrito de Juliaca, 2020.

Caso:

considerd para
ambas
variables.
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4.7.Principios éticos

En esta investigacion titulado propuesta de mejora de las estrategias del

marketing mix para la gestion de calidad en la MYPE del sector comercio, rubro

venta de calzados, caso: MITSHURY, Distrito de Juliaca, 2020. Se ha utilizado los

principios éticos establecidos en el codigo de ética de la Universidad Catolica los

Angeles de Chimbote version 004, aprobado con Resolucion N° 0037-2021-CU-

ULADECH catélica.

Proteccién a las personas: En esta investigacion se aseguro en respeté la
dignidad humana, la confidencialidad y la privacidad de los trabajadores, en
donde se trabajo con el consentimiento informado indicandoles que sus datos
fueron confidenciales y que la participacion era totalmente voluntaria.

Libre participacion y derecho a estar informado: Se informé a los
participantes sobre la investigacion que se va a desarrollar antes de que
procedieran a firmar el consentimiento informado, para que asi puedan
participar en la investigacion por voluntad propia y no por obligacion.
Beneficencia no maleficencia: Se asegur6 el bienestar de las personas que
participan en la investigacion, respetando sus ideas y opiniones sin
perjudicarlos, evitando crear algin inconveniente dejando claro que los datos
obtenidos fueron utilizados con fines académicos.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Se respetd al medio
ambiente porque se reutiliz6 las hojas para imprimir un borrador de la
investigacion y para otros apuntes, al terminar se desconecto los equipos

tecnologicos con la finalidad de ahorrar energia.
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Justicia: Todas las personas que participaron en esta investigacion se les
tendran acceso de manera equitativa para ver los resultados o la informacion
sobre la investigacion, asimismo, se les presentd el mismo cuestionario
tratandolos por igual y de manera justa.

Integridad cientifica: En esta investigacion las informaciones de las bases
teoricas fueron sacados de libros y fuentes confiables, respetandose asi los
valores y principios ya que la informacién obtenida fue utilizada con
responsabilidad utilizando el programa de anti plagio turniting obteniendo un

porcentaje aceptable por la universidad.
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V. RESULTADOS
5.1.Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de las estrategias de marketing mix en la MYPE del sector comercio,

rubro venta de calzados, caso: MITSHURY, Distrito de Juliaca, 2020.

ESTRATEGIAS DEL MARKETING MIX N %

Los calzados que ofrece la empresa son de alta calidad

Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Neutral 1 16.67
De acuerdo 4 66.67
Totalmente de acuerdo 1 16.67
Total 6 100.00
El disefio de los calzados es segun la necesidad de los
Clientes
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 1 16.67
Neutral 0 0.00
De acuerdo 4 66.67
Totalmente de acuerdo 1 16.67
Total 6 100.00
La empresa cuenta con una marca o modelo propio.
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Neutral 2 33.33
De acuerdo 4 66.67
Totalmente de acuerdo 0 0.00
Total 6 100.00
Continta...
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Tabla 1

Caracteristicas de las estrategias de marketing mix en la MYPE del sector comercio,

rubro venta de calzados, caso: MITSHURY, Distrito de Juliaca, 2020.

ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX N %
Los precios son accesibles a la capacidad de pago del
cliente.
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 1 16.67
Neutral 1 16.67
De acuerdo 3 50.00
Totalmente de acuerdo 1 16.67
Total 6 100.00
Establece precios de acuerdo a sus costos de venta.
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Neutral 4 66.67
De acuerdo 2 33.33
Totalmente de acuerdo 0 0.00
Total 6 100.00
El precio esta altamente acorde a la competencia.
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Neutral 2 33.33
De acuerdo 4 66.67
Totalmente de acuerdo 0 0.00
Total 6 100.00
Continta...
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Tabla 1
Caracteristicas de las estrategias de marketing mix en la MYPE del sector comercio,

rubro venta de calzados, caso: MITSHURY, Distrito de Juliaca, 2020.

ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX N %

Los despachos son entregados a tiempo a nuestros clientes

Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 4 66.67
Neutral 0 0.00
De acuerdo 2 33.33
Totalmente de acuerdo 0 0.00
Total 6 100.00
La empresa conoce cuales son los canales de distribucion.
Totalmente en desacuerdo 1 16.67
En desacuerdo 1 16.67
Neutral 0 0.00
De acuerdo 3 50.00
Totalmente de acuerdo 1 16.67
Total 6 100.00
La empresa utiliza los intermediarios para la distribucion
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 2 33.33
Neutral 0 0.00
De acuerdo 3 50.00
Totalmente de acuerdo 1 16.67
Total 6 100.00
Continua...
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Tabla 1

Caracteristicas de las estrategias de marketing mix en la MYPE del sector comercio,

rubro venta de calzados, caso: MITSHURY, Distrito de Juliaca, 2020

ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX N %

La ubicacién del centro de ventas es el adecuado

Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 2 33.33
Neutral 0 0.00
De acuerdo 4 66.67
Totalmente de acuerdo 0 0.00
Total 6 100.00
La empresa cuenta con redes sociales, para ofrecer sus
productos via Internet
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 6 100.00
Neutral 0 0.00
De acuerdo 0 0.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
Total 6 100.00
Son importantes las relaciones publicas.
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Neutral 0 0.00
De acuerdo 6 100.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
Total 6 100.00
Continta...
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Tabla 1

Caracteristicas de las estrategias de marketing mix en la MYPE del sector comercio,

rubro venta de calzados, caso: MITSHURY, Distrito de Juliaca, 2020

Concluye
ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX N %
La empresa realiza ventas personalizadas al cliente.
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 1 16.67
Neutral 0 0.00
De acuerdo 3 50.00
Totalmente de acuerdo 2 33.33
Total 6 100.00
La empresa realiza promociones de ventas como descuentos,
cupones, premios, etc.
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 4 66.67
Neutral 0 0.00
De acuerdo 2 33.33
Totalmente de acuerdo 0 0.00
Total 6 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la MYPE MITSHURY, sector

comercio, rubro venta de calzados, distrito de Juliaca, 2020.
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Tabla 2

Caracteristicas de la gestion de calidad en la MYPE del sector comercio, rubro venta

de calzados, caso: MITSHURY, Distrito de Juliaca, 2020.

GESTION DE CALIDAD N %

Determina sus metas de acuerdo a sus objetivos.

Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Neutral 1 16.67
De acuerdo 4 66.67
Totalmente de acuerdo 1 16.67
Total 6 100.00
La empresa identifica a sus posibles clientes
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Neutral 0 0.00
De acuerdo 6 100.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
Total 6 100.00
La empresa determina las caracteristicas del producto
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Neutral 1 16.67
De acuerdo 3 50.00
Totalmente de acuerdo 2 33.33
Total 6 100.00
Continua...
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Tabla 2

Caracteristicas de la gestion de calidad en la MYPE del sector comercio, rubro venta

de calzados, caso: MITSHURY, Distrito de Juliaca, 2020

GESTION DE CALIDAD N %
La empresa evalUa la calidad del producto antes de
su venta.
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Neutral 1 16.67
De acuerdo 1 16.67
Totalmente de acuerdo 4 66.67
Total 6 100.00
La empresa evalUa la calidad del proceso de venta.
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Neutral 0 0.00
De acuerdo 6 100.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
Total 6 100.00
Invierte recursos necesarios para la mejora constante
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Neutral 1 16.67
De acuerdo 4 66.67
Totalmente de acuerdo 1 16.67
Total 6 100.00
Continta...
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Tabla 2

Caracteristicas de la gestion de calidad en la MYPE del sector comercio, rubro venta

de calzados, caso: MITSHURY, Distrito de Juliaca, 2020

Concluye
GESTION DE CALIDAD N %
La empresa promueve nuevas estrategias para identificar
oportunidades de mejora en los procesos
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Neutral 0 0.00
De acuerdo 3 50.00
Totalmente de acuerdo 3 50.00
Total 6 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la MYPE MITSHURY, sector
comercio, rubro venta de calzados, distrito de Juliaca, 2020.

82



Tabla 3

Elaborar la propuesta de mejora de las estrategias del marketing mix para la gestion de calidad en la MYPE del sector comercio, rubro

venta de calzados, caso: MITSHURY, Distrito de Juliaca, 2020.

Problema Causa Propuesta Impacto Tiempo Meta Presupuesto | Responsable
Los despachosnoson | No  cuenta con | Implementar medios | Cumplir con la entrega | - Mensual Posicionarse al
entregados a tiempo a | medios de | de transporte terrestre | a tiempo de los 100% en el Recursos B |
los clientes. transporte. para reducir el tiempo | productos ayudara mercado. propios de la Duenos de la
de entrega. mantener satisfechos a 100% de clientes empresa MYPE
los clientes. satisfechos
Laempresa no cuenta | No aplica la| Crear y disefiar | Lapublicidad porredes | - Actualizar Renovar disefios
con redes sociales, | publicidad por redes | cuentas en las redes | sociales ayudara a la semanalmente el mensualmente en
para ofrecer sus | sociales por lo que | sociales COmo | empresa a promocionar contenido en las las redes sociales.
productos por | la empresa no logra | Facebook, y ofertar sus productos redes sociales. 100% compartir
internet. ser reconocida en el | WhatsApp, via internet, y de paso | - % de incremento de con los clientes Re.curzosl Duefios de la
mercado. Instagram, Tiktok y | podran interactuar con ventas gue nos visitan przrr:zies: : MYPE

pagina web, para el
aumento de
campafias

publicitarias.

sus clientes y de esta

manera podran conocer
sus gustos y
preferencias.

