UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

GESTION DE LA CALIDAD Y EL MARKETING DE
LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
COMERCIO DEL PERU: CASO NEGOCIACIONES
PIZARRO E.I.LR.L. - MAZAMARI, 2021

TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADA EN ADMINISTRACION

AUTORA

HUANAY MARTINEZ, LIZETH VIVIANA
ORCID: 0000-0002-9489-0192

ASESOR

Dr. CENTURION MEDINA REINERIO ZACARIAS
ORCID ID: 0000-0002-6399-5928

Ayacucho — Peru




FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ACTA N° 0226-061-2023 DE SUSTENTACION DEL INFORME DE TESIS

En la Ciudad de Chimbote Siendo las 16:00 horas del dia 13 de Agosto del 2023 y estando lo
dispuesto en el Reglamento de Investigacién (Versién Vigente) ULADECH-CATOLICA en su
Articulo 349, los miembros del Jurado de Investigacion de tesis de la Escuela Profesional de
ADMINISTRACION, conformado por:

LIMO VASQUEZ MIGUEL ANGEL Presidente
ZENOZAIN CORDERO CARMEN ROSA Miembro
LLENQUE TUME SANTOS FELIPE Miembro

Dr. CENTURION MEDINA REINERIO ZACARIAS Asesor

Se reunieron para evaluar la sustentacion del informe de tesis: GESTION DE LA CALIDAD Y EL
MARKETING DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO DEL PERU:
CASO NEGOCIACIONES PIZARRO E.I.R.L. - MAZAMARI, 2021

Presentada Por :
(3011181014) HUANAY MARTINEZ LIZETH VIVIANA

Luego de la presentacion del autor(a) y las deliberaciones, el Jurado de Investigacion acordo:
APROBAR por UNANIMIDAD, la tesis, con el calificativo de 14, quedando expedito/a el/la
Bachiller para optar el TITULO PROFESIONAL de Licenciada en Administracion.

Los miembros del Jurado de Investigacion firman a continuacién dando fe de las conclusiones
del acta:

.......

ZENOZAIN CORDERO CARMEN ROSA

LIMO VASQUEZ MIGUEL ANGEL Miembro
Presidente
M@Q’g ‘“‘fd”f —
’ o

LLENQUE TUME SANTOS FELIPE
Miembro

Dr. CENTURION MEDINA REINERIO ZACARIAS
Asesor



CONSTANCIA DE EVALUACION DE ORIGINALIDAD

La responsable de la Unidad de Integridad Cientifica, ha monitorizado la evaluacién de la originalidad de
la tesis titulada: GESTION DE LA CALIDAD Y EL MARKETING DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DEL SECTOR COMERCIO DEL PERU: CASO NEGOCIACIONES PIZARRO E.I.R.L. - MAZAMARI, 2021
Del (de la) estudiante HUANAY MARTINEZ LIZETH VIVIANA, asesorado por CENTURION MEDINA
REINERIO ZACARIAS se ha revisado y constatd que la investigacién tiene un indice de similitud de 1%

segun el reporte de originalidad del programa Turnitin.

Por lo tanto, dichas coincidencias detectadas no constituyen plagio y la tesis cumple con todas las normas

para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.
Cabe resaltar que el turnitin brinda informacion referencial sobre el porcentaje de similitud, mds no es

objeto oficial para determinar copia o plagio, si sucediera toda la responsabilidad recaera en el

estudiante.

Chimbote,23 de Octubre del 2023

Mg. Roxana Torres Guzman
Responsable de Integridad Cientifica




AGRADECIMIENTO

Quiero agradecer a DIOS, a mis padres por
todo su apoyo y esfuerzo que realizan para que
yo pueda estudiar, a mis verdad eros amigos
que confian y me apoyan para continuar en mi
carrera, un  agradecimiento especial a mi
esposo por apoyar me en todo para poder
realizar este informe.




Dedicatoria

A mis padres, Gabriel Gutiérrez que
siempre me apoyan
incondicionalmente en la partemoral y
econdémica para poder llegar a ser una
profesional.




indice General

Caratula

Jurado
Dedicatoria
Agradecimiento
indice general
Lista de tablas
Lista de Figuras

Resumen (espafiol)

Abstract (ingles)
I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ... .o 1
. MARCO TEORICO. ... 6
2. ANEECEARNEES. ..\ttt 6
2.2, BaSES tBOTICAS. ...ttt ettt e, 15
2.3, HIPOtESIS oo 17
I METODOLOGIA . ..o 18
3.1. Nivel, tipo y disefio de InVestiGaCION. ........vvuuir ittt eieieeeanss 18
3.2. PODIaCiON Y MUESEIA. ...t 19
3.3. Variables. Definicion y operacionalizacion ..................coooiiiiiiiiiiiiiiien 21
3.4 Técnica e instrumentos de recoleccion de informacion................c.coeeeevininn.n. 22
3.5. Método de analisis de datosS. ...........ouiniieinii i 22
3.5 ASPECIOS BLICOS. ...ttt et e 22
IV.RESULTADOS. ...t e e 24
4.1 RESUIAAODS. . ... 24

4.2, DISCUSION. . et 28




ANEXOS . 43

ANexo 01 Matriz de CONSISTENCIA. ... .ouee ettt 43
Anexo 02 Instrumento de recoleccion de informacion.................ccoooviiiiiiiiinnnn, 44
Anexo 03 Validez del inStrumento. .........coviirii e 45
Anexo 04 Confiabilidad del INStrumento..............oiiiiii e 46
Anexo 05 Formato de Consentimiento informado................oooiiiiiiiiiiiiiiiii.n. 48
Anexo 06 Documento de aprobacion para la recoleccion de la informacion................. 49

Anexo 07 Evidencias de ejecucion (Declaracion jurada, base de datos)..................... 50




Lista de Tablas

TABLA 1: Descripcion de la Universo de estudio. .. .....cccooeverereienienennicncieeee 20
TABLA 2: Referencia a la variable de gestion de la calidad .............ccccccoevveinnnne 24
TABLA 3: Referencia a la variable de marketing.............ccocooniiiiicncncinesen 26

TABLA 4: Correlacion entre las variables V1 Gestion de calidad y V2 marketing 30
TABLA 5: Correlacién entre la dimension el Proceso y la variable Marketing ...... 32

TABLA 6: Correlacion entre la dimension producto y el marketing............c..c.c....... 34




Lista de figuras

FIGURA 1: Tamafio de 1a poblacion... ........ccccueieieieneieieicsiseeeeee e 20
FIGURA 2: diagrama de barra que presenta a la variable gestion de la calidad ...... 25
FIGURA 3: diagrama de barra que presenta al marketing...........cccceoeveieiciinnnnnn 27
FIGURA 4: Valor del coeficiente de Pearson. .. .......ccoouvereerenennneseseseseeeeeeean, 29
FIGURA 5: Medidas de dispersion de la Gestion de calidad y el Marketing ........... 31
FIGURA 6: Medidas de dispersion del proceso y el marketing..........c.ccccceeveveinennnne 33

FIGURA 7: Medidas de dispersion del producto y el marketing ............ccccceeeveinennnne 37




Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general: determinar de qué manera la
Gestion de Calidad se relaciona con el Marketing en las micros y pequefias empresas del
sector comercio del Per(: caso negociaciones Pizarro E.l.R.L. — Mazamari, 2021. Su
metodologia estuvo en base a un tipo de investigacion cuantitativo, de nivel correlacional,
de disefio no experimental y de corte transversal. Su poblacion fue 300 clientes, su
muestra estuvo conformada por 30 clientes. La técnica fue la encuesta y el instrumento el
cuestionario de 18 preguntas que tuvo como resultado: que el 100% de los encuestados
manifestaron, que si se sienten satisfecho de los productos que se ofrece la empresa, el
56.7% no estan de acuerdo con los precios de los productos, el 100% si estan satisfechos
de los cambios que realizo la empresa, el 83.3% si lo recomendaria a los demas y el 70%
refirié que la empresa si planteo estrategias de mejora; del cual se concluyé que si existe
relacion significativa entre la gestion de calidad y el marketing; con un grado de
significancia de la prueba de Pearson igual a 0,008%; el cual esta por debajo del 0,05 de
error; y afirma su relacion directa entre las variables gestion de la calidad y el marketing

con una intensidad sustancial dado en 47.2%.

