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RESUMEN

La investigacion planteé como objetivo general: Establecer una propuesta de mejora del
marketing mix para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta minorista de utiles de escritorio y oficina del jiron Grau, Ayacucho, 2023; el tipo
de investigacion fue cuantitativo, nivel descriptivo — de propuesta, de disefio no experimental
de corte transversal, se tom6 una poblacion muestral de 16 representantes; para poder recopilar
la informacion se aplico la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario de 22
preguntas en escala de Likert, en donde se obtuvieron los siguientes resultados: El 68.75%
expresaron que siempre el disefio de los productos que ofrecen es atractivo para los clientes, el
56.25% respondieron que siempre la ubicacion estratégica de su empresa es favorable, el
62.50% de representantes manifestaron que siempre realizan publicidad a través de las redes
sociales, el 56.25% respondieron que siempre se hace seguimiento de productos para asegurar
la calidad, el 68.75% de representantes manifestaron que siempre poseen un plan de trabajo para
alguna eventualidad que surja, el 56.3% de representantes indicaron que muy pocas veces se
realizan descuentos por las compras de los productos, el 56.25% de representantes indicaron
que muy pocas veces la empresa posee canales de distribucion adecuadas, se concluyd que las
mypes ofrecen productos atractivos para los clientes, la ubicacion estratégica de su empresa es
favorable , las mypes realizan publicidad a través de las redes sociales, se realiza seguimiento
de productos para asegurar la calidad de los productos, como también poseen un plan de trabajo
para alguna eventualidad que surja; sin embargo en algunas circunstancias tienen problemas
recurrentes ya que muy pocas veces se realizan descuentos por las compras de los productos y
muy pocas veces las empresas poseen canales de distribucion adecuadas lo cual se tiene que

hacer un hincapié para que mejoren.

Palabras clave: Marketing, Gestion de Calidad, Satisfaccion, Efectividad




ABSTRACT

The research proposed as a general objective: Establish a proposal to improve the marketing
mix for quality management in micro and small businesses in the commerce sector, retail
sale of stationery and office supplies in Jiron Grau, Ayacucho, 2023; The type of research
was quantitative, descriptive level — proposal, non-experimental cross-sectional design, a
sample population of 16 representatives was taken; In order to collect the information, the
survey technique was applied and as an instrument a questionnaire of 22 questions on a
Likert scale, where the following results were obtained: 68.75% expressed that the design of
the products they offer is always attractive to customers. clients, 56.25% responded that the
strategic location of their company is always favorable, 62.50% of representatives stated that
they always advertise through social networks, 56.25% responded that products are always
monitored to ensure quality, 68.75% of representatives stated that they always have a work
plan for any eventuality that arises, 56.3% of representatives indicated that discounts are
very rarely made for product purchases, 56.25% of representatives indicated that very rarely
the company has adequate distribution channels, it was concluded that mypes offer attractive
products to customers, the strategic location of their company is favorable, mypes advertise
through social networks, products are monitored to ensure the quality of the products.
products, as well as having a work plan for any eventuality that may arise; However, in some
circumstances they have recurring problems since discounts are rarely made for product
purchases and companies very rarely have adequate distribution channels, which requires

emphasis to improve.

Keywords: Marketing, Quality Management, Satisfaction, Effectiveness.




I PLANTEAMIENTO DE PROBLEMA DE INVESTIGACION

Las pequefias y medianas empresas que se han convertido en el principal medio de
retorno al mercado laboral y productivo y son un medio para que las personas mejoren su
calidad de vida dentro de la sociedad por ello generan sus propias fuentes de ingresos
creando sus propios negocios y en el Pert aproximadamente 47% de empleo es generada por
la mypes alli radica su importancia dentro del desarrollo economico del pais y de esta manera

se logra satisfacer las necesidades diarias (Gubernamental, 2022)

En Francia la revista marketing y comunicacion informa que la problematica mas
frecuente respecto al marketing mix en las empresas presentan es el poco o nulo seguimiento
de la cantidad de ventas a pesar de tener incrementos mensuales, la falta de informacién
confiable y correcta respecto al proceso del marketing mix, poca capacidad para evaluar
quienes son los verdaderos clientes y como también hay una deficiencia en promover la

promocion de productos. (Gimenez, 2019)

En Francia se considera de gran importancia la gestion de calidad la cual evalua las
organizaciones y productos, a pesar de ello se tienen algunos problemas en dar con la calidad
total, y estas son: la falta de equipos de calidad, realizan muy pocas veces inspecciones y
controles las cuales aseguren la calidad de los productos y otro que afecta es la insuficiencia
de tiempo y recursos que se destinen para la mejora de calidad, sin embargo las empresas se
tratan de adaptarse a los cambios que se dan en el mercado con el objetivo de producir bienes
y servicios conforme con los estdndares requeridos de calidad para brindar a los

consumidores (Bachelorstudies, 2023)