- NP° crear cuentas en

redes sociales como
en Facebook,
WhatsApp,
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Instagram, Tiktok y
pagina web.

No realiza
promociones de
ventas como

descuentos, cupones,

premios, etc.

La empresa tiene
poca iniciativa para
realizar

promociones de

ventas.

Establecer la politica
de descuento,
implementando

campafias y ajuste su
precio para incentivar
la venta de forma
inmediata, y estas
consiste en un regalo,
un descuento en el
precio o la
participacion en un

sorteo.

Aplicar las politicas de
descuento  permitira
conseguir mayor
liquidez a corto plazo e
impulsara la cifra de
ventas notablemente,
captando asi a los
consumidores

indecisos.

% de compras por

volumen

% de compras
fuera de
temporada

Descuento del

5% por
cantidad.
Lograr un

descuento  del
5% por

temporadas

Recursos
propios de la

empresa

Duefios de la
MYPE

Nota: Elaboracion propia
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5.2.Analisis de resultados
Tabla 1: Describir las caracteristicas de las estrategias de marketing mix en la
MY PE del sector comercio, rubro venta de calzados, caso: MITSHURY, Distrito
de Juliaca, 2020.

Calidad del producto: El 66.67% de encuestados consideran que los calzados que
ofrece la empresa si son de alta calidad (Tabla 1), estos resultados contrastan con lo
encontrado en el trabajo de investigacion de Vasquez (2019) en donde el 60.61%
ofertan productos de alta calidad, del mismo modo se encontré un resultado similar en
lainvestigacion de Castillo (2019) en donde el 67% ofrece productos de calidad. Segun
los resultados obtenidos se puede finalizar que la mayoria de los trabajadores
confirman que la empresa si ofrece calzados de alta calidad, cumpliendo con los
estandares de calidad, garantizando la durabilidad del producto y la satisfaccion del

cliente.

Disefio del producto: El 66.67% de los encuestados consideran que el disefio de
los calzados si estan adaptados segin la necesidad de los clientes (Tabla 1), un
resultado parecido al de Apaza (2016) donde el 81.06% de los clientes encuestados
indican que estan de acuerdo con el disefio de las estrategias del producto, del mismo
modo se encontrd un resultado similar en la investigacion de Cano (2019) en donde el
96.2% si innova los disefios de los productos. Segun los resultados obtenidos se puede
evidenciar que la mayoria de los trabajadores consideran que la empresa si ofrece
nuevos disefios, y que esta brindando al pablico productos nuevos, innovadores y que

son diferentes a los que ofrece la competencia.
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Empaque / marca del producto: El 66.67% de los encuestados confirman que la
empresa si cuenta con una marca 0 modelo propio (Tabla 1), estos resultados son casi
similares con lo encontrado en la investigacion de Mamani (2019) en donde el 80%
cuentan con modelos propios. Segun los resultados obtenidos la mayoria de los
trabajadores confirmaron que la empresa si cuenta con una marca o modelo propio, el
cual hace que el producto sea Unico y distinto a la competencia, por lo que destaca

entre la competencia y ayuda a posicionarse en la mente de los clientes.

Precio para el cliente: EI 50.00% de los encuestados consideran que la empresa si
tiene precios de lanzamiento accesibles a la capacidad de pago del cliente (Tabla 1),
un resultado que es similar con el de Ayala (2019) en donde el 81% consideran que
los precios si son accesibles, del mismo modo se encontrd un resultado similar en la
investigacion de Castillo (2019) en donde el 93% si ofrece productos a precios
accesibles para sus clientes, del mismo modo también se encontré otro resultado
similar en la investigacion de Vasquez (2019) en donde el 54.55% afirma que los
precios son accesibles se adaptan a la demanda del cliente. Segun los resultados
obtenidos la mayoria de los trabajadores confirman que la empresa si tiene precios
accesibles segun la capacidad de pago del cliente, tener una buena estrategia de precios
es clave para la empresa ya que ayudara a mejorar su rentabilidad e incrementara las

ventas.

Precio para los costos de venta: El 66.67% de los encuestados confirman que la
empresa si establece precios de acuerdo a sus costos de venta (Tabla 1), estos

resultados son iguales con la investigacion de Apaza (2016) en donde el 66%

86



manifiestan que estan de acuerdo con las estrategias de precio segun su costo de venta.
Se puede evidenciar que la mayoria de los trabajadores confirman que la empresa si
establece los precios segun los costos de venta, el cual es de gran importancia conocer
ya que asi se tendra un analisis del comportamiento de la utilidad, inventario y qué

afecta los gastos de la empresa.

Precio basado en la competencia: El 66.67% de los encuestados confirmaron que
los precios si estan altamente acorde a la competencia (Tabla 1), estos resultados son
similares con la investigacion de Ayala (2019) en donde el 62% afirma que los precios
estan a nivel de la competencia, del mismo modo este resultado es similar con la
investigacion de Cano (2019) en donde el 76.9% declara que los precios son cémodos
y al nivel de competencia, del mismo modo también se encontrd un resultado similar
en la investigacion de Vasquez (2019) en donde el 63.64% consideran que los precios
de los productos que ofrecen se adaptan a la competencia. Segin los resultados
obtenidos la mayoria de los trabajadores confirman que la empresa si tiene precios
paralelos a la competencia, esto ayudara a la empresa a mantenerse dentro del mercado

competitivo.

Tiempo de entrega: El 66.67% de los encuestados confirmaron que los despachos
no son entregados a tiempo a los clientes (Tabla 1), por lo que se encontré un resultado
similar en la investigacion de Cano (2019) en donde el 76.90% esta en un nivel bajo
con respecto al tiempo de entrega de los productos. Segun los resultados obtenidos en
esta investigacion la mayoria de los trabajadores confirman que la empresa no entrega

a tiempo los productos, el tiempo de entrega es fundamental para garantizar un servicio
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de calidad al consumidor por lo que la empresa debe garantizar que los productos
Ileguen a su destino lo mas rapido posible y asi evitar posibles reclamos mas adelante,
para mejorar esto deben implementar vehiculos motorizados para la distribucion y

entrega de productos segun el horario que se ha quedado con el cliente.

Canales de distribucion: EI 50.00% de los encuestados consideran que la empresa
si esta utilizando de la manera correcta los canales de distribucion (Tabla 1), estos
resultados encontrados son similares con la investigacion de Castillo (2019) en donde
el 51% si conocen los canales de distribucion. Se evidencia que la mayoria de los
trabajadores afirman que la empresa si utiliza correctamente los canales de
distribucion, a través de estos canales la empresa conseguird ampliar la capacidad de
alcance a otros mercados, es decir aumentara el nimero de clientes potenciales de los

productos que ofrece la empresa.

Canales de distribucion: EI 50.00% de los encuestados consideran que la empresa
si utilizan los intermediarios para la distribucion de los productos (Tabla 1), estos
resultados encontrados contrastan con la investigacion de Apaza (2016) en donde el
62.09% estan de acuerdo con los intermediarios para la distribucion de los productos.
Segun los resultados obtenidos la mayoria de los trabajadores consideran que, si se
utilizan los intermediarios para la distribucion de productos, los intermediarios son los
que cumplen la funcion de transaccion del producto, desde el fabricante a los
consumidores, la empresa MITSHURY utiliza los intermediarios mayoristas,

minoristas y el consumidor final.
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Ubicacion: El 66.67% de los encuestados confirman que la ubicacién del centro
de ventas si es el adecuado (Tabla 1), estos resultados encontrados son similares con
la investigacion de Vasquez (2019) en donde el 57.58% indica que su negocio se
encuentra en un lugar estratégico. Segun los resultados obtenidos la mayoria de los
trabajadores confirman que la ubicacién del centro de ventas si es el adecuado, por lo
tanto, se ratifica que tener una buena ubicacion del centro de ventas es favorable para

la empresa ya que permitira el éxito y sobre todo la competitividad en el mercado.