Palabras claves: Calidad, clientes, gestion, marketing y productos




ABSTRACTS

The present investigation had as a general objective: to determine how Quality
Management is related to Marketing in micro and small companies in the commerce sector
of Peru: the case of negotiations Pizarro E.I.R.L. — Mazamari, 2021. Its methodology was
based on a type of quantitative research, correlational level, non-experimental and cross-
sectional design. Its population was 300 clients, its sample consisted of 30 clients. The
technique was the survey and the instrument was the 18-question questionnaire that resulted
in: 100% of the respondents stated that if they feel satisfied with the products offered by the
company, 56.7% do not agree with the product prices, 100% if they are satisfied with the
changes made by the company, 83.3% if they would recommend it to others and 70% said
that the company did propose improvement strategies; from which it was concluded that
there is a significant relationship between quality management and marketing; with a degree
of significance of the Pearson test equal to 0.008%; which is below 0.05 error; and affirms
its direct relationship between the variables of quality management and marketing with a

substantial intensity given in 47.2%.

Keywords: Quality, customers, management, marketing and products




l. PLANTEMIENTO DEL PROBLEMA

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La gestion de la calidad es un instrumento muy basico para cualquier empresa que desea
vender sus productos a una poblacion, lo cual esta dicha empresa tiene que tener productos de
calidad para asi tener una clientela satisfecha.

En el distrito de Mazamari la empresa negociaciones Pizarro no esta brindado una buena
gestion de calidad a sus clientes ¢por qué? Los productos no provienen de una buena calidad, la
atencion es fatal ya que los clientes no son atendidos rapidamente por ello también queremos
recalcar que le hace falta marketiar sus productos.

Ademas gueremos mejorar sus organizaciones con sus trabajadores, para que asi los
clientes queden con su atencion que le brinde la empresa y enfocarnos en buscar un proveedor
que nos brinde productos de calidad. Por ello

A nivel internacional, se recoge los datos dados por Medina (2013) sobre el
comportamiento de las microempresas en México, donde presenta que el 16,4% de las
microempresas tienen limitada experiencia en el ramo que se desarrollan, el 14,1% tienen
limitaciones administrativas, el 21,6% tienen litada gestion en sus areas de produccion y el 41%
tiene limitaciones a nivel gerencial en la toma de decisiones. (Medina, 2013 p. 8).

A nivel de marketing, a nivel internacional se entiende que las microempresas estan
preocupadas cada vez por implementar distintas estrategias de marketing en sus organizaciones,
de una encuesta realizada por MDirector empresa especializada en Marketing en marzo del 2015
a 243 microempresas que tienen entre 1 a 100 trabajadores, se tiene que 49,79% de
microempresas orientan su estrategia de marketing a consumidores individuales y el 50.21% a
otras empresas, entre las destrezas de marketing se entiende que el 92,15% usa Email marketing,
el 63,64% utiliza publicidad en redes sociales el 39,67% publicidad en Google, el 24,79%
publicidad a través de catalogos en buzones y el 21,90% publicidad en prensa y/o revistas y se
toma que los medios maés eficientes son publicidad en Google con 3,3, publicidad en redes
sociales 3,37 el email marketing 3,30, ademas el 9% piensa reducir los gastos en marketing y el
91% piensa aumentar sus gastos en marketing. 2 A nivel nacional se tiene que el mayor

porcentaje de empresas son las microempresas, de acuerdo con el Ministerio de la Produccion




por ello “El 98,06% de las empresas en el Perl son micro empresas, el 1,71% son pequefias
empresas y el 0,23% son medianas y grandes empresas, complementado al dato mencionado se
tiene que el 60% de la poblacion econdmicamente activa se encuentra empleada en las
microempresas” (PRODUCE, 2013). Un aspecto limitante para la adecuada gestion sobre todo
enfocada en la calidad es la informalidad de las micro empresas de acuerdo con Ministerio de
la Produccion — PRODUCE (2013) para el 2.11 la informalidad alcanzo al 42% de las
microempresas a nivel nacional. Niebuhr (2014) plantea que existe una limitada capacidad de
gestion en las microempresas y esto debido que estas no cuentas con profesionales en la parte
gerencial los cuales “comprendan y sean capaces de desarrollar e implementar los mecanismos
y herramientas de gestion necesarios para utilizar los recursos eficientemente y entregar al
cliente lo que quiere”, la implementacion de la gestion de calidad es la baja productividad, “por
ello la baja calidad y productividad de las MYPE representa un serio impedimento para que
estas puedan ingresar al mercado exterior”. A pesar de que la “proporcion de dichas empresas
es mas del 99% del total de empresas, sus exportaciones apenas sobrepasan el 3% con respecto
al total de exportaciones” (Niebuhr, 2014 p. 19) siendo las exportaciones un sinénimo de calidad
en los productos de las micro empresas. “El nivel de calidad de los productos que se fabrican en
las MYPE representa un impedimento para el ingreso al mercado exterior para muchas
empresas. Esto se debe a la falta de las competencias necesarias para implementar un sistema
de gestion de calidad” (Niebuhr, 2014 p. 19). Debido a la limitada implementacion de sistemas
de gestion de calidad segin “La Encuesta de Micro y Pequefia Empresa, los cursos de
capacitacion a los que mas asistieron 4 los conductores de las microempresas, en el afio 2010
fueron: Atencion al Cliente (17,4%), Marketing (17,3%), Calidad (11,1%) y Gestion Financiera
con (8,7%). Sin embargo, solo un 21,6% de estas organizaciones ha implementado un sistema
de gestién organizacional” (Niebuhr, 2014 p. 19).

e “El1 40% de los entrevistados invierte entre S/. 250 y S/.500 soles siendo el principal
medio escogido, el impreso, por medio de volantes o revistas de interés segmentadas, existen
varios encartes de ofertas a nivel distrital y de poco tiraje, estos se publican mensualmente,

mientras que el volanteo puede variar de acuerdo al tipo de negocio” (Abe, 2016 p.47).




e “El 7% conoce de todas las herramientas a disposicién para potenciar su negocio y
optimizar inversion. Un 47% manifesto no conocer el término marketing en si y que consideraba
que era una terminologia tecnoldgica para empresas grandes” (Abe, 2016 p.48).

e “Sobre la percepcion del marketing, el 31% considero a esta como muy costoso, el 17
como un costo promedio y el 10% como actividades economicas” (Abe, 2016 p.50)

¢ “El 10% considera muy importante el incursionar en el marketing digital ya que se desconoce
el funcionamiento y efectividad en cifras cuantificables, es por esto que se explica que un 70%
no le da debida relevancia para el crecimiento competitivo de su empresa” (Abe, 2016 p.47).

Por ultimo, a nivel local en el caso de nuestra provincia de Satipo, “existen muchas
MYPES dedicadas al sector comercio que carecen de una buena gestion en el area de marketing,
por lo que constantemente tienen problemas como falta de publicidad, higiene, altos costos en
los inventarios, es por ellos que se apoyara a las MYPES. Para que mejoren su desarrollo y
crecimiento, por todo lo expresado, el enunciado del problema de investigacion es el siguiente:
¢Cudles seran las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro venta de articulos 5 de primera necesidad (abarrotes y

menestras), de “Negociaciones Pizarro” en el distrito de Mazamari, afio 2022.

CARACTERIZACION DEL PROBLEMA

Negociaciones Pizarro fue fundado en el afio. 2017 concretamente el mes de abril, y tiene
como centro de operaciones el distrito de Mazamari. La Micro empresas en estos Gltimos afios
ha venido experimentando limitaciones a nivel de tener una apropiada gestion sobre todo de
calidad y en su participacion en el mercado por tener limitada implementacion de estrategias de
marketing para sus ventas lo cual se muestra en las dificultades en la proyeccion de crecimiento
de ventas, debido que existe inconvenientes con los clientes sobre todo en materia de atencién,
que se da sobre todo por problemas de atencion de parte de trabajadores, los cuales en la atencién
muestran lentitud, incumplimiento de horarios porque llegan tarde, entre otros. A parte que la
microempresa “Negociaciones Pizarro” tiene problemas en las gestion, la microempresa viene
implementando estrategias de marketing que le permia ampliar su cuota de mercado y aumentar

su namero de clientes, que le permita




generar méas ventas y utilidades netas.