En Ecuador el marketing mix es considerada el motor del marketing ya que se aplica
en todas las empresas y productos, pero hasta la actualidad existe una inapropiada aplicacién
de las estrategias de marketing y en consecuencia hace que las empresas no se posicionen de
forma exitosa en el mercado y que los ingresos economicos disminuyan, el marketing mix
es el conjunto de herramientas que su fin es el éxito del producto o servicio que se vaya a

ofertar en el mercado. (Galarza, 2021)

Es unreto la gestion de calidad en las instituciones a nivel mundial y especificamente

en Ecuador, en tal sentido existen dos formas que se complementan entre si para lograr la

calidad deseada, por una parte, esta el aseguramiento externo que se basa en la acreditacion




y evaluacion, y por otra parte la gestion interna que es fundamental para el logro de
estandares superiores. En la mayoria de empresas no se realiza de manera correcta el proceso,
control ni administracion de gestion de calidad por lo se ve afectado la productividad, las
ventas y los usuarios que no se sienten satisfechos con los productos o servicio brindado.

(Inca, 2020)

En el Peru la problematica que existe en la gran mayoria de las empresas es que es
escaso el conocimiento del proceso de marketing mix que es de mucha importancia para
expansion del producto y la fidelizacion de la marca, existe también la carencia y dificultad
en la aplicacion del proceso que se debe seguir lo cual limitan las ventas; poco interés por
parte de los duefios y administrativos por promover promociones de los productos que, en

consecuencia muchas veces conlleva al fracaso. (Lossada, 2022)

En el Pert el problema que actualmente radica en que la gran mayoria de negocios
es que no cuentan con la suficiente preparacion y las condiciones necesarias para competir
en el mercado internacional, una parte significativa tiene que ver con el mejoramiento de su
oferta de productos y servicios, para obtener asi una calidad de acuerdo a la exigida en el
escenario global. Como prueba de lo manifestado es que Peru es uno de los paises con menor
numero de empresas certificadas en gestion de calidad, y a este hecho nos debemos enfocar

y gestionar para obtener mejoras continuas. (Bolafios, 2019)

A nivel local en el rubro venta minorista de ttiles de escritorio y oficina del jiron Grau las
problematicas encontradas fueron: no innovan en mejorar los productos, los precios no son
equilibrados de acorde a la competencia, la plaza es altamente competitiva pero no se sabe
aprovechar, y la manera de difundir sus publicidades no son adecuadas o muchas veces no
se realizan publicidades mas que con sus rétulos o carteles identificativos, con respecto a la
gestion de la calidad las problematicas encontradas fueron: no se hace una adecuada
inspeccion y monitoreo de los productos la cual asegure la calidad. Por todo lo expresado se
planteo la siguiente pregunta de investigacion: ;Cual es propuesta de mejora del marketing
mix para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de Utiles de escritorio y oficina del jiron Grau, Ayacucho, 2023?; para
resolver el problema se plantearon los siguientes problemas especificos: ;Cudles son las
caracteristicas del producto en las micro y pequeiias empresas del sector comercio, rubro

venta minorista de tiles de escritorio y oficina del jiron Grau, Ayacucho, 2023?, ;Cudles

son las caracteristicas del precio en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro




venta minorista de utiles de escritorio y oficina del jiron Grau, Ayacucho, 2023?, ;Cuales
son las caracteristicas de la plaza en las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta minorista de utiles de escritorio y oficina del jiron Grau, Ayacucho, 20237,
(Cuales son las caracteristicas de la promocion en las micro y pequeias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de ttiles de escritorio y oficina del jiron Grau, Ayacucho,
2023?, ;Cuales son las caracteristicas del control de calidad en las micro y pequenas
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de utiles de escritorio y oficina del jiron
Grau, Ayacucho, 2023?, ;Cudles son las caracteristicas de la calidad total en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de utiles de escritorio y
oficina del jirébn Grau, Ayacucho, 2023?, ;Cual es la propuesta de un plan de mejora del
marketing mix para la gestion de calidad en las micro y pequenas empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de ttiles de escritorio y oficina del jiron Grau, Ayacucho,