Publicidad: El 100% de los encuestados confirman que la empresa no cuenta con
publicidad por redes sociales, para ofrecer sus productos via internet y asi poder llegar
mas rapido a la mente del consumidor (Tabla 1), se encontré un resultado similar con
la investigacion de Castillo (2019) en donde el 100% manifiesta que la empresa nunca
realiza promociones de los productos por redes sociales, del mismo modo en su
investigacion de Diaz (2019) el resultado no coincide, ya que el 85.3% si emplea
correctamente el uso de redes sociales para la atraccion de nuevos consumidores, pero
si coincide con la investigacion de Carcasi (2020) en donde el 60% expresan que no
realizan publicidad por redes sociales. Se finaliza que la totalidad de los trabajadores
confirman que la empresa no cuenta con publicidad por redes sociales y cabe
mencionar que la publicidad por redes sociales es importante ya que ayuda a tener
presencia en alguna red social o pagina web ya que permitird a la empresa a generar
mas oportunidades de venta y también podré atraer nuevos clientes, la publicidad por
redes sociales es mas eficaz ya que es de largo plazo y crea un lazo més fuerte con los
clientes, asimismo por las redes se puede realizar campafias 0 promociones, el cual

ayudara a evaluar resultados y conocer a los seguidores mas fieles. con
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Relaciones publicas: EI 100% de los encuestados confirman que las relaciones
publicas si son de importantes (Tabla 1), estos resultados encontrados no coinciden
con la investigacion de Sanchez (2019) en donde el 58.21% consideran que no es
importante las relaciones publicas en la empresa. Segun los resultados obtenidos la
totalidad de los trabajadores confirman que las relaciones publicas si son importantes
en la empresa, ya que permite innovar, crear y construir relaciones positivas entre los
diversos clientes, para ello deben participar en ferias o en alguna actividad que

organice las entidades municipales y regionales.

Venta de personal: EI 50.00% de los encuestados consideran que la empresa si
realiza ventas personalizadas al cliente (Tabla 1), estos resultados encontrados son
similares con la investigacion de Meza (2019) en donde el 83% brinda atencion
personalizada a los clientes. Segun los resultados obtenidos la mayoria de los
trabajadores consideran que la empresa si realiza ventas personalizadas al cliente, con
esta estrategia la empresa puede crear una relacion duradera con los clientes
permitiendo aclarar las dudas sobre el producto en el mismo momento y asi cerrar la

venta mas rapido.

Promocion de ventas: El 66.67% de los encuestados confirman que la empresa no
realizar promociones de ventas como descuentos, cupones, premios, etc. (Tabla 1).
Estos resultados son similares con la investigacion de Carcasi (2020) en donde el 60%
nunca realizan descuentos de ventas, por otro lado no coindice con la investigacion de
Castillo (2019) en donde el 53% si ofrece descuentos para sus clientes potenciales.

Segun los resultados obtenidos la mayoria de los trabajadores confirman que la
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empresa no realiza promociones de ventas, por lo que la empresa tiene que aplicar esta
estrategia con el fin de que le permitira captar nuevos clientes, fidelizar a los clientes
existentes y posicionar a la empresa, es por eso que se sugiere implementar la politica
de descuentos como son los vales de descuentos, descuentos, bonificaciones, sorteos,
concursos, estas campafias de descuento ayudara en cierta forma el incremento de
ventas, del mismo modo la empresa debe tener un punto de equilibrio entre el monto

de rebajas y el aumento de ventas y asi lograr una camparia exitosa de descuentos.

Tabla 2: Identificar las caracteristicas de la gestion de calidad en la MYPE del
sector comercio, rubro venta de calzados, caso: MITSHURY, Distrito de Juliaca,
2020.

Definir objetivos: El 66.67% de los encuestados consideran que la empresa si
determina sus metas de acuerdo a sus objetivos (Tabla 2), estos resultados son
similares con la investigacion de Castillo (2019) en donde el 53% menciona que la
empresa siempre tiene los objetivos claros y concisos, también coincide con la
investigacion de Meza (2019) en donde el 100% si alcanza los objetivos y metas, del
mismo modo coincide con la investigacion de Uria (2019) en donde el 67% si planifica
metas y objetivos. Segun los resultados obtenidos la mayoria de los trabajadores
consideran que la empresa si determina sus metas de acuerdo a sus objetivos, esto
permitira el éxito de la empresa ya que ayuda a dirigir, controlar y revisar el éxito de

la actividad empresarial.

Identificar clientes: El 100.00% de los encuestados consideran que la empresa si

identifica a sus posibles clientes (Tabla 2), estos resultados son similares con la
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investigacion de Uria (2019) en donde el 77% de los encuestados consideran que la
empresa si identifica a sus clientes. Se finaliza que la totalidad de trabajadores
confirmaron que la empresa si identifica a sus posibles clientes, al identificar a los
posibles clientes permitird a la empresa a disefiar productos o servicios tomando en

consideracion las necesidades de dichos clientes.

Definir caracteristicas del producto: EI 50.00% de los encuestados consideran que
la empresa si determina las caracteristicas del producto basado en las preferencias del
cliente (Tabla 2), estos resultados son similares con la investigacion de Quispe (2018)
en donde el 64% consideran los productos segun las preferencias del cliente. segun los
resultados obtenidos la mayoria de los trabajadores indican que la empresa si produce
calzados basandose en las preferencias del cliente, lo que favorece a la empresa a que

sus clientes queden satisfechos con los productos ofrecidos.

Control de calidad: El 66.67% de los encuestados confirman que la empresa si
evalUa la calidad del producto antes de su venta (Tabla 2), estos resultados no
coinciden con la investigacion de Carcasi (2020) en donde el 60% nunca evalua el
nivel de calidad de los productos, del mismo modo no coincide con la investigacién
de Uria (2019) en donde solo el 34% evalUa los resultados de venta. Segun los
resultados obtenidos la mayoria de los trabajadores confirman que la empresa si evalta
la calidad del producto antes de su venta, lo que permitird a la empresa producir
calzados de calidad, cumpliendo los estandares de calidad y ofreciendo a los clientes

productos de buena calidad evitando asi quejas o reclamos a futuro.
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Control de procesos de ventas: EI 100.00% de los encuestados confirman que la
empresa si evalla la calidad del proceso de venta (Tabla 2), estos resultados
encontrados son similares con la investigacion de Quispe (2018) en donde el 82% de
los encuestados utilizan la observacién como técnica de evaluacion para identificar los
procesos de venta, del mismo modo se encontrd6 un resultado similar en la
investigacion de Vasquez (2019) en donde el 78.79% si realizan control de resultados
de sus productos. Segun los resultados obtenidos la totalidad de los trabajadores
confirman que la empresa si evalUa la calidad del proceso de venta, el control de
calidad es importante para todas las empresas ya que con eso se garantiza la
satisfaccion del cliente, si en caso se identificara posibles errores en un producto se
debe realizar un seguimiento detallado y asegurar que el producto defectuoso no llegue

al consumidor final.

Inversién de recursos: El 66.67% de los encuestados confirman que la empresa si
invierte recursos necesarios para la mejora constante (Tabla 2), estos resultados
encontrados son similares con la investigacién de Cano (2019) en donde el 100% si
invierte para mantener un nivel alto en la mejora continua. Segun los resultados
obtenidos la mayoria de los trabajadores confirman que la empresa si invierte en la
mejora continua, esto ayudara a la empresa a alcanzar un nivel maximo de calidad y

excelencia, y a diferenciarse de la competencia.

Oportunidad de mejora: EI 50.00% de los encuestados consideran que la empresa
si promueve nuevas estrategias para identificar oportunidades de mejora en los

procesos (Tabla 2), estos resultados encontrados son similar con la investigacion de
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Cano (2019) en donde el 100% asegura mantener un nivel alto en la mejora continua,
del mismo modo en la investigacion de Vasquez (2019) se encontré un resultado que
no coincide el 52.94% de los representantes no planean mejoras en cuanto a los
servicios y en los productos que ofrece. Segun los resultados obtenidos la mayoria de
los trabajadores consideran que la empresa si promueve estrategias para identificar
oportunidades de mejora en los procesos, al momento de identificar las oportunidades
de mejora se debe centrar en optimizar los procesos a través de la eliminacion de los

elementos negativos y asi mejorar los procesos terminando con un resultado exitoso.
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Plan de mejora
1. Datos generales

Nombre o razon social: MYPE MITSHURY

RUC : 10753147719
Direccion : Jr. Buenavista N° 475 Juliaca — San Roman — Puno
2. Mision

Nuestra misién como pequefia empresa es brindar un servicio a la sociedad,
dedicandonos a la fabricacion del mejor calzado, con la finalidad de satisfacer
las necesidades y expectativas de nuestros clientes, ofreciéndoles innovacién
en moda, disefio y comodidad.

3. Vision
Ser una empresa lider en el sector del calzado, desarrollar nuestros calzados
con la mas alta calidad y lograr satisfacer las necesidades de nuestros clientes,
garantizando asi un producto de calidad para los consumidores.

4. Objetivos
Formar una pequefia empresa con la finalidad de convertirnos en una empresa
lider y reconocida a nivel local y contar con precios accesibles para nuestros
clientes.

- Innovar con modelos para que tengan una excelente acogida de parte de
los clientes.

- Producir y comercializar calzados de excelente calidad.
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5. Descripcion de la empresa
Esta empresa pertenece al rubro de la produccion de calzado, especificamente
en la produccion de la linea de damas y fue fundada por los Sefiores Erik Ronal
Condori Mamani, en el afio 2019 y la empresa cuenta con 6 trabajadores.

6. Organigrama de la empresa

Departamento de

ventas Caja
Gerente
Cortador
Departamento de Aparador
produccion
Armador
Acabado

Fuente: Elaboracion propia
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7. Descripcion de funciones

Gerente

Como duefio se constituye como la maxima autoridad de la empresa,
es por eso que tiene la decision sobre los bienes y las actividades
propias de la empresa. Tiene como funcion planificar, organizar,

dirigir y coordinar las diferentes actividades de la empresa.