FORMULACION DEL PROBLEMA

Problema general:

PG: ¢Cual es la relacion entre la gestion de la calidad y marketing en las micros y pequefias
empresas del sector comercio del Per(: caso negociaciones Pizarro E.I.R.L. — Mazamari,
20217

Problema Especifico:

PE1: ;De qué manera los Procesos se relaciona con el Marketing en las micros y pequefias
empresas del sector comercio del Per(: caso negociaciones Pizarro E.I.R.L. — Mazamari,
20217

PE2: ¢(De qué manera los Productos se relaciona con el marketing en las micros y pequefias
empresas del sector comercio del Per(: caso negociaciones Pizarro E.l.R.L. —

Mazamari, 20217

PE3: ¢De qué manera la gestion de la calidad se relaciona con las necesidades en las
micros y pequefias empresas del sector comercio del Peru: caso negociaciones Pizarro E.I.LR.L.
— Mazamari, 2021

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
“En el aspecto tedrico, esta investigacion permitio identificar la relacion entre
La gestion de calidad y el marketing, utilizando como herramienta la encuesta, teniendo en
cuenta ciertos aspectos que permitiran medir la relacion entre la calidad de servicio y el
marketing, de esta manera se podra corregir puntos criticos de acuerdo a los resultados. Este
andlisis serd efectuado en negociaciones Pizarro E.I.R.L, rubro abarrotes, Mazamari-2021.”
“En el aspecto practico, la presente investigacion nos permitié conocer las
expectativas, percepciones y el marketing en negociaciones Pizarro E.l.R.L, rubro abarrotes,
Mazamari-2021, la cual es consiente del valor que posee la gestion de calidad y la el

marketing para la empresa, sin embargo, resulta de mucho valor que todos los colaboradores




estén comprometidos con brindar el mejor desempefio para el beneficio de la empresa y de la
comunidad.”

“En el aspecto metodologico, siendo una investigacion de tipo no experimental y de disefio
correlacional, los resultados se obtendran en base a la relacion que existe entre la gestion de
calidad y el marketing en negociaciones Pizarro E.I.R.L, ademéas se tomaran como
colaboradores de estudio a los clientes de negociaciones Pizarro E.l.R.L. El instrumento
principal para la obtencion de datos, estara disefiado mediante encuestas a los clientes de

negociaciones Pizarro E.ILR.L”.

OBJETIVO GENERAL Y ESPECIFICOS
Objetivo General:
OG: Determinar de qué manera la Gestion de Calidad se relaciona con el Marketing en las
micros y pequefias empresas del sector comercio del Per(: caso negociaciones Pizarro E.I.R.L.
— Mazamari, 2021

Objetivos especificos:

OEZ1: Identificar de qué manera los Procesos se relaciona con el Marketing en las micros y
pequefias empresas del sector comercio del Peru: caso negociaciones Pizarro E.l.R.L. —
Mazamari, 2021

OEZ2: Determinar de qué manera los Productos se relaciona con el Marketing en las micros y
pequefias empresas del sector comercio del Peru: caso negociaciones Pizarro E.l.R.L. —
Mazamari, 2021

OE3: Definir de qué manera la gestion de la calidad se relaciona con las necesidades en las
micros y pequefias empresas del sector comercio del Peru: caso negociaciones Pizarro E.I.LR.L.
— Mazamari, 2021




1. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes
2.1.1. Antecedente Internacionales

Ramos. (2019). En su investigacion titulada: “Influencia entre Marketing
institucional y la calidad del servicio en el establecimiento de salud del Milagro-
Ecuador, 2019, cuyo objetivo es: Determinar la influencia entre Marketing
institucional y la calidad del servicio en el establecimiento de salud del Milagro-
Ecuador, 2019. Para su ejecucion se ha utilizado un tipo de estudiodescriptivo-
correlacional con un disefio transversal no experimental. Para obtener la
informacion sobre las variables de estudio, se tomo en cuenta a una poblacion de
40 trabajadores y 40 personas usuarias, sumando un total de 80 personas. El
instrumento utilizado para la recoleccion de la informacion fue: El instrumento
para evaluar el Marketing Institucional y el cuestionario de calidad de servicio del
establecimiento de salud. Los datos recolectados se hanprocesado a traves del
programa estadistico SPSS v. 22. Segun los resultados encontrados se aprecia que
el Marketing Institucional que se ha evidenciado enel establecimiento de salud del
Milagro- Ecuador fue considerado como regular, con el 62.5%, de los cuales el
55% de los pobladores usuarios del servicio del establecimiento de salud califican
como regular este servicio; de igual forma se evidencia que existe correlacién
positiva, modera y altamente significativa (r=0,660, P=0.003) entre el marketing
Institucional y la calidad del servicio en el establecimiento de salud del Milagro,

en consecuencia, se acepta la hipotesis de investigacion.

Martinez & Galindo (2019) en su trabajo de investigacion Disefio del
sistema de gestion de calidad en la empresa seguridad privada y vigilancia Texas
Limitada, tuvo como objetivo general: Disefiar el proceso del sistema de gestion
de calidad a la empresa Seguridad Privada y Vigilancia Texas Ltda, empleo la
metodologia de tipo de estudio descriptivo y cuantitativo, los principales resultados




fueron que la documentacién como primer paso es fundamental para dar inicio a
nuestro disefio del sistema de gestion de calidad, nos basamos en trabajos pasados
y literatura para comprender de mejor manera nuestro caso de estudio y como
empezamos a llevar nuestro trabajo de grado. A partir de la observacion y
conocimiento previo por parte de trabajadores allegados a nosotros, logramos
estructurar los procesos de mejora los cuales nos llevaron al disefio del proceso del
SGC para la empresa de seguridad, esto a partir de la identificacion de
influenciadores en la calidad de los procesos, como por ejemplo la mala
comunicacion, inconsistencias en el stock de dotacion para los trabajadores,
incumplimiento en el conducto regular y cadena de mando, entre otras. El
diagnostico creado a partir de la observacion nos permitio actualizarnos en cuanto
a lo que la empresa carecia en el momento, y que aspectos debiamos reforzar de
manera mas rapida que otros, sin dejar ningin aspecto fuera. Proporcionar la
capacitacion e informacion necesaria a los trabajadores sobre los cambios que
debian hacerse también es de vital importancia, estos estan en su derecho y sobre
todo su deber de saber que algunos cambios deben generarse para el cumplimiento
de la norma y lograr la certificacion, junto con las auditorias tanto internas como
externas 27 en las que también nos pondriamos al tanto de que sucede con los

empleados de la empresa y sus procesos de gestion.

Miranda (2021) en su tesis Marketing digital y su incidencia en las ventas
en la empresa Ferreteria Su Casa de la ciudad de Ambato. De la universidad
Técnica de Ambato, previo a la obtencion del Titulo de Licenciada en
Mercadotecnia. Tuvo como objetivo: Investigar el marketing digital y su incidencia
en las ventas en la empresa Ferreteria Su Casa de la ciudad de Ambato. El estudio
fue de tipo cuantitativo, de disefio no experimental, transversal, descriptivo, la
muestra estuvo conformada por 384 personas de la ciudad de Ambatolo que servira
como objeto de estudio para la investigacion, para recopilar los datos se aplicé un
cuestionario de 13 preguntas multivariadas a través de la técnica de la encuesta,
obteniendo lo siguientes resultados: el 60,16% son hombres, el 37,50%
corresponde a personas de 18 a 30 afios, el 39,06% esta totalmente de acuerdo en




que la empresa Ferreteria Su Casa debe emplear las redes sociales para publicar las
ofertas mensuales, el 40,10% estan totalmente de acuerdo en que el marketing de
influencia (uso de influencer) es adecuado para la decision de compra de la
empresa Ferreteria Su Casa, el 47,66% estan totalmente de acuerdo en que los
siguientes factores: producto, precio, plaza y promocién influyen en la decision de
compra, el 41,67% esta totalmente de acuerdo en que las siguientes caracteristicas:
precio, calidad, disefio y empaque influyen en la adquisicién de productos, el
45,05% esta totalmente de acuerdo en que la variedad de productos/marcas
contribuyen a ofrecer un mejor servicio al cliente, el 45,57% esta totalmente de
acuerdo en que el nimero de publicaciones que se realiza en redes sociales genera
confianza en los 7 clientes, el 37,76% esta totalmente de acuerdo en que las ventas
personales inciden en el volumen de compra, el 36,46% es indiferente en que la
venta no personal genera desconfianza al momento de adquirir un producto, el
37,24% usa el Facebook, el 33.59% esté totalmente de acuerdo en el volumen de
la empresa en redes sociales, es decir, la cantidad de productos ofertantes a través
de las redes contribuye a generar una venta, el 43,49% esta totalmente de acuerdo
en que la imagen que presenta la empresa es importante para realizar una compra,
el 42,45% esta totalmente de acuerdo en que el volumen de ventas por maquinas
automaticas en una empresa permitira el aumento en sus ingresos. Se concluye que
se ha mantenido en un porcentaje estandar de su masa clientes lo que indica que al
estar varios afios dentro del mercado Ambatefio de ferreterias ha logrado tener un
gran impacto en sus clientes, mostrando su posicionamiento en el mercado frente
a la competencia, y que, a su vez, ha permitido fidelizarlos dentro de la empresa
ademas frente a la situacion actual y los resultados obtenidos se menciona que la

empresa debe poseer mas contenido digital dentro de las redes sociales.