20237

La investigacion se justifica tedricamente por que contribuy6 informacion relevante
y actualizada de cada variable de estudio en este caso del marketing y la gestion de calidad
y ambas con sus respectivas dimensiones e indicadores. De manera practica por que los
resultados seran utilizados como fuente de consulta, para proponer estrategias en la mejora
del marketing mix y gestion de calidad. Asi como también servira de base o modelo para
poder desarrollar y proponer programas de marketing mix y gestion de calidad. Asimismo,
se cuenta se cuenta con una justificacion metodologica debido a que se establecid el método
descriptivo y aplicado, tipo cuantitativo de disefio no experimental de corte transversal, las
técnicas que se utilizaron fue la encuesta y como instrumento un cuestionario de preguntas
en escala Likert, las cuales fueron examinadas a juicio de tres expertos para su validacion y
con una profunda investigacion del mix marketing y la gestion de calidad en micro y

pequefias empresas del rubro venta minorista de utiles de escritorio y oficina en el Jr. Grau.

En la investigacion se planted el siguiente objetivo general: Establecer una propuesta de
mejora del marketing mix para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta minorista de utiles de escritorio y oficina del jirébn Grau,
Ayacucho, 2023; y como objetivos especificos: Describir las caracteristicas del producto en
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de utiles de

escritorio y oficina del jiron Grau, Ayacucho, 2023. Determinar las caracteristicas del precio

en las micro y pequeiias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de tutiles de




escritorio y oficina del jiron Grau, Ayacucho, 2023. Identificar las caracteristicas de la plaza
en las micro y pequenas empresas del sector comercio, rubro venta minorista de utiles de
escritorio y oficina del jiron Grau, Ayacucho, 2023. Definir las caracteristicas de la
promocioén en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de
utiles de escritorio y oficina del jiron Grau, Ayacucho, 2023. Describir las caracteristicas del
control de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de ttiles de escritorio y oficina del jiron Grau, Ayacucho, 2023. Determinar las
caracteristicas de la calidad total en las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta minorista de utiles de escritorio y oficina del jirébn Grau, Ayacucho, 2023.
Elaborar una propuesta de un plan de mejora del marketing mix para la gestion de calidad

en las micro y pequenias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de utiles de

escritorio y oficina del jiron Grau, Ayacucho, 2023.




I MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Internacionales
Variable 1: Marketing Mix

Mera (2021) en su tesis de titulacion en el Instituto Superior Tecnologico Tena,
Ecuador. Titulado Plan de marketing para la libreria y papeleria “Don Francisco” de la
parroquia Talag del canton tena. Esta investigacion tuvo por objetivo general Proponer un
plan de marketing para la libreria y papeleria “DON FRANCISCO” de la Parroquia Télag
del canton Tena. La metodologia empleada fue de tipo cuantitativo y cualitativo —
descriptivo, también se utilizdo métodos deductivo, inductivo, analitico y estadistico; para la
recoleccion de informacion se utilizé como técnica la encuesta y como instrumento se utilizo
un cuestionario conformado por 10 preguntas, la poblacidon estuvo conformada por 2.768
habitantes y la muestra por 337 personas de la parroquia. Esta investigacion obtuvo los
siguientes resultados: 78% de encuestados manifiestan que si conoce la ubicacion de la
libreria y papeleria DON FRANCISCO, 78% de encuestados indican que si han adquirido
productos en la libreria y papeleria, 55% de encuestados responden que llevan adquiriendo
productos de 3 afios a mas, 60% de encuestados manifiestan que conocieron a la libreria y
papeleria a través de amigos, 50% de encuestados indican que es buena la atencion al cliente
que brindan, 54% de encuestados refieren que es bueno es espacio en fisico que tiene la
libreria y papeleria, 65% de encuestados indican que los precios son igual al de la
competencia, 70% de encuestados manifiestan que solo regularmente se dan los descuentos
y promociones, 65% de encuestados responden que no se da facilidades de pago que todo es
al contado, 46% de encuestados indican que les gustaria adquirir los productos por venta
directa. La investigacion llego a la conclusion que las personas encuestadas si conocen y han
realizado compras en la libreria y papeleria “DON FRANCISCO”, que realizan un lapso
mayor a tres afios sus compras, se obtiene una percepcion favorable de la calidad, de la
atencion prestada y del espacio fisico en el que se da la actividad econdmica y comercial y
también se realiza un plan de marketing enfocadas a los principales componentes del
marketing (producto, plaza, promocion y precios) orientados a mejorar las ventas, mejorar

la participacion en el mercado y mejorar ventaja competitiva.