Ventas

El area de ventas se encarga de actividades de manejo de caja, ventas
y atencion al cliente.

Produccién

Esta area esta encargado en programar, dirigir y controlar las
actividades requeridas para la produccién de calzados con los mejores
estandares de calidad que se requiere.

Caja

Esta encargado de la atencion al cliente, organizacion y exhibicion de
los calzados, inventarios de los calzados, registro de ventas y

realizacion de boletas de venta.

Cortador

Es el que realiza el corte las cuales se realizan segin las
especificaciones de los moldes, corta las diferentes piezas de cuero,
asimismo se encarga que el estado de los insumos y del material tenga

la calidad suficiente.

Aparador

Es el encargado de unir las piezas o moldes de los calzados, dar una

unién final y duradera a las piezas mediante la costura.

Armador

Es el que garantiza la calidad en el armado piezas procedentes del
proceso de desbaste, de acuerdo a las especializaciones y ficha técnica

del modelo.

Acabado

Es el encargado de dar los ultimos retoques, colocacion de plantillas,
el que realiza una limpieza general del calzado con la aplicacion de

esmaltes o tinturas.
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8. Diagnostico empresarial

Fortalezas
FI. Precios accesibles
F2. Buena atencion
F3. Buena ubicacion
F4. Productos de calidad y variedad

Debilidades

D1. No entregar a tiempo los productos

D2. No contar con publicidad por redes sociales
D3. No realiza promociones de ventas

Oportunidades
O1. Aumento de clientes
02. Expansion de puntos
de ventas en la ciudad de
Juliaca.

03. Mayor demanda del

Estrategia FO
FO1. Los precios accesibles y la buena
atencion al cliente son fundamental para el
aumento de los clientes. F1, F2, O1.
FO2. Con una buena ubicacion geografica se

puede mejorar la infraestructura de la

Estrategia DO
DOL1. Implementar transporte para el traslado de
los productos para su entrega a tiempo y asi
mantener un cliente satisfecho. D1, O1.
DO2. Crear cuentas en las redes sociales como

Facebook, WhatsApp, Instagram, Tiktok y

producto empresa para captar mas clientes. F3, O1, | pagina web, para captar nuevos clientes. D2, O1,
02. 03.
FO3. Tener productos de calidad y contar | DO3. Establecer la politica de descuento
con variedad de disefios aumentara la | implementando campafias y premios a los
demanda de los productos. F4, O3. clientes que realizan compras por volumen. D3,
O1.
Amenazas Estrategia FA Estrategia DA

Al. La competencia

A2. Aumento de los
precios por los cambios
A3. Publicidad novedosa

por parte de otra empresa

FAL. Mantener los precios accesibles y tener
una buena atencién puede ayudar a que los
clientes prefieren esta empresa antes que la
competencia. F1, F2, Al.

FA2. El estar en una buena ubicacion
geografica puede ser beneficioso para la
empresa, Si en caso aumentan los precios la
empresa aun mantendria su clientela. F3,
A2.

FA3. Ofrecer productos novedosos, de
calidad y variedad de disefios por medio de
las redes sociales lo que permitira fidelizar a

un mas a los clientes. F3, A3.

DALl. Mejorar el tiempo de entrega de los
productos haciendo uso de los medios de
transporte terrestre y asi poder sobresalir frente a
la competencia. D1, Al.

DAZ2. Incrementar la publicidad en redes sociales
para asi hacer frente al aumento de los precios.
D2, A2.

DAS3. Incrementar ofertas o premios, utilizando la

publicidad por redes sociales. D3, A3.

Nota: Elaboracion Propia
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9. Indicadores de las estrategias de marketing mix

Indicadores

Evaluacién dentro de las MYPES

No entregan a tiempo los

productos.

La ubicacion del centro de ventas de la empresa si esta en un
lugar adecuado, pero los despachos de los productos no son
entregados a tiempo a los clientes, por lo que deben
implementar medios de transporte para cumplir con las

entregas de los productos.

No cuenta con publicidad

por redes sociales.

Si conocen que las relaciones pablicas son importantes, pero
no utilizan publicidad por redes sociales para ofrecer sus
productos via internet, deben crear o disefiar cuentas en las
redes sociales como Facebook, WhatsApp, Instagram, Tiktok

y pagina web.

No realiza promociones de
ventas como descuentos,

cupones, premios, etc.

Se realizan ventas personalizadas al cliente, pero no realizan
promociones de ventas como descuentos, cupones, premios,

etc. por lo que deben establecer la politica de descuento.
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10. Problemas

Indicadores

Problema

Surgimiento del problema

No entregan a tiempo

los productos.

Los despachos no son entregas a tiempo

a los clientes.

Los duefios de la empresa no
invirtieron en los medios de
transporte es por lo que no
cuentan con un vehiculo
motorizado para entregar a

tiempo sus pedidos a los

clientes.

No cuenta con

publicidad por redes

La empresa no cuenta con redes

sociales, para ofrecer los productos por

Los duefios de la empresa no

priorizaron la publicidad por

sociales. internet. redes sociales por lo que no
crearon cuentas como
Facebook, WhatsApp,
Instagram, Tiktok y péagina
web.

No realiza | La empresa no realizar | Los duefios de la empresa no

promociones de | promociones de ventas como | realizan promociones de

ventas como | descuentos, cupones, premios, etc. | ventas porque temian a que los

descuentos, cupones,

premios, etc.

resultados no sean favorables.
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11. Establecer soluciones

Establecer acciones

Indicadores

Problema

Accién de mejora

No entregan a tiempo

los productos.

Los despachos no son entregas a tiempo

a los clientes.

Implementar medios terrestres

para reducir el tiempo de entrega.

No cuenta con |La empresa no cuenta con redes | Crear y disefiar cuentas en las
publicidad por redes | sociales, para ofrecer los productos por | redes sociales como
sociales. Internet. Facebook, WhatsApp,
Instagram, Tiktok y péagina
web, para el aumento de
campanas publicitarias.
No realiza | La empresa  no realizar | Establecer la politica de
. : descuento,  implementando
promociones de | promociones de ventas como
campafas y ajuste su precio
ventas como | descuentos, cupones, premios, etc.

descuentos, cupones,

premios, etc.

para incentivar la venta de
forma inmediata, Yy estas
consiste en un regalo, un
descuento en el precio o la

participacién en un sorteo.
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Estrategias que desean implementar

precio para incentivar la venta de forma
inmediata, y estas consiste en un regalo, un
descuento en el precio o la participacion en

un sorteo.

de ventas como
descuentos, cupones,

premios, etc.

a corto plazo e impulsara la cifra de
ventas notablemente, captando asi a

los consumidores indecisos.

N° Acciones de mejora a llevar a cabo Dificultad Plazo Impacto Priorizacion

1 Implementar medios terrestres para reducir | Los despachos no son | 6 meses Cumplir con la entrega a tiempo de | Los duefios deben implementar
el tiempo de entrega. entregados a tiempo. los productos y mantener satisfechos | vehiculos motorizados para cumplir

a los clientes. con las entregas.

2 Crear y disefiar cuentas en las redes | La empresano cuenta | 1 mes La publicidad por redes sociales | Instruir a los duefios mediante
sociales como Facebook, WhatsApp, | con redes sociales, ayudara a la empresa a promocionar | charlas o talleres para que ofrezcan
Instagram, Tiktok y pagina web, para el | para ofrecer los y ofertar sus productos via internet, | sus productos via internet, para que
aumento de campafias publicitarias. productos por y de paso podran interactuar con sus | aumente sus cifras de usuarios y

internet. clientes y de esta manera podran | continle creciendo y aumentando
conocer sus gustos y preferencias. sus fuentes de ingresos.

3 Establecer la politica de descuento, | La empresa no | Dias Aplicar las politicas de descuento | La empresa aumentara las ventas a
implementando campafias y ajuste su | realizar promociones | festivos permitira conseguir mayor liquidez | corto plazo, asimismo va atraer a

clientes de la competencia,
acercando a nuevos clientes gracias
a estas promociones que permitira

crear relaciones largas con ellos.
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VI. CONCLUSIONES

Respecto a las caracteristicas de las estrategias de marketing mix se describio que
la mayoria de los colaboradores encuestados confirman que la empresa si ofrece
calzados de alta calidad, cumple con los estandares de calidad, cuenta con una marca
0 modelo propio, los son precios accesibles para los clientes, pero lamentablemente la
mayoria indica que la empresa no entrega a tiempo sus productos, no cuenta con redes
sociales para ofrecer sus productos via internet y tampoco realiza promociones de

ventas como son los descuentos, cupones o premios.

Respecto a las caracteristicas de la gestion de calidad se identificd que la empresa
si define sus metas y objetivos, si identifica a sus posibles clientes cumpliendo con las
necesidades del consumidor, del mismo modo si evalula la calidad de los calzados para
identificar posibles errores y por ultimo la mayoria de los trabajadores consideran que

la empresa si invierte en la mejora constante.