2.1.2. Antecedente Internacionales

Castillo. (2020) La presente investigacion fue de tipo cuantitativo, de disefio no
experimental y de corte transversal, se realizo con la finalidad de proponer las mejoras
del marketing mix como factor relevante para la gestion de calidad de las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de abarrotes entre las cuadras 13
— 16 De La Av. Peru Del Distrito De San Martin De Porres, 2019. Para la recojo de
informacion se identificé una poblacién de 15 micro y pequefias empresas, las cuales
fueron materia de estudio y obtuvimos los siguientes resultados: Marketing mix : El 60%
menciona que muy pocas veces la empresa ofrece valor agregado a sus productos, En
cuanto el 100% menciona que la empresa siempre realiza con frecuencia inventario de
sus productos. por otro lado el 93% menciona que siempre la empresa ofrece productos
a precios accesibles para sus clientes y el 100% manifiesta que la empresa nunca realiza
promociones de sus productos por redes sociales. Gestion de calidad: EI 53% menciona
que la empresa siempre tiene los objetivos claros y concisos, 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.

Chunga. (2020) en su investigacion titulada “Gestion de calidad y
marketing en las MYPE rubro Ropa en el Mercado de Paita- Piura Ario 2020”.La
presente investigacion establecio el objetivo Determinar las caracteristicas que tiene
la gestion de calidad y marketing en las MYPE rubro ropa en el mercado de Paita, afio
2020. Se empled una metodologia nivel descriptivo, tipo cuantitativa, disefio no
experimental, siendo la muestra una poblacion infinita por lo tanto acudimos a utilizar
la formula estadistica dando como resultado una muestra de 385 para ambas variables,
la técnica de recaudacion de datos fue la encuesta y como instrumento de la
investigacion un cuestionario. Asi se determin6 que la mayoria de los clientes que
acuden a las MYPE pertenecen algénero femenino, con cuyas edades oscilan 18 a 45
afos, la mayoria se encuentran en estado civil solteras, siendo un principal rubro la

venta de ropa. Las principales conclusiones fueron, que las MYPE identifican que




dentro de la importancia de la gestion de calidad en su mayoria las MYPE si manejan
estandares de calidad del producto. Ademas, logran identificar el nivel de satisfaccion
de los clientes sobre gestion de calidad en su mayoria el producto que se ofrece logra
superar sus expectativas de los clientes. Se conoce que las estrategias de marketing en
su mayoria, los clientes se sienten satisfechos con los bajos costos de los productos
que se le ofrecen. Con respecto a los tipos demarketing en su mayoria se obtiene que
dentro de la MYPE si hacen uso de la nueva tecnologia, el cliente estara al tanto de

las nuevas tendencias y modas.

Guerrero. (2020). La investigacién denominada Gestion de Calidad y
Marketing en las MYPE Comerciales rubro tiendas de abarrotes en Chepén — La
Libertad, afio 2020, pertenece a la linea de investigacion Gestién de Calidad y
Nuevas Tendencias de la Escuela de Administracion de la ULADECH Catolica, el
objetivo general: Conocer las caracteristicas de la gestion de calidad y marketing en
las MYPE comerciales, rubro tienda de abarrotes en Chepén-La Libertad, afio 2020.
La metodologia fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental y
de corte transversal, instrumento de recoleccidn de datos, la encuesta y el cuestionario,
poblacion finita para la variable Gestion de Calidad y Marketing en un total 18
trabajadores. Resultados:100% de trabajadores manifestaron que las MYPE ofrecen
niveles altos de satisfaccion y contribuyen en mejorar la organizacion interna; el 100%
de trabajadores dijeron que las MYPE ponen interés en el desempefio del personal por
su implicancia en la organizacion y aplican el enfoque basado en procesos; el 94% de
trabajadores indicaron que las MYPE calculan la estrategia de distribucion y el
potencial de ventas por la buena ubicacion; un 94% de trabajadores indicaron que las
MYPE en el nivel administrativo tienen asignadas sus tareas. Concluyendo que las
MYPE ofrecen niveles altos de satisfaccion al usuario para mejorar la organizacion
interna; basan sus procesos en el desempefio con la implicacién del personal; aplican
estrategias de distribucion y potencial de ventas por la buena ubicacion; y asignan de
manera adecuada las tareas.

Calderdn. (2019) en su investigacion titulado “Gestion de calidad y

estrategias de Marketing en los Minimarkets -Sullana Afio 2019.”; la investigacion




enuncia la siguiente interrogante: ¢Cudles son las caracteristicasde la gestion de
calidad y estrategias de Marketing en los Minimarkets -SullanaAfio 2019?, y plantea
como objetivo general: Determinar las caracteristicas dela 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 utilizé el cuestionario, para el recojo de informacion
mediante la aplicacion de la técnicade la encuesta. Posee una muestra de 68 clientes
para ambas variables, cuenta con un cuestionario estructurado de 27 preguntas cerradas
de escala ordinal, lainvestigacion queda delimitada desde la perspectiva temética por
las variables gestion de calidad y estrategias de Marketing en los Minimarkets -Sullana
Af02019. Como resultados se obtuvieron que el 58,8% considera que los minimarkets
siempre se 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; llegando a las siguientes conclusiones: Se identificé que los minimarkets de
la ciudad de Sullana cumplen con aplicar el enfoque basado en los clientes; los
beneficios que se pudieron identificar en losminimarkets 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.

Melendres (2019) en su investigacion titulada “Gestion de calidad y
estrategias de marketing de las ferreterias de Ayabaca, aiio 2019 el siguiente
proyecto de investigacion tiene como propdsito dar a conocer las caracteristicasde la
gestion de calidad y estrategias de marketing para identificar como las MYPES
puedan desarrollarse en el mercado empresarial. Las MYPES objeto de la
investigacion son cuatro (04) destinadas al comercio de compra y venta de articulos
de ferreterias en la ciudad de Ayabaca, cabe mencionar que este estudio se realiza
partiendo de la problematica que existe, en las ferreterias de la ciudad de Ayabaca,
teniendo como enunciado: ¢Cuales son las caracteristicas de la gestion de calidad y
las estrategias de marketing en las MYPE de ferreteria de Ayabaca, afio 2019? Siendo

el objetivo general: “Caracterizar la gestion de calidad y las estrategias de marketing




de las ferreterias de Ayabaca, ano 2019”. Se utiliz6 metodologia de tipo cuantitativo,
con un nivel de investigacion descriptivo, el disefio no experimental y de corte
transversal, finalmente se llegd a conocer que el 100% de gerentes de ferreterias de
MYPE no cuentan con un plan estratégico que les sirva de soporteo guia en sus
actividades, carecen de una adecuada gestion de calidad y rendimiento esperado; el 85
% de consumidores compran habitualmente en las Ferreteria dado que las MYPE usa
la publicidad como una ventaja competitiva;y el 79% aplican la estrategia de cara a

cara garantizando la concretizacion dela transaccion de compra —venta.