Macias (2022) en su tesis de titulacion de la universidad técnica de Cotopaxi,

Ecuador. Titulada Estrategias de marketing para incrementar las ventas en “Modas y




comercial La Merced” del Canton la Mana provincia de Cotopaxi, anio 2022. La
investigacion tuvo como objetivo general: Disefiar Estrategias de Marketing para
incrementar las ventas en Modas y Comercial la Merced de Cantén La Mana provincia de
Cotopaxi. La metodologia utilizada fue de tipo descriptiva, nivel mixto que fue cuantitativo
y cualitativo, de disefio experimental, estuvo compuesta por una poblacion de 312 y una
muestra de 171 clientes, se empled como instrumento de recoleccion de datos un
cuestionario de 18 preguntas y se aplico la encuesta como técnica. Se encontraron los
siguientes resultados: 70.2% de las personas encuestadas estdn muy de acuerdo su visita,
78.9% de los clientes encuestados adquieren los productos de la mype, 60,8% de encuestados
responde que no estd nada de acuerdo con la colocacidon de productos, 70.2% de clientes
indican que estan muy de acuerdo con la amplitud y variedad de productos que tienen, 55,6%
de encuestados responden estar muy de acuerdo con los precios y que son muy coémodos,
43,9% manifiestan que no estdn nada de acuerdo que no se les ha hecho facil encontrar los
productos, 46.8% de clientes indican estar nada de acuerdo con la existencia con la existencia
de carteles y etiquetas de los productos que proporcionen informacién, 75.4% de
encuestados responden estar muy de acuerdo con haber encontrado los articulos buscados,
66,1% de clientes indican que estdn muy de acuerdo con la experiencia eficaz al visitar
modas y comercial la Merced, 63,7% de encuestados manifiestan estar muy de acuerdo con
la atencion brindada por el personal del negocio, 71.3% de clientes indican en estar en
desacuerdo por la falta de promociones de productos, 64,3% de encuestados responden estar
muy de acuerdo que dentro del negocio si se han considerado las sugerencias y
recomendaciones y han sido atendidos oportunamente, 37,4% de clientes encuestados
manifiestan estar nada de acuerdo que no se da publicidades por ningun medio de
comunicacion, 62,0% de clientes indican estar muy de acuerdo que se deberia dar
publicidades por redes sociales y que es necesaria, 62,6% de clientes encuestados
manifiestan estar muy de acuerdo con que haya un sitio web con informacién del negocio,
45,6% de clientes encuestados responden que estan muy de acuerdo que si recomendarian
a mas personas a que consuman productos de modas y comercial la merced, 52,6% de
clientes indican estar muy de acuerdo que efectuar publicidades por redes sociales si
ayudaria a incrementar las ventas, 40,9% de clientes manifiestan estar muy de acuerdo que
se realice en el negocio el marketing digital que permita mejorar la imagen de la empresa,

asi como expandir su alcance. Como conclusion esta investigacion determiné informacion

importante acerca de las estrategias de marketing digital y su impacto en las empresas y




como estas podian resolver los problemas del bajo volumen de ventas, se comprobo6 que hay
carencias de publicidad, se conocio los gustos y preferencias de los clientes, finalmente se
realiz6 una propuesta enfocada en el marketing digital donde se empleo plataformas digitales

para que haya una mejora continua del negocio modas y comercial la Merced.

Garcia (2020) en su tesis de titulacion en la universidad Politecnica Salesiana,
Ecuador. Titulada Analisis de las estrategias del marketing mix de los almacenes
comerciales de articulos de fiesta y su influencia en el comportamiento de compra de los
consumidores del sector norte de la ciudad de Guayaquil. La investigacion tuvo como
objetivo general: Analizar las estrategias del marketing mix de los almacenes comerciales
de articulos de fiesta y su influencia en el comportamiento de compra de los consumidores
del sector norte de la ciudad de Guayaquil. La metodologia fue de nivel descriptivo, enfoque
cuantitativo y cualitativo, contando con una poblacion de 1060406 y una muestra 384
consumidores. Se aplicé la encuesta como técnica y se utilizd como instrumento de
recoleccion de datos un cuestionario de 10 preguntas. Se obtuvo los siguientes resultados:
68% de encuestados afirman que realizan fiestas de 2 a 5 veces al afio, un 64% responden
que realizan fiesta de cumpleafios infantiles, un 93% indican que prefieren realizar sus
eventos en sus casas, un 55% de encuestados afirman que gastan mas de 200$ en compras
para realizar su celebracion, un 78% responden que los productos que mas les ofrecen al
momento de ingresar a los almacenes comerciales son los productos de decoracion, 47% de
encuestados afirman que el servicio mas ofrecido es el de animador (a) para la fiesta, un 79%
indican que prefieren como promocion un descuento en sus compras, un 89% responden
que los precios que ofrecen son medios, es decir no son caros y bajos, un 90% indican que
el medio por la cual se informan mas de las publicaciones son las redes sociales, un 46% de
encuestados afirman que el factor que mas consideran al adquirir un articulo de fiesta son
los precios. Esta investigacion obtuvo la siguiente conclusion: que la gran mayoria de
clientes se sienten atraidos por las estrategias aplicadas del marketing mix entre las que
definen: el uso de las redes sociales, los precios y descuentos accesibles, ademas que brindan

tanto servicios como productos necesarios para sus eventos.
Variable 2: Gestion de Calidad