Se elabor6 el plan de mejora de la presente investigacion permitira enfatizar méas
en las estrategias de marketing mix, en donde la empresa ha tenido mas dificultades
en el tiempo de entrega de los productos, la publicidad por redes sociales y las
promociones de venta como son los descuentos, cupones, premios, etc. Por ello se
propone la propuesta de mejora implementando un plan de mejora para tener un
posicionamiento en el mercado, con la finalidad de corregir y plantear estrategias que

ayuden a superar las debilidades y amenazas que se pueda presentar en la empresa.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
Recomendaciones

Programar charlas o talleres a los duefios y trabajadores, con la finalidad de
implementar la publicidad por redes sociales para ofrecer sus productos via internet y
asi poder llegar mas rapido a la mente del consumidor. Establecer las politicas de
descuento para aumentar las ventas a corto plazo, de esta forma va atraer a clientes de
la competencia, lo que permitira acercar a nuevos clientes y crear relaciones largas con
ellos, asi mismo se debe mejorar el tiempo de entrega de los productos hacia los

clientes implementando vehiculos motorizados.

Motivar al representante y a los trabajadores de la MYPE MITSHURY a que sigan
continuando con una buena gestion de calidad, ya que es imprescindible para
direccionar y enrumbar por el camino correcto, asimismo la gestion de calidad es un
conjunto de técnicas y herramientas que ayudan a mejorar el funcionamiento de las
empresas el cual esta ligado a la calidad buscando la mejora continua y lograr la tan

anhelada vision de la empresa.

Ejecutar el plan de mejora que se planted en la presente investigacion, ya que estas
estrategias que se han planteado permitirdn alcanzar las metas y objetivos que la
MYPE MITSHURY tiene, también ayudara a que la empresa tenga una mejor
rentabilidad y podréa posicionarse mejor en el mercado y asi sobresalir frente a la

competencia.
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ANEXOS

Anexo 01: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ANO 2020 ANO 2021
2020 - 1 2020 - 11 2021 -1 2021 - 11
ACTIVIDAD
TESIS | TESISII | TESISIHI | TESIS IV
NO
SEMANAS 112134123 (4/1/2[3|4|1(2|3|4
1 Elaboracion del proyecto X
2 Revision del proyecto por el jurado investigador X| X
3 Aprobacidn del proyecto X
por el Jurado de Investigacion
4 Exposicidn del proyecto al Jurado de X
Investigacion
5 Mejora del marco tedrico X
6 Redaccion de la revision de la literatura X
7 Elaboracion del consentimiento informado (*) X
8 Ejecucion de la metodologia X
9 Resultados de la investigacion X
10 | Conclusiones y recomendaciones X
11 | Redaccion del Pre Informe de investigacion X| X| x| x
12 | Redaccion del informe final X
13 | Aprobacion del informe final por el Jurado de X
Investigacion
14 | Presentacién de ponencia X
15 | Redaccion del articulo cientifico X
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Anexo 02: Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

. %o
Categoria Base Total (S/)
numero
Suministros (*)
e Impresiones 2.00 2.00
e Fotocopias 15.00 15.00
e Empastado 20.00 20.00
e Papel Bond A-4 (500 hojas) 15.00 15.00
Servicios
e Uso del Turnitin 50.00 100.00
Sub total
Gastos de viaje
o Pasajm_es para re_(EoIectar 15.00
informacion
Sub total 167.00
Total presupuesto desembolsable
Presupuesto no desembolsable
. % 0
Categoria Base Total (S/)
numero
Servicios
e Uso de internet (Laboratorio de
Aprendizaje Digital - LAD) 30.00 120.00
e Busqueda de informacion en 35.00 20.00
base de datos
e Soporte Informético (Modulo
de Investigacion de ERP 40 160.00
University MOIC)
. Publlcz_;luo_n <_1e a_rtlcglo en 50.00 50.00
repositorio institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
e Asesoria personalizada (5 100.00 400.00
horas por semana)
Sub total 400.00
Total, de presupuesto no 800.00
desembolsable
Total (S/) 967.00
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Anexo 03: Cuadro de sondeo

DUENO O
N° | RAZON SOCIAL UBICACION RUC
REPRESENTANTE
Jr. Buenavista N°
CALZADOS Condori Mamani,
1 475 Juliaca — San | 10753147719
MITSHURY Erik Ronald
Roman — Puno.

Anexo 04: Consentimiento

/ 7 o ]
Oy
TSATEETITRT SRR SLim A a i1 S

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO FARA ENCUESTAS

Fistumado particprante

La finalidad de exte protocolo en C Socules, m inf le sobre ¢l proyecto de imvestgnoon y solicitarts
15 consentinvienio. De acepear, of umvestigador y uated se quedarin con nna copia

La presonte myvesngadion se titula Propuesta de mejora de las estrategias def marketing mis parn la gretion
de calidad en b MYPE del sector comercin, rubro venta de ealendos, casn: MITSHURY, Distrits de
Jultaca, 2020, y es dmygido por Eluzabeth Maseny Condon Mamans, wvessgador de fa Un narudad Casdleca
Los Angelos de Chambote.

) propoavio de ln mvestgaon s [ ia prop de meporn de lus outrategaas del markatig min para
1n gestion de calidad en la MYP'E del sector comercio, rubro venta de calzados, csa: MITSHURY, Distio de
Jobiaga, 2020, 10 prop informacién a wdo ol mteresado el cual servirk para conocer las
mecenidades actunles y funuras de nuestron chentes, las estrateyias del maskening mox @3 vital para el crecinenio
dal pegocio, ya que alg: w no aphean evrategias que les p mEJIAE Y P e m ol
mevcado

Para ollo, 5o lo invita 8 participat en una quele 3 do su tieenpo. Su participacidn e ks
mverigacn e completamente volmearw y sodnimn  Usted pesde docide iterumpils en cuslquses
momenta, 11 que ello le generz nmgun peguicio

Al conchust la imrvestigacson, usted serd informado de los leadon & travin del Whataapp IN* U2RI52808 § w
desea, también podrs escnbir al conreo |[1Z2ANC0NA L GINALLCOLH para recibir mayor informanén. Asimsuma.
pera consultas sobre sspecton éticos, puede comemcane con o Comité de Btaca do la Inveuygaoscn de 13
wnaversidad Catdlaca los Angeles de Chambote

St eath de ncuerda con los antenores, complote sus datod & continuackin

somte_ Eci ke Honald  Condovr  Aeemami
vecha (0 cle moviembee de 2020
Comeo electronsco Jﬂkdk:ﬁi.t&.‘ ngql‘,-_.(aﬂl e

Fuma del particrpante /\/}
Firmes del wn ennngador (0 encarmdo de recoser nfo ) -
( \
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UNIVIRSIIAD G S0 A Lim AN 00 s
(AL BT

mmmmummmmmrmmmmns
Estmado participante.
uw«mmuﬁ-@&w‘.ammamamm;m
umbem.dm“yudumommm
umemvsﬁpdhnﬁmmuuémkhmh“mwmhpﬁ-
MMQ&MH&MMMmh*Mm&WWY.MM
JMMyuﬁ;&wmmc«mm,waquﬁn
Los Angeles de Chimbote.
El peopésito de In investigacion e Determinsr la propucsta do mesora de las estratogras ded enarketing mix pars
hgutihdcnlidd-hMYPE“mMMm&Mm:MﬂSHURY.DMIo&
Mum.mummm.mamamlmmmm
mmhyhmhmdﬂ.hwmmmuvﬂmdw
del negocio, y que algunas empresas 0o splican estrategias que bes permitan mejomr y posicionarme e ¢l
mercade
M&o.nhm-mummmhwlmmhmﬁmo.&pﬂdhnu
investigacién es completaments voluntaria y andnsma. Usted poede decsdrr nterrumpirls en cuslquier
momento, st gue ello le genere ningim pegiuicio.
MW&EW““M&MW-MHMN‘Wyn
desen, también podra escribir al comeo |izzaticona/@gmail com pam recibir mayor informacién. Asimismo,
para consultas sobre aspectos éticos, pucde comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de ln
unnenidad Catolica los Angeles de Chimbote.

St eath de acuerdo con los puntos sateriores, complete sus datos a contmuacin
Nombee ___Joube ﬂ.’f"j /[0 W6 CCon

Fecha. Lo - /I— 2020

Coneo clectronico

4}
Firma del panicipante. '@‘?’;‘“K

Frma del mvestigador (o encargado de recoger imformacidn) _ﬁi‘ ——

L F
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADRO PARA ENC UESTAS

Esumado parhcipante’
L2 finalsdad de este protocolo en Cienciss Socrales, &3 mformatle sobre ¢f proyecto de myvestigacion y solicitarle

<u consentimuento. De aceptar, ¢l mvestigador y usted s¢ queduran con una copia
thMpmuﬂnkmhmﬁhWMmmmuwnlagstiba
de calidad en la MYPE del sectar comercio, rabro venta de calzados, caso: MITSHURY, Distrito de
Julinca, 2020, y e dirigido por Elizsbeth Marleny Condori Mamani, investigador de la Universidad Catohica
Los Angelss de Chimbote.