2.1.3. Antecedentes Locales o regionales

Veliz. (2020) ensu investigacion titulada “Gestion de la calidad y valor publico
en la Municipalidad Provincial de Satipo, Junin, 2019”, En la Universidad Cesar
Vallejo. Tuvo como objetivo general determinar la relacidnentre la gestion de calidad
y el valor publico en la Municipalidad Provincial de Satipo, Junin, 2019. Asi también
se desarrollé bajo el enfoque cuantitativo, de tipo basica con un nivel descriptivo y
correlacional, con el disefio no experimental de forma transversal. La muestra fue de
114 trabajadores municipales a quienes se le aplicaron los cuestionarios de gestion de
calidad el valor publico, adaptados a partir de los autores Gomes, Lima, Fariay Oliveira
(2015) y Diaz y Pulido (2018), respectivamente; para ello dichos fueron sometidos a
medicion respecto a su validez y fiabilidad a través de juicios de expertos. En
consecuencia se llegd a las siguientes conclusiones: en relacion ala hipétesis general,
el Rho Spearman de 0,592 indica que existe relacion positiva entre las variables gestion
de calidad y valor publico; con relacion a la hipétesis especifica 1, el Rho Spearman
de 0,647 indica que existe relacion positiva moderada entre la focalizacion en el cliente
y el valor pablico; con relacion a la hipétesis especifica 2, el Rho Spearman de 0,356
indica que existerelacion positiva baja entre la organizacién por procesos y el valor
publico; conrelacion a la hipdtesis especifica 3, el Rho Spearman de 0,339 indica que

existerelacion positiva baja entre el empoderamiento del personal y el valor publico;




con relacion a la hipétesis especifica 4, el Rho Spearman de 0,546 indica que

existe relacion positiva baja entre la medicion de procesos y el valor publico; con
relacion a la hipdtesis especifica 5, el Rho Spearman de 0,623 indica que existe

relacién positiva baja entre la mejora continua y el valor pablico.

Surichaqui (2019) en su tesis titulada “Gestion de calidad bajo el enfoque
del marketing en las MYPES del sector comercio, rubro Boticas, distrito y
provincia de Satipo, afio 2018 EIl planteamiento del problema ¢ Cuéles la gestion
de calidad bajo el enfoque del marketing en las micro y pequefias empresas del
sector comercio rubro boticas de distrito de Satipo —afio 20197 Elobjetivo General:
Describir la gestion de calidad bajo el enfoque de marketing en las micro y pequefas
empresas del sector comercio, rubro boticas del distritode Satipo, afio 2019. La
metodologia de tipo cuantitativo de nivel - descriptivo
—comparativo y disefio No experimental con cote transversa, el estudio poblacional
esta constituido por 17 microempresas y la muestra de 10 microempresas con un
cuestionario de 17 preguntas. teniendo los siguientes resultados : ElI 70% de los
microempresarios tiene el grado de instruccion técnico, el 70% es de género
femenino, el 50% la edad del microempresario esde 29 a 39 afios también, que su
empresa esta formalizada legalmente en un 100% el cual, el 40% exhibe la mision,
visién y valores de su microempresa,el 40% han aplicado técnicas modernas de la
gestion decalidad, el 60% siemprecreen que la gestion de calidad contribuye con el
rendimiento del negocio, muestra que el 40% siempre han aplicado un analisis
FODA para el estado situacional, también el 70% siempre han usado métodos de
fijacion de precios,en cuanto el 30% han empleado el merchandising en el punto
de la venta. En conclusion, de acuerdo al estudio realizado podemos afirmar
que la administracion mediante el uso de la gestion de calidad bajo el enfoque del

marketing en las microempresas es positiva.

Vasquez (2020) en su investigacion titulado “Gestion de calidad bajo el
enfoque del marketing en las micro y pequefias empresas, sector servicios, rubro

hoteles del distrito de Satipo 2018 tuvo como objetivo determinar la Gestion bajo




el enfoque del marketing en las micro y pequefias empresas, sectorservicios, rubro
hoteles del distrito de Satipo 2018, la metodologia de la investigacién es de tipo
cuantitativo, de nivel descriptivo, disefio no experimental, bajo la técnica de la
encuesta y el uso de un cuestionario como instrumento compuesto de 19 preguntas
se entrevistd a los representantes legales obteniendo como resultado que los
gerentes de las MYPES, rubro alojamientos, se caracterizan por ser en un 50%
varones, por tener una formacion académica técnica y con edad de 31 a 40 afios.
Referente a las microy pequefias empresas del rubro alojamiento, la mayoria tienen
entre 4 a 6 afiosde funcionamiento y cuentan entre 5 a 8 trabajadores. En tema de
la gestion decalidad en las MYPES, rubro hoteles distrito de Satipo, algunas veces:
identifican sus potenciales usuarios, crean estrategias para la mejora de su empresa,
establecen planes y herramientas para mejorar la calidad en sus hoteles, de sus
objetivos como empresa, capacitan a sus empleados referentes al servicio al cliente
y establecen un plan de mejora continua, reconocen de los logros de laempresa y de
sus empleados. Casi siempre: planifican sus objetivos como empresa, evallan
indicadores para el cumplimiento de sus objetivos y degestion, con relacion a la
variable marketing, en las MYPES, rubro alojamientos la mayoria de los
representantes manifiestan que estan de acuerdocon la implementacion y uso del

marketing en sus empresas.

Rendich (2020). En su investigacion titulad “Gestion de calidad 'y
marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro transporte
inter provincial del distrito de Satipo, provincia Satipo, afio 2018” tuvo como
objetivo Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad y
Marketing en las Mypes del sector comercio rubro transporte inter provincial, del
distrito de Satipo, afio 2018, la metodologia de investigacion esde tipo de disefio
no experimental— transversal- descriptivo-cuantitativo Resultados: la mayoria son
de género femenino, tienen la edad entre 31 a 50 afios con un 80% Yy estudios
técnicos y secundarios con mas de 4 afios y con 40
% con la actividad. Las MYPES esta formalizados 100%, los trabajadores laboran

de forma informal, la totalidad de las MYPES desconocen sobre estandares de




calidad y un porcentaje minimo ponen en practica una gestion decalidad y lo hacen
de manera inadecuada que carece de todo un plan estratégico administrativo y
operativo, lo que los vuelve vulnerables en este mercado competitivo, la mayoria
al realizar las compras de sus insumos dan prioridad a la calidad ante sus
proveedores, la mayoria absoluta no usa el marketing en susempresas, la totalidad
de las Mypes en estudio no realizo un estudio de mercadopara iniciar sus negocios,
la mitad de las Mypes utiliza medios de publicidad econdémicos como las
gigantografias para promocionar sus pasajes de viajes, la mayoria absoluta cree que
el objetivo del marketing es aumentar las ventas. Y como conclusion: La mayoria
relativa (60 %) de los representantes son de sexofemenino, la mayoria absoluta
(80%) tienen la edad entre 30 a 50 afios, y (40

%).

2.2. Bases teoricas

GESTION DE LA CALIDAD

La gestion de calidad es un enfoque estructurado y sistematico que busca mejorar
continuamente los procesos y resultados de una organizacion. Su objetivo principal
es satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, lo que a su vez contribuira
a la estabilidad y consistencia en el desempefio de la organizacion. Es importante
destacar que la gestion de calidad se adapta a cada sector de negocio Yy, en algunos
casos, incluso a cada empresa especifica. Esto se debe a que cada industria puede
tener requisitos y expectativas Unicas, por lo que se "estandares” o modelos de
referencia para medir y valorar el nivel de desempefio de la organizacion dentro de
ese contexto particular. Algunos de los modelos de referencia mas comunes utilizados
en la gestion de calidad incluyen: 1SO 9001: Es el estandar internacional para
sistemas de gestion de calidad y se aplica a todo tipo de organizaciones,

independientemente de su tamafio o sector.

“La gestion de calidad es una coleccion de métodos, utilizables puntual y
aisladamente para el control de la calidad de productos y procesos. También un

conjunto de métodos utiles de forma aleatoria, puntual y coyuntural para




diferentes aspectos del proceso administrativo” (Camison, Cruz y Gonzales,

2010 p. 50)

PRODUCTOS

Es cualquier bien tangible o intangible que se ofrece en el mercado para su compra,
uso 0 consumo Y que satisface una necesidad o deseo del cliente. En otras palabras,
un producto es algo que una empresa crea, fabrica o proporciona para ofrecer valor a
los consumidores. Los productos pueden ser fisicos, como alimentos,
electrodomésticos, automoviles, ropa, etc., o intangibles, como servicios, software,
masica, consultoria, entre otros. Los productos pueden variar desde simples hasta
objetos complejos y soluciones personalizadas. Algunos aspectos importantes a tener
en cuenta sobre la definicion de producto son: 1. Intencion de satisfaccion del cliente:
El proposito principal de un producto es satisfacer las necesidades o deseos de los
clientes. Por lo tanto, un producto exitoso es aquel que responde a las expectativas y

ofrece valor al cliente.