Morales (2020) en su articulo de investigacion de la facultad de ciencias econémicas

y empresariales para revista cientifica Dominio de las ciencias, Ecuador. Titulada Gestion

de la calidad en el servicio al cliente de las PYMES comercializadoras Una mirada en




Ecuador. La investigacion tuvo como objetivo general: Analizar la gestion de calidad en el
servicio al cliente de las PYMES comercializadoras en Ecuador. La metodologia fue de
enfoque cualitativo, del tipo descriptivo con una revision documental, contando con una
muestra de 13 articulos/trabajos de grado. La técnica que se utilizd fue la de andlisis
documental y el instrumento fue la lista de cotejos. Se obtuvo los siguientes resultados: Los
objetivos de la calidad siempre han estado en torno a la satisfaccion del cliente y la creacion
de productos innovadores, las definiciones de calidad guardan una relacion directa entre el
nivel de atributos del producto y la satisfaccion producida por el cliente, como efecto de los
mercados existentes actuales cambiantes y complejos que van acompafiados de una
competencia cada vez mas exigente, con consumidores con criterios diversos y la tecnologia
avanzada, ha venido convirtiendo el concepto de calidad y su gestion, trascendiendo de las
caracteristicas fisicas y funcionales de los bienes y servicios ofrecidos, presentan dificultad
al implementar la gestion de calidad, las condiciones en las que trabajan las PYMES
comercializadoras en relacion a la gestion de la calidad del servicio al cliente, no son las mas
adecuadas y ni se emplean sistemas de gestion de calidad y los métodos de evaluacion del
servicio son poco creibles. Llegando a la conclusion: Que las pymes constituyen piezas
fundamentales e importantes para el crecimiento econémico que deben ser acompafiadas de
un proceso de formacion constante que dirija hacia las mejoras de todos los factores internos,
como las actitudes y conocimiento de los empleados; asi como de practicas propias de la

empresa a favor de una gestion de calidad de servicio al cliente.

Zenteno (2021) en su tesis de titulacion en la universidad Mayor de San Andrés,
Bolivia. Titulada Desarrollo de sistema de gestion de calidad para la Tour Operadora
“Altitude Biking” en base a la Norma 1SO 9001:2015, Bolivia 202 1. Esta investigacion tuvo
como objetivo general: Adecuar un sistema de gestion de calidad en base a la norma ISO
9001:2015 para el campo operativo de la empresa “Altitude Biking” para mejorar la calidad
de servicio brindado al cliente. La metodologia utilizada fue documental de enfoque
cuantitativa, disefio no experimental, transeccional, en su investigacién se aplicoO un
documental, donde se obtuvo y recepcion6 informacion contenida de documentos para que
mas adelante se haga una presentacion sistematica y coherente. Se encontrd los siguientes
resultados, que todos estos conocimientos concretados fueron ordenados y sistematizados de
acuerdo con la norma internacional ISO 9001: 2015. Esta investigacion llegd a la conclusion

que habia demasiados aspectos mejorar y que hacen falta para cumplir con los requisitos,

cabe resaltar que al realizarse la evaluacion conveniente para el diagnostico se observéd que




14 empresas cumplian con algunos requisitos con ciertas observaciones por ultimo si se logro
desarrollar la informacion documentada como registros y procedimientos para los

componentes de operacion, evaluacion del desempefio y mejora.

Verdezoto (2022) en su tesis de titulacion de la universidad de Chimborazo, Ecuador.
Titulada “La gestion de calidad y la optimizacion de produccion en la imprenta Grafimundo
Offset Cuenca-Ecuador”. El objetivo general fue determinar como incide la gestion de
calidad en la optimizacion de produccién en la imprenta Grafimundo Offset en la ciudad de
Cuenca. La investigacion fue de tipo descriptivo, método cuantitativo, disefio no
experimental, se aplico la técnica de la encuesta y como instrumento de recoleccion de datos
el cuestionario de 12 preguntas, la poblacion estu