Hw&hEMQ:WhmdomdathnMgmxm
hmadﬂduhmummdo.mbtomdedndos.w: MITSHURY, Distrito de
thm.mgmmw-wdmamlw\dd para conocer las
Mambymkmdmhw*lmdxsvﬂmdemm
Mwnmmuumwaﬂhawwbmiumyposicbmemd

mercado
Mdb.whm.mdwnumqulchwiluium:dasnﬁmmo.Supuﬁciwiﬁnmh

umuwwym Usted puede decidir imterrumpitly en cualquier
momento, sin que eflo le genere nmgim pegiicio.
.UcandmrhhmwmwdﬂamﬁdanM“MN'ﬂ”ﬂMyu

desea, xmbién podsi escribiral correo lizzaticona @ gmail. com pan recibir mayor informacién. Asimismo,
mmmMmmMdeoﬁé&Eﬁadehlnmﬁméndeh
niversidad Catolica los Angeles de Chimbose.

Si esti de acuerdo con fos puntos anteriores, complete sus datos a contimuacion:

Frrma del myvestigador (0 encasgado de recoger mfomacion) W'\
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

Estimado parncipante:
La finahdsd de este protocolo en Crencias Sociales, es mibrmurke sobre ef proyecto de uvestigacion y solicrarle

£ conseatimiento. De aceptar, el investigador y usted s¢ quedariin con una copia
umh@dﬁnmmhmkmmﬂMmhmnhmﬁu
de calidad on Ia MYPE del sector comercio, rubro venta de caleados, caso: MITSHURY, Distrito de
Jmm,awwﬂm.\w(‘mm.menwdehl‘nivemdad(‘amuu
Los Angeles de Chimbote
Elptoposmdebmm«:buuthpmwmdemejonhhseummdeluwkeﬁmmm
la gestion de calidad en la MYPE del sector comercio, nubro venta do calzados, caso: MITSHURY, Distrito de
Juliaca, 2020, asimismo se proporcionard informacidn a todo ¢f mteresado ¢l cual serviri pata conocer las
necesidades actuales y futuras de nuestros clientes, las estrategias del marketing mix es vital par ol crecimacnta
del negocio, ya que algunas empresas no aphcan estrategias que les permitan mejorar y posicionarme en el
mercado.
Pnelh,selaiwiuapmieimcammulzmﬁ)nhmdamm&mmb
investigacion e completamente voluntaria y andnima. Usted puede decidir interumpirla o cunlquier
momento, sin que ello le geners ningin peuicio.
Mmhwphwmmmamm.mﬁwwmwmamyu
desea, tambiéa podri escribir al cormeo lizzaticona @ gmail com para recibir mayor imformacicn. Asimismo,
para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con ¢f Comité de Etica de la Investigacion de 1z
universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esti de acverdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continucin:

Nombre:_(oaquives Limach Gﬁgido

Fecha: 10- 44 - 2oac
Jectss caoquimlimami\nic}ido Ehamail. com

Comeo
Farma del participante m N
Farma del nvestigador (0 encargado de recoger informacion). - s
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

Estimado particpante
2 fimaladad de este p loen Ci Socules, es mf le sobire ¢l proyecto de arvestiggacion y wolstarle
s o De aceptar, el nvestigador v usted ¢ quedarin con una copia

La presente investigacioa se utula: Propuesta de mejora de las estrategins del marketing niix pira la pestion

de calidad en Ia MYPE dei sector comercio, rubro venta de calzades, easo: MITSHURY, Distrito de

Juliaca, 2020, y ¢s dirigido por Elizabeth Marleny Condori Mamani, investigsdor de ks Unversidad Catblics

Los Angeles de Chimbote.

El propasito de la investigacion es: Determinar la propuesta de mejors de las estrtegias del marketng me pass

Ia gestion de cahdad en la MYPE del sector comercio, rubro venta de calzados. caso: MITSHURY, Disteito de
Julmca, 2020, asimismo se proporcionara informacion a todo o inderesado ¢l cual servird pan conocer b
necesidades acnuales y futuras de nucstros clisates, las estrategias del marketing mix es vital para o crecimesnzo
del newocio, ya que algunas empresas no aplican estrategias que les permi #IOFAT y posiionarnme en o
mercado

Para ello, se le invita a panicipar en una encuesta que le tomark 3 minutos de su ticrpo. Su participacion en la
mvestigacion es completsments voluntaria y anémima Usted peede decidir intermmpirla en cualquer
momento, sm que cflo le geners ningim peguico.

Al conchur la investigacion, usted serd informado de Jos resultndos a través del Whatsapp N* 928352896 y s
pam consultas sobre aspecios éticos, puede comunicarse con of Comité de Etica de la Investigacion de I
universidad Casolica los Angeles de Chimbote.

$1 est3 de acverdo con los puntos anterrores, complete sus datos a continacsdn:
Nombre: /fAcHsch  MOHEcH pORS  CARMINA

Focha: [0 -~ MWV 24206

Correo cloctionico: __ #0r canee @ Gron . cor

Firma del participante. :
Froma del mvestigador (0 encargado de recoger informacion) ﬂ
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Anexo 05: Cuestionario TNIVIESIDAD CATOLICA LOS ANGLLLES

CHIMBOTY

CUESTIONARIO APLICADO A LOS COLABORADORES DE LAS MYPE DEL AMBITO DE

ESTUDIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de la MYPE, para desarrollar

el trabajo de investigacion denominado “Propuesta de mejora de las estrategias de marketing

mix para la gestién de calidad en la MYPE del sector comercio, rubro venta de calzados, caso:
MITSHURY, Distrito de Juliaca, 2020.

La informacion que usted proporcione serd utilizada solo con fines académicos y de

investigacion, por lo que se agradece por su valiosa informacion y colaboracién

1. Totalmente 2.En 3 Neutral A De acuerdo 5. Totalmente de
Leyenda desacuerdo desacuerdo acuerdo
ITEMS O PREGUNTAS
N° [ DIMENSION [ INDICADOR [ ESCALA DE LIKERT [1]2]3]4]5

VARIABLE: ESTRATEGIAS DEL MARKETING MIX

1 Calidad del | Considera usted que los calzados que ofrece la
producto empresa son de alta calidad
2 PRODUCTO Disefio del | El dis_eﬁo de los cal_zados estan adaptados seguln la
producto necesidad de los clientes.
3 Empaque / marca | la empresa cuenta con una marca o modelo propio.
del producto
4 Precio para el | La empresa tiene precios de lanzamiento
cliente accesibles a la capacidad de pago del cliente.
5 Precio para los | La empresa establece precios de acuerdo a sus
PRECIO
costos costos de venta.
6 Precio basado en la | Nuestro precio estd altamente acorde a la
competencia competencia.
7 Tiempo de entrega | Nuestros despachos son entregados a tiempo a
nuestros clientes.
8 Canales de | Considera usted que la empresa esta utilizando de
DISTRIBUCION | distribucion la manera correcta los canales de distribucion.
9 O PLAZA La empresa utiliza los intermediarios para la
distribucion de los productos
10 Ubicacion La ubicacion del centro de ventas es el adecuado.
11 Publicidad La empresa cuenta con redes sociales, para ofrecer
sus productos via Internet y asi llegar mas rapido a
la mente del consumidor.
12 Relaciones Usted piensa que son importantes las relaciones
PROMOCION publicas publicas.
13 Venta de personal | La empresa realiza ventas personalizadas al
cliente.
14 Promocion de | La empresa realiza promociones de ventas como
ventas. descuentos, cupones, premios, etc.
GESTION DE CALIDAD 1
1 PLANIFICAR | Definir objetivos | La empresa determina sus metas de acuerdo a

sus objetivos.
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Identificar

La empresa identifica a sus posibles clientes.

clientes

Definir La empresa determina las caracteristicas del
caracteristicas del | producto basado en las preferencias del cliente.
producto

Control de calidad

La empresa evalla la calidad del producto antes
de su venta.

CONTROLAR
Control de | La empresa evalla la calidad del proceso de
procesos de
venta.
ventas
Inversion de | La empresa invierte recursos necesarios para la
recursos mejora constante
MEJORAR

Oportunidad  de
mejora

La empresa promueve nuevas estrategias para
identificar oportunidades
de mejora en los procesos

Observaciones o recomendaciones:
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Anexo 06: Validacion del instrumento

VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

I. TITULO DE LA INVESTIGACION:

PROPUESTA DE MEJORA DE LAS ESTRATEGIAS DEL MARKETING MIX
PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LA MYPE DEL SECTOR COMERCIO,
RUBRO VENTA DE CALZADOQS, CASO: MITSHURY, DISTRITO DE JULIACA,
2020.