" Es un conjunto de atributos tangibles e intangibles que abarcan
empaque, color, precio, calidad y marca, ademas del servicio y la reputaciondel
vendedor; el producto puede ser un bien, un servicio, un lugar, una persona o
una idea" (Stanton, Etzel y Walker-2007, pg.221).

PROCESOS

“Serie de pasos o actividades para alcanzar algo. Una serie natural de
cambios u ocurrencias”. (BID, 2015, p. 130)
MARKETING

“El marketing es un sistema total de actividades de negocios ideado para
planear productos satisfactores de necesidades, asignarles precios, promover y
distribuirlos a los mercados meta, a fin de lograr los objetivos dela

organizacion”(Stanton, Etzel y Walker Pg. 7 — 2004)




NESECIDADES

“Objeto, Servicio 0 recurso que es necesario para la supervivencia,bienestar o confort de
una persona, del que es dificil substraerse(El Diccionario de Cultural S.A. pg.229-
1999)

ACTIVIDADES
“Acciones realizadas o trabajo ejecutado mediante insumos tales comofondos, asistencia

técnica y otros tipos de recursos que son movilizados para producir resultados especificos”.
(BID, 2015, p. 130).

2.3. Hipdtesis

HIPOTESIS GENERAL

HI: Existe relacion significativa entre la gestion de la calidad y el marketingen las micros y
pequefias empresas del sector comercio del Peru: caso negociaciones Pizarro E.l.R.L. —
Mazamari, 2021

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion de la calidad y el marketing en las
micros y pequefias empresas del sector comercio del Perd:caso negociaciones Pizarro
E.l.LR.L. — Mazamari, 2021

HIPOTESIS ESPECIFICA

HEL: Existe relacidn significativa entre los procesos y el marketing en las micros y pequefias
empresas del sector comercio del Per(: caso negociacionesPizarro E.l.R.L. — Mazamari, 2021
HEZ2: Existe relacion significativa entre los productos y el marketing en las micros y pequefias
empresas del sector comercio del Per(: caso negociacionesPizarro E.I.R.L. — Mazamari, 2021
HE3: Existe relacion significativa entre la gestion de la calidad y las necesidades en las
micros y pequefias empresas del sector comercio del Peru: caso negociaciones Pizarro E.I.LR.L.
— Mazamari, 2021




I11. METODOLOGIA

3.1. Nivel De La Investigacion De Las Tesis.

El presente nivel de investigacion sera correlacional ya que se comprobaran la
conexion que existe entre dos variables que son gestion de la calidad y el marketing
con el proposito de comprender el comportamiento de ambas variables por lo cual se
almacenara items para atacar y precisar a los clientes de negociaciones Pizarro E.I.R.L

Hernéndez, Ferndndez y Baptista (2010) refieren que: “Un estudio correlacional tiene
como finalidad conocer la relacién o grado de asociacion que exista en entre dos 0 mas

conceptos, categorias o variables en un contexto particular.” (p. 81).

El Tipo De Investigacion

El presente tipo de investigacion sera cuantitativa

Fernandez, P. y Diaz, P. (2002) la investigacién cuantitativa trata de determinar la
fuerza de asociacion o correlacion entre variables, la generalizacion y objetivacion de
los resultados a través de una muestra para hacer inferencia a una poblacion de la cual

toda muestra procede

Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion sera no experimental ya que no habrd ninguna
manipulacién entre las dos variables que son gestion de la calidad yel marketing.

Ademas, seré de corte transversal ya que habra un tiempo definido.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) sostienen: “La investigacion no
experimental comprende todos los estudios que realizan sin la manipulacion
deliberada de variables y en los que se observan los fendmenos en su ambiente

natural después de analizarlo” (p. 149)




Esquema del disefio

V1 M —= Muestra
/ V, = Variable1

M r V, - Variable 2
\ r = Relacion

2

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) “definen a la investigacion transversal
como: investigaciones que recolectan datos en un solo momento,en un tiempo
tnico.” (p. 151).

3.2. Poblacién y muestra

Poblacion

Para determinar el universo de la presente investigacion se tuvo que evaluar
el nimero de clientes que acuden con frecuencia a negociaciones Pizarro E.I.R.L,
en un dia establecido, por lo que la poblacion se registrd6 un promedio de 300
clientes la cual se registraba por cada cliente.

Carrasco (2009) sefiala que: universo es el conjunto de elementos —personas,
objetos, sistemas, sucesos, entre otras- finitos e infinitos, a los pertenece la poblacion
y la muestra de estudio en estrecha relaciébn con la variable y el fragmento

problematico de la realidad, que es materia deinvestigacion.

Muestra




Tamayo y Tamayo (2006), define la muestra como: “el conjunto de operaciones
que se realizan para estudiar la distribucion de determinados caracteres en
totalidad de una poblacion universo, o colectivo partiendo de laobservacion de
una fraccion de la poblacion considerada™ (p.30).

Para delimitar la muestra del presente proyecto de investigacion es
probabilistico y sistematico.
FIGURA 1: Tamafio de la poblacion

B NxZa ’ Xpxq

A dix(N-1)+Z " xpxq
Tamario de la poblacién N 300
Nivel de confianza o 90%
Coeficiente de confianza Zo 1.645
Probabilidad de éxito p 0.50
Probabilidad de fracaso q 0.50
Error de estimacion d 5%
Tamaifo de la muestra n 30
Tabla 1
Descripcion de la Universo de estudio
Hombres 17
Mujeres 13
Muestra total 30




3.3 Definicién y operacionalizacion de las variables y los indicadores:

VARIABLE |DIFINICION DIMENCIONES3 INDICADORES ESCALADE [CATEGORIAO
OPERATIVA MEDICION [VALORACION
PRODUCTOS: " es un conjunto de e Servicio NOMINAL |SI
atributos tangibles e intangibles que abarcan . NO
La variable 1 empaque, color,precio, calidad y marca, e Bien
"Gestion de la ademas del servicio y la reputacion del
calidad", fue vendedor; el producto puede ser un bien, un
. .y L n e Pasos
medida por servicio, un lugar, una persona o una idea
GESTION DE| edio de escalas, | (Stanton, Etzel y Walker-2007, pg.221) e Cambios
LA CALIDAD| teniendo en .
cuenta PROCESOS: Serie de pasos 0 * actividades
dimensiones e actividades paraalcanzar algo. Una serie
indicadores natural de cambios u ocurrencias. (BID,
2015, p. 130)
La variable 2 NESECIDADES: “Objeto, servicio 0 e Servicio
"Marketing™, fue | recurso que es necesario para la
medida pormedio | supervivencia, bienestar o confort de una * Recurso
de G_)SC?;aS, persona, del que es dificil substraerse”(El
teniendo en cuental Diccionario de Cultural S.A.)pg.229- -
MARKETING| gimensiones e 1999 P * Acciones
indicadores ACTIVIDADES: Acciones realizadas o e Trabajo
trabajo ejecutado mediante insumos tales
como fondos, asistencia técnica y otros tipos
de recursos que son movilizados para producir
resultados especificos. (BID, 2015, p. 130)




3.4 Técnica e instrumentos de recoleccion de informacion.

La “técnica que se utiliz6 para la recoleccion de informacion para el presente
trabajo de investigacion sera la encuesta, ya que esta permitira obtenery elaborar
datos de una forma maés rapida y eficaz.” En negociaciones Pizarro E.l.R.L
El instrumento que se utilizo es el cuestionario nominal ya que sera util para la
investigacion.

Hernandez (2012) plantea: El investigador social debe disefiar un
instrumento para medir las variables conceptualizadas al plantear su problema
Sde investigacion. Este instrumento es el cuestionario; en éste las variables estan
operacionalizadas como preguntas. Estas no solo deben tomar en cuenta el
problema que se investiga sino también la poblacion que las contestaray los
diferentes métodos de recoleccion de informacion (p.ej. entrevista personal o por
teléfono).(pag. 26).C

3.5. Método de analisis de datos
Para el plan de analisis se recolecto los datos de la investigacion lo
cual se hard uso del analisis correlacional de las variables; se realizaron tablas de
distribucion de frecuencia absoluta y con sus respectivos porcentajes; se utilizaron
las figuras estadisticas, programas como: Microsoft Word: con el cual se realizaron
la redaccién sobre el proyecto; PDF, Excel: lo cual nos servird para realizar

procesamientos de datos, tablas, figuras y el andlisis estadistico (SPS)

3.6. Aspectos éticos

Los aspectos éticos estan aplicados en el presente trabajo de
investigacion estan en concordancia Al reglamento de integridad cientifica version 001

para la investigacion de la ULADECH, aprobado por el acuerdo del consejo universitario.
el 31 de marzo del 2023

Principio de proteccion a las personas: en el proyecto de investigacion se respetd
la dignidad de cada persona, la privacidad, su identidad, y la confidencialidad.

Ademas, estos principios solo sonpara los clientes de negociaciones Pizarro ya que a

ellos participaran voluntariamente y anénimamente.




Principio de beneficencia y no maleficencia: este proyecto no perjudico a ninguna
persona ya que no es un acto de maleficencia por lo cual no hara dafio a ningtn

participante.

Principio de justicia: Se informa a los participantes la forma en que podran tener acceso a
los resultados de la investigacion. Se aseguro un trato equitativo a quienes participaron en

los procesos, procedimientos y servicios asociados a la investigacion.

Principio de integridad cientifica: Se informa o consulta a los participantes si su
identidad sera tratada de manera declarada, confidencial o anoénima. En caso la
investigacién involucre manipulacion de equipos, se ha verificado que se conocen y
utilizan los protocolos de seguridad correspondientes. Se informa a los participantes los
procedimientos utilizados para el manejo y cuidado de la informacion, tiempo de

almacenamiento, acceso y/o destruccién de la misma

Principio de libre participacion y derecho a estar informado: En este proyecto de
investigacion la participacion fue libremente para los clientes de negociaciones Pizarro por

ello se le informocualquier duda que tuvieron.

Principio cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Se evaltan y declaran dafios,

riesgos y beneficios potenciales que puede afectar a los animales involucrados en la

investigacion.




IV. RESULTADOS

4.1 Resultados

5 TablaN°2
6 Referencia alavariable de gestion de
lacalidad
Sl N TOTAL
0 0 0
INDICADOR F & F & F o
1. ¢Usted como cliente cree que son facileslos 25 833 5 16.7 30 100
procesos de pago en negociaciones Pizarro?
2. ¢Usted como cliente como ve el desarrollo de 15 50 15 50 30 100

negociaciones Pizarro?

3. ¢Cree usted que los cambios de negociaciones 21 70 9 30 30 100
Pizarro son necesarios?

4. ;Usted cree que negociaciones Pizarro ofrece 18 60 12 40 30 100
procesos en busca de productos de calidad?

5. ¢Los procedimientos de despacho son 20 66.6 10 334 30 100
rapidos?

6. ¢(Usted como cliente se siente satisfecho de 30 100 O 0 30 100
los productos que ofrece negociaciones Pizarro?

7. ¢Le ha resultado facil encontrar los productos 24 80 6 20 30 100
que usted necesita en negociaciones Pizarro?

8. ¢Considera usted que los productos que 22 733 8 26.7 30 100
brindan negociaciones Pizarro son de calidad?

9. ¢Hasta qué punto, los productos superaron tus 15 50 15 50 30 100
expectativas en negociaciones Pizarro?

10. ¢ Esta de acuerdo con los precios de los 18 433 12 56.7 30 100
productos de negociaciones Pizarro?

Nota: cuestionarios aplicados a los clientes
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Figura N°2 diagrama de barra que presenta a la variable gestion dela calidad

En la tabla 2 y figura 2 denominada “Gestion de la Calidad” el 100% de los clientes
encuestados manifiesta que se siente satisfecho de los productos que ofrece negociaciones
Pizarro, el 83.3% cree que son féciles los procesos de pago en negociaciones Pizarro, el 80% le
ha resultado facil encontrar los productos necesarios en negociaciones Pizarro, el 73.3%
Considera que los productos que brindan negociaciones Pizarro son de calidad, el 70% cree que
los cambios de negociaciones Pizarro son necesarios, el 66.6% que los procedimientos de
despacho son rapidos, el 60% cree que negociaciones Pizarro ofrece procesos en busca de
productos de calidad, el 50% como cliente como ve el desarrollo de negociaciones Pizarro, el
50% Hasta qué punto, los productos superaron tus expectativas en negociaciones Pizarro y el

43.3% hasta qué punto, los productos superaron tus expectativas en negociaciones Pizarro




TABLAN°3

Referencia a la variable de marketing

. Sl NO TOTAL
Indicadores
F % F % F %

11. ¢Usted cree que la atencién que 16 53.3 14 46.7 30 100

brinda negociaciones Pizarro es buena?
12. ¢ Negociaciones Pizarro plantea estrategiaspara 21 70 9 30 30 100
mejorar su Empresa?
13. (Esta satisfecho de los cambios 30 100 0 O 30 100

que hace negociaciones Pizarro?
14. ;La persona que le ha atendido ha comprendido 20 66 10 34 30 100
sus necesidades?
15.;Qué tan amplia es la  interaccion 18 60 12 40 30 100

con negociaciones Pizarro?

16. ¢ Usted cree que negociaciones Pizarro apoyo 23 766 17 234 30 10

con el pueblo para brindar ayuda debido a la 0
cuarentena?

17. ¢Usted cree que pueda recomendar a 25 833 5 16.7 30 10
negociaciones Pizarro con sus amigos y familiares? 0
18. ;Qué le ha parecido la conexion entre la calidad 16 53.3 14 46.7 30 10
ofreciday el precio de los productos de 0

¢Negociaciones Pizarro?

Nota: cuestionarios aplicados a los clientes
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Figura N°3 diagrama de barra que presenta al marketing

En la tabla 3 y figura 3 denominada “Marketing” el 100% de los clientes
encuestados manifiesta que estan satisfechos de los cambios que hace negociaciones
Pizarro, el 83.3% cree que pueda recomendar a negociaciones Pizarro con sus amigos y
familiares, el 76.6% cree que negociaciones Pizarro apoyo con el pueblo para brindar
ayuda debido a la cuarentena, el 70% considera que Negociaciones Pizarro planteo
estrategias para mejorar su Empresa, el 66% nos dice que la personaque le ha atendido si
ha comprendido sus necesidades, el 60% qué si es amplia la interaccién con
negociaciones Pizarro, el 53.3% cree que la atencion que brinda negociaciones Pizarro
es buena y el 53.3% que si hay conexion entre la calidad ofrecida y el precio de los

productos de negociaciones Pizarro




DISCUSION

Segun el objetivo general: Determinar de qué manera la Gestion de Calidad se
relaciona con el Marketing en las micros y pequefias empresas del sector comercio del

Peru: caso negociaciones Pizarro E.l.R.L. — Mazamari, 2021

En latablay figura 2 denominada “Gestion de la Calidad” se observa que el 100%
de los clientes encuestados manifiesta que se siente satisfecho del producto que ofrece
negociaciones Pizarro. Philip Kotler, et. al (2006) en su investigacion sefialan que un
producto “es todo aquello que se ofrece en el mercado para satisfacer un deseo o una
necesidad, Para Kerin, et. al (2009), un producto es "un articulo, servicio o idea que
consiste en un conjunto de atributos tangibles o intangibles que satisface a los
consumidores y es recibido a cambio de dinero u otra unidad de valor"de esta forma los
clientes tienen la necesidad de los productos ofrecidos en negociaciones Pizarro.

Ademas, el 83.3% cree que son faciles los procesos de pago en negociaciones
Pizarro. Segun Krajewski, et. al (2008), un proceso es cualquier actividad o grupo de
actividades en las que se transforman uno o mas insumos para obtener uno 0 mas productos
para los clientes, BIH (2015) un proceso Serie de pasos o0 actividades paraalcanzar algo.
Una serie natural de cambios u ocurrencias”. esta manera los pagos ennegociaciones

Pizarro si son faciles de ejecutar.