Il. TESISTA

CONDORI MAMANI ELIZABETH MARLENY

I11. DECISION

Después de haber revisado el cuestionario, se procedio a validarlo teniendo en cuenta
la estructura, profundidad y coherencia de cada uno de ellos; por tano permite recoger
informacion concreta y real de las variables en estudio, concluyendo su pertinencia y
utilidad

APROBADO

Sl NO

Dr. Aurelio Francisco Alvarez Gallegos
DNI: 29571960
CLAD N°:05928
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

L. DATOS GENERALES:

1.1, Apellidos y nombres del informante (Experto): Mn.mwo,u:huthv-n

12. Grado Académico: Magister

1.3, Profesiér: Licenclada en Administracion
14. Institucidn donde labora: Universidad Catdiica kos Angeles de Chimbote - Cafiete

1.5. Cargo que desempefia: Docents

1.6. Denominacién del instrumento: Cuestionsrio estrategias de marketing mix
1.7. Autor del instrumento: Condori Mamani, Edzabeth Marany

1.8. Carrerx Administracion
il. VALIDACION:
ftems correspondientes al Instrumento 1
Validez de | Validez de | Validez de
contenido constructo criterio
B hem Bitom | © item permite
N de [tem corresponde | contribuye 3 | clasificar ajos | Observaciones
# dguna medr el sujetos en les
dimensién de | Indicador categorias
la varisble | planteado | establecidas
S [NnO| S | NO S | NO

Los calzados eoe offece s empress son de alta calidad

El diseflo do bos calzados €5 segdn & peossidad O las
clientes

X
X
X

>

E

>

o

>

o>

b

>

- B I

el | x| =

|

|

>
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
/ INVESTIGACION

L DATOS GENERALES:

1.1. Apelidos y nombres del informante (Experto}: Rafi Magipo, Lizbeth Glovanna
1.2. Grado Académico. Magister

1.3. Profesién: Licenciada en Administracion

1.4. Institucién donde labora: Universidad Cattica los Angeles de Chimbote - Cafiete
1.5. Cargo que desempefia: Docente

1.6. Denominacién del instrumento: Cuestionario gestion de calidad

1.7. Autor del instrumento;: Condori Mamani, Eizabeth Marieny

1.8. Carrera Administracion
1L, VALIDACION:
ftems correspondientes al Instrumento 2
Validez de | Validez de | Validez de
contenido | constructo criterio
B ltem Elltem | B e permite
N* de ftem corresponde | contribuye @ | clasificar ajos | Observaciones
# slguna meds o wjetos en las
dmensién de |  Indicador categorias
i variabla planteado estabéecicas
SS [NO| S| NO S | NO
PLANIFICAR LA CALIDAD
La empresa determing sus metas de jouerdo 3 X
sus objetivos.

La empresz identifica a sus posbles cientes,

La empresa determina las caracteristicas del

>

0 basado en las preferencias del cliente.
CONTROL DE LA CALIDAD

La empresa evadia 13 cafidad del producto X X X
antes de su venta

Ls empresa evalla ia calidad del
proceso de venta.

MEIORA DE LA CALIDAD

La empresa invierte recursos necesanos para la
meora constante

La empresa promueve nuevas estrategias para
identificar oportunidades de mejora en los | X X X
Procesos

yy

Firma
RALLI MAGIPO, Lizbeth Giovanna
DNI N* 40311682
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apeliidos y nombres del informante (Experto): Castillon Matos, Ovido Julidn
12. Grado Académico: Magster en Geston Piblica
1.3, Profesion: Licenciado en Admirstracion

1.4. Institucién donde labora: Universidad César Valep

1.5. Cargo que desempena: Docente

1.6, Denominacion del instrumento: Cuestionario estrategas del marketng mix
1.7. Autor del instrumento. Condari Mamanid, Elizabeth Marieny

1.8, Carrera Adminisiracion
I VALIDACION:
ftems correspondientes al Instrumento 1
Validez de  Validez de | Validex de
contenido  constructo criterio
B8 ltem B (vem 8 item permite
N° de [tem comesponde | contrbuye s | clasificar alos | Observadones
a #lguna medir ¢ SURLos en las
amension de | indicador categorias
& variabie planteada estableckdas
) INO S lNO S 1 NO
g J
5%%gﬁuheqﬁm&huﬁ? v v, 4
disetio de los calzados es segin la necesidad de bos |/ ' 4
CUENEs con wne R o madelo prapio? v v ¥
: 1
(ha empresa tiene precios de Mnzamiento scoesbles o | [/ 4 /
b capmeidad de pugo del eliente? g )
iLa empresa establece precios de scuerdo = s costos |/ v v,
de versf f J
ﬁm&beﬂmmem-hw? [ ¥ v
% v
i Nuestros despachcs son entregidos & tempo & nosstras |/ V4 y
(Considera usted que B empress estd vtilizando de la |/ / i
10 camales de distribuciin? "
ila empresa utilva dos  Intermediarios pea | / /i
distribucidn de o productos? j / '/
La cantro de ventis o ¢ adecuad, v ¥ v
“PROMOCION
L= empress cuenta con redes sockks, pars offecer s J f /
geaductos via Internet y ast licgar mds ripido @ & mende v
&l consumidor? ! J
(Msted plenss que son mportantes ks reluciones | / v
piblicas?
/L empresa realza yentas lizachs al chente? 4 4 [
(La ompresa realizs promociones de ventias  como ./ J i
descuentos, cuponcs, prombos, ese?
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

1 DATOS GENERALES:

INVESTIGACION

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Castilon Matos, Ovidio Jullan
1.2, Grado Académico. Magster en Geston Pobica

13, Profesion: Licenciado en Adminstracidn

1.4, Institucion donde labora: Universidad César Vale p

1.5. Cargo que desempefa Docente

1.6. Denominacién del nstrumento: Cuestionario gestién de calidad

1.7. Autor del instrumento. Condorl Maman), Elizabeth Markeny

1.8, Carrera: Administraoion
1. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 2

Validezde  Validez de | Valdez de
contenido | constructo criterio
© itom £l itam 8 tam pormite
N° de ltem corresponde | contribuye a | chsificar alos | Observaciones
7 alguna medr el ssjetos en las
dimension de |  Indicador categonas
Lvarisble | plantesdo | establecid
— S [NO[Si[ N | § [ NO

PLANIFICAR LA CALIDAD 4 p

éla emgresa determina sus metas de xuerdo a |/ 4 f

sus objetivas? ) J

¢La empresa identifica a sus posibles clantes? [ v v

¢tla empresa determina las caracteristicas del | / 7/ /

producto basado en tas preferencias del cliente?

CONTROL DE LA CALIDAD

¢la empresa evalis la cabidod del producto P /

antes de su venta? i

¢La empresa evallo la  calidad  del / / J/

proceso de venta?

A §

¢La empresa invierte recursos necesaros para B | | v P

mejora constante?

(Le empress promueve nuevas estrategias para / 7

identificar oportunidades de mejora en los <

?

Otras observaciones generales:

4 %W?JJ-, /l'(m/.mlg A

Traluimeits. !
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Anexo 07: Hoja de tabulacion

Caracteristicas de las estrategias de marketing mix en la MYPE del sector comercio,

rubro venta de calzados, caso: MITSHURY, Distrito de Juliaca, 2020.

124

., Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta Relativa
Totalmente en desacuerdo - 0 0.00
Los calzados que | En desacuerdo - 0 0.00
ofrece la empresa son | Neutral I 1 16.67
de alta calidad De acuerdo Il 4 66.67
Totalmente de acuerdo | 1 16.67
Totalmente en desacuerdo - 0 0.00
El disefio de los En desacuerdo | 1 16.67
calzados es segln la | Neutral 0 0.00
necesidad de los De acuerdo Il 4 66.67
clientes Totalmente de acuerdo | 1 16.67
Totalmente en desacuerdo - 0 0.00
La empresa cuenta | En desacuerdo - 0 0.00
con una marca o Neutral I 2 33.33
modelo propio. De acuerdo il 4 66.67
Totalmente de acuerdo - 0 0.00
L . Totalmente en desacuerdo - 0 0.00
azigsrieb(ileossasloan En desacuerdo | 1 16.67
capacidad de pago del AL ! 1 16.67
cliente. De acuerdo Il 4 66.67
Totalmente de acuerdo I 1 16.67
Totalmente en desacuerdo - 0 0.00
Establece precios de | En desacuerdo - 0 0.00
acuerdo a sus costos | Neutral Il 4 66.67
de venta. De acuerdo I 2 33.33
Totalmente de acuerdo - 0 0.00
Totalmente en desacuerdo - 0 0.00
El precio esta En desacuerdo - 0 0.00
altamente acorde a la | Neutral I 2 33.33
competencia. De acuerdo il 4 66.67
Totalmente de acuerdo - 0 0.00
Totalmente en desacuerdo - 0 0.00
Los despachas son En desacuerdo Il 4 66.67
entregados a tiempo a Neutral . 0 0.00
nuestros clientes De acuerdo I 2 33.33
Totalmente de acuerdo - 0 0.00
Totalmente de acuerdo | 1 16.67
Continua...




Caracteristicas de las estrategias de marketing mix en la MYPE del sector comercio,

rubro venta de calzados, caso: MITSHURY, Distrito de Juliaca, 2020.

Concluye
., Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta Relativa
Totalmente en desacuerdo | 1 16.67
La empresa conoce | En desacuerdo I 1 16.67
cuales son los canales | Neutral - 0 0.00
de distribucion. De acuerdo Il 3 50
Totalmente de acuerdo | 1 16.67
Totalmente en desacuerdo - 0 0.00
La empresa utiliza los | En desacuerdo 1 2 33.33
intermediarios para la | Neutral - 0 0.00
distribucion De acuerdo Il 3 50
Totalmente de acuerdo | 1 16.67
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
La ubicacién del En desacuerdo I 2 33.33
centro de ventas es el | Neutral - 0 0.00
adecuado De acuerdo Il 4 66.67
Totalmente de acuerdo - 0 0.00
La empresa cuenta Totalmente en desacuerdo - 0 0.00
con redes sociales En desacuerdo [ 6 100
para ofrecer sus | gguz:giler R . 8 888
productos via Internet Totalmente de acuerdo - 0 0.00
Totalmente en desacuerdo - 0 0.00
Son importantes las En desacuerdo - 0 0.00
relaciones pUblicas. Neutral . 0 0.00
De acuerdo [ 6 100
Totalmente de acuerdo - 0 0.00
Totalmente en desacuerdo - 0 0.00
La empresa realiza | En desacuerdo I 1 16.67
ventas personalizadas | Neutral - 0 0.00
al cliente. De acuerdo Il 3 50
Totalmente de acuerdo ] 2 33.33
La empresa realiza | Totalmente en desacuerdo - 0 0.00
promociones de En desacuerdo HII 4 66.67
ventas como Neutral - 0 0.00
descuentos, cupones, | De acuerdo ] 2 33.33
premios, etc. Totalmente de acuerdo - 0 0.00
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Caracteristicas de la gestion de calidad en la MYPE del sector comercio, rubro venta

de calzados, caso: MITSHURY, Distrito de Juliaca, 2020.

.. | Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta Relativa
Totalmente en desacuerdo - 0 0.00
. En desacuerdo - 0 0.00
Determina sus metas de Neutral . 1 16.67
acuerdo a sus objetivos. eutra :
De acuerdo "I 4 66.67
Totalmente de acuerdo 1! 1 16.67
Totalmente en desacuerdo - 0 0.00
. e En desacuerdo - 0 0.00
La empresa identifica a Neutral . 0 0.00
sus posibles clientes eutra .
De acuerdo i 6 100.00
Totalmente de acuerdo - 0 0.00
Totalmente en desacuerdo - 0 0.00
La empresa determina | En desacuerdo - 0 0.00
las caracteristicas del | Neutral I 1 16.67
producto De acuerdo I 3 50.00
Totalmente de acuerdo I 2 33.33
Totalmente en desacuerdo - 0 0.00
La empresa evalta la | En desacuerdo - 0 0.00
calidad del producto | Neutral I 1 16.67
antes de suventa | De acuerdo I 1 16.67
Totalmente de acuerdo 111! 4 66.67
Totalmente en desacuerdo - 0 0.00
La empresa evalta la | En desacuerdo - 0 0.00
calidad del proceso de |Neutral - 0 0.00
venta De acuerdo I 6 100.00
Totalmente de acuerdo - 0 0.00
Totalmente en desacuerdo - 0 0.00
Invierte recursos En desacuerdo - 0 0.00
necesarios para la Neutral I 1 16.67
mejora constante De acuerdo 1l 4 66.67
Totalmente de acuerdo | 1 16.67
Totalmente en desacuerdo - 0 0.00
La empresa promueve
nuevas estrategias para | EN desacuerdo - 0 0.00
identificar Neutral - 0 0.00
oportunidades de mejora en De acuerdo " 3 50.00
los procesos .
Totalmente de acuerdo 11 3 50.00
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Anexo 08: Figuras

Caracteristicas de las estrategias de marketing mix en la MYPE del sector comercio,
rubro venta de calzados, caso: MITSHURY, Distrito de Juliaca, 2020.

Figura 1

Los calzados que ofrece la empresa son de alta calidad

0.00%_\ 0.00%

= 1 Totalmente en desacuerdo
= 2 En desacuerdo

= 3 Neutral

» 4 De acuerdo

= 5 Totaimente de acuerdo

Fuente: Tabla 1

Figura 2:

El disefio de los calzados es segun la necesidad de los clientes

0.00%

= 1 Totalmente en desacuerdo
» 2 En desacuerdo

* 3 Neutral

« 4 De acuerdo

« 5 Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 1
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Figura 3: La empresa cuenta con una marca o modelo propio.

Fuente: Tabla 1

Figura 4

0.00% _ 0-00% 0.00%

= 1 Totalmente en desacuerdo
= 2 En desacuerdo

= 3 Neutral

= 4 De acuerdo

= 5 Totalmente de acuerdo

Los precios son accesibles a la capacidad de pago del cliente.

Fuente: Tabla 1

0.00%

= 1 Totalmente en desacuerdo
= 2 Endesacuerdo

= 3 Neutral

= 4 De acuerdo

= 5 Totalmente de acuerdo
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Figura 5
Establece precios de acuerdo a sus costos de venta.

0.00% 0.00% 0.00%

= 1 Totaimente en desacuerdo
* 2 En desacuerdo

* 3 Neutral

* 4 De acuerdo

= 5 Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 1

Figura 6

El precio esté altamente acorde a la competencia.

0.00% 0.00%

0.00%

= 1 Totalmente en desacuerdo
= 2 En desacuerdo

= 3 Neutral

= 4 De acuerdo

= 5 Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 1
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Figura 7
Los despachos son entregados a tiempo a nuestros clientes

0.00% - 0.00%

® 1 Totalmente en desacuerdo
= 2 En desacuerdo

= 3 Neutral

= 4 De acuerdo

= 5 Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 1

Figura 8
La empresa conoce cuales son los canales de distribucion.

s

= 1 Totalmente en desacuerdo
= 2 En desacuerdo

= 3 Neutral

= 4 De acuerdo

® 5 Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 1
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Figura 9

La empresa utiliza los intermediarios para la distribucion de los productos

0.00%

» 1 Totalmente en desacuerdo
= 2 En desacuerdo

= 3 Neutral

» 4 De acuerdo

= 5 Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 1

Figura 10

La ubicacion del centro de ventas es el adecuado.

0.00%__ 0.00%

= 1 Totalmente en desacuerdo
= ) En desacuerdo

= 3 Neutral

= 4 De acuerdo

Fuente: Tabla 1
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Figura 11

La empresa cuenta con redes sociales, para ofrecer sus productos via Internet

« 1 Totalmente en desacuerdo
= 2 En desacuerdo

» 3 Neutral

* 4 De acuerdo

= 5 Tatalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 1

Figura 12

Son importantes las relaciones publicas.

= 1 Totalmente en desacuerdo

« 2 En desacuerdo
# 3 Neutral
» 4 De acuerdo

= 5 Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 1
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Figura 13

La empresa realiza ventas personalizadas al cliente.

0.00%

= 1 Totalmente en desacuerdo
w 2 En desacuerdo

= 3 Noutral

= 4 De acuerdo

w 5 Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 1

Figura 14

La empresa realiza promociones de ventas como descuentos, cupones, premios, etc.

0.00% .. 0.00%

= 1 Totalmente &n desacuerdo

= 2 En desacuerdo
* 3 Neutral
« & De acuerdo

» 5 Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 1
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Caracteristicas de la gestion de calidad en la MYPE del sector comercio, rubro venta
de calzados, caso: MITSHURY, Distrito de Juliaca, 2020.

Figura 15

Determina sus metas de acuerdo a sus objetivos.

Doo%i 0.00%

= 1 Totalmente en desacuerdo
= 2 En desacuerdo

= 3 Neutral

= 4 De acuerdo

® 5 Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 2

Figura 16
La empresa identifica a sus posibles clientes

elis(e], .8

= 1 Totalmente en desacuerdo

= 2 En desacuerdo

= 3 Neutral

= 4 De acuerdo

= 5 Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 2
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Figura 17
La empresa determina las caracteristicas del producto

0.00% -, 0.00%

= 1 Totalmente en desacuerdo
= 2 En desacuerdo
= 3 Neutral
4 De acuerdo
= 5 Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 2

Figura 18
Evalla la calidad del producto antes de su venta.

0.00%_, 0.00%

= 1 Totalmente en desacuerdo
® 2 En desacuerdo
= 3 Neutral
4 De acuerdo
m 5 Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 2
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Figura 19
Evalla la calidad del proceso de venta.

= 1 Totalmente en desacuerdo

= 2 En desacuerdo
= 3 Neutral
= 4 De acuerdo

= 5 Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 2

Figura 20

Invierte recursos necesarios para la mejora constante.

0.00%

0.00%

= 1 Totalmente en desacuerdo
= 2 En desacuerdo

= 3 Neutral

= 4 De acuerdo

= 5 Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 2
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Figura 21
La empresa promueve nuevas estrategias para identificar oportunidades de mejora en

los procesos

0.00% . 0.00%

0.00%

» 1 Totaimente en desacuerdo
« 2 En desacuerdo
* 3 Neutral

4 De acuverdo

» 5 Totaimente de acuerdo

Fuente: Tabla 2
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Anexo 09: Evidencias
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