En latablay figura 3 denominada “Marketing” el 100% de los clientes encuestados
manifiesta que estan satisfechos de los cambios que hace negociacionesPizarro, para
Morales et. al (2004), la satisfaccion la asocian a la simple sensacion de contento,
condicionada por unadoble vision humana: utilitarista (hasta qué puntoel bien de consumo
0 el servicio cumple con las funciones o los cometidos que tenianasignados) y hedonista
(activacidon de los procesos afectivos). Lovelock et al. (2010),la satisfaccion es un
concepto amplio, y la calidad es un componente de la satisfaccion del usuario, en la cual

ademas de participar la calidad del producto.




PROPUESTA DE MEJORA

PROBLEMA PROPUESTA | ACTIVIDADES | TIEMPO INDICADO
DE MEJORA R DE METAS PRESUPU| RESPONSABIL

MEDICION ESTO IDADES
ES

¢ Cual es larelacion entrela Buscar una Innovar con los Todo el Variar Atraer a los Recursos | Duefios de

gestion de la calidad y buena calidada | productos tiempo los clientes a propios negociaciones

marketing en las micros y los productos de produc negociaciones Pizarro

pequefias empresas del sector | N€9OCIACIONES | Consequir tos Pizarro

comercio del Peru: Pizarro. productos de

¢Caso negociaciones calidad Trabajadores

Pizarro E.l.LR.L. —
Mazamari, 2021?

¢De qué manera los Procesos
se relaciona con el Marketing
en las microsy pequefias
empresas del sector comercio
del Per:

¢Caso negociaciones

Pizarro E.I.LR.L. -

Mazamari, 2021?

¢De qué manera los Productos
se relaciona conel marketing
en las microsy pequefias
empresas del sector comercio
del Per:

¢caso negociaciones

Pizarro E.I.LR.L. -

Mazamari, 20217

Brindar buena
atencién a los
clientes,

Satisfacer las
necesidades de
los clientes para
asi puedan
recomendar la
empresa

Tener buenos
precios para los
productos

Socializar con
los clientes

Tener cadenas
de nuestra
empresa por
todo el Peru

Ser conocidos a
nivel nacional.

de laempresa.
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4.1. Resultados Inferenciales

La medicion correspondiente de las variables y las dimensiones se medio el nivel de la

relacion de las variables y dimensiones previamente operacionalizadas, que para ello se

utilizé el método de Pearson, para asi poder interpretar con precision el resultado; en el

cual se tomo como referencia la siguiente figura:

Valor del coeficiente Magnitud
de 0.00 a +/- 0.20 Baja
+/- 0.20 a +/- 0.40 Moderada
+/- 0.40 a +/- 0.60 Sustancial
+/-0.60a+/-0.80 Alta
+/-0.80a+/- 1.00 Muy Alta

FIGURA 4. Valor del coeficiente de Pearson.
Se tomo en consideracién el grado de significancia del 5% (0.05)

Se cito la hipotesis con la finalidad de ponerlas en prueba; para si ver su aceptacion.

Hipdtesis General

Ha. La gestion de calidad se relaciona significativamente con el marketing en

negociaciones Pizarro E.l.R.L

Ho. La gestion de calidad no se relaciona significativamente con el marketing en

negociaciones Pizarro E.I.R.L
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Tabla 4

Correlacion entre las variables V1 Gestion de calidad y V2 marketing

Gestion de
Calidad Marketing
GESTION  DE Correlacion de Pearson 1 472"
CALIDAD
Sig. (bilateral) ,008
N 30 30
MARKETING  Correlacion de Pearson 472" 1
Sig. (bilateral) ,008
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla 4 se observé que el valor del coeficiente es de p=0,008 en relacién entre la
gestion de calidad y el marketing, determinado asi que existe una correlacion

significativa entre ambas variables.
Prueba de hipdtesis general

Se determing a través del grado de significancia el porcentaje de error del 0,008%.

En tal sentido se midi6 que la probabilidad de error se encuentra por debajo de (0,05)
afirmando de esta manera que existe una relacién directa entre las variables por lo tanto
resolvemos rechazar la HO y aceptar la Ha planteada por la investigadora.
Planteamiento del objetivo general

Determinar de qué manera la Gestion de Calidad se relaciona con el Marketing en las
micros y pequefias empresas del sector comercio del Peru: caso negociaciones Pizarro

E.l.R.L. — Mazamari, 2021
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Respuestas al objetivo general

Se determino la existencia de un margen de error de 0,008% el cual se encuentra por
debajo del 5% con el que se aprueba la hipdtesis y se afirma la relacion directa entre
ambas variables.

Finalmente se analizé el resultado del coeficiente r=0,472 que cuantifico la relacion
entre las variables, con lo que se concluye que las variables se relacionan positivamente
con una intensidad sustancial entre la gestion de calidad y el marketing, misma relacion

representada en un 47.2%

GESTION DEL PRESUPUESTO POR
o [l [l N N w w B~ B~ (8] ol
LJ

0 1 2 3 4 5 6
MARKETING

Figura 5. Medidas de dispersion de la Gestidn de calidad y el Marketing.
En la figura 5 de dispersion se observo la tendencia de las respuestas de la muestra; el

cual se agrupa en una notable linea afirmando que la gestion de calidad y el marketing

se relacionan significativamente con una intensidad sustancial.
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Hipotesis especifica 01.

HE1: Existe relacion significativa entre los procesos y el marketing en las micros y
pequefias empresas del sector comercio del Peru: caso negociaciones Pizarro E.I.R.L. —
Mazamari, 2021

HO: EI proceso no se relaciona significativamente con el marketing en las micros y
pequefias empresas del sector comercio del Peru: caso negociaciones Pizarro E.I.R.L. —
Mazamari, 2021

Tabla b

Correlacion entre la dimension el Proceso y la variable Marketing.

Proceso Marketing
PROCESO Correlacion de Pearson 1 507"
Sig. (bilateral) ,004
N 30 30
MARKETING Correlacion de Pearson 507" 1
Sig. (bilateral) ,004
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla 5 se observd que el valor de significancia es de p=0,004 en relacion entre el
proceso y el marketing, determinado asi que su inferioridad al grado de significancia
limite propuesto es de 0,05, afirmando asi que existe una correlacion significativa entre

las variables en cuestion.
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Prueba de hipotesis especifica 1

Se determino a través del grado de significancia el porcentaje de error del 0,004%.

En tal sentido se mididé que la probabilidad de error est4 por debajo de 5% (0,05),
afirmando asi que existe una relacién directa entre las variables por lo tanto pasamos

rechazar la HO y se aceptar la H1 planteada por la investigadora.

Planteamiento del objetivo especifico 01

Determinar la relacién entre el proceso y el marketing en negociaciones Pizarro E.I.R.L

Respuesta al objetivo especifico

Se determind la existencia de un margen de error del 0,004% el cual se encuentra por
debajo del 5% con el que se aprueba la hipdtesis y se afirma la relacién directa entre las
variables en cuestion. Finalmente se analizé el resultado del coeficiente r=0,507 que
cuantifico la relacion entre las variables mencionadas, con el que podemos concluir que
las variables se relacionan positivamente con una intensidad sustancial entre el proceso

y el marketing, misma relacion representada en un 50,7%
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Figura 6. Medidas de dispersion del proceso y el marketing
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En la figura 6 de dispersion se observd la tendencia de las respuestas de la muestra; el
cual se agrupa en una visible linea afirmando que el proceso y el marketing se relacionan

significativamente con una intensidad sustancial.

Hipotesis especifica 2

HE2: Existe relacion significativa entre los productos y el marketing en las micros y
pequefias empresas del sector comercio del Peru: caso negociaciones Pizarro E.I.R.L. —
Mazamari, 2021

HO: El producto no se relaciona significativamente con el marketing en las micros y
pequefias empresas del sector comercio del Peru: caso negociaciones Pizarro E.I.R.L. —
Mazamari, 2021

Tabla 6

Correlacion entre la dimensién producto y el marketing

Producto Marketing
PRODUCTO Correlacion de Pearson 1 520"
Sig. (bilateral) ,003
N 30 30
MARKETING Correlacion de Pearson ,520™ 1
Sig. (bilateral) ,003
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion:

En la tabla 6 se observd que el valor de significancia es de p=0,003 en relacién entre el
producto y el marketing, determinado asi que su inferioridad al grado de significancia
limite propuesto es de 0,05, afirmando asi que existe una correlacion significativa entre

las variables en cuestion.

Prueba de hipotesis especifica 2

Se determino a través del grado de significancia el porcentaje de error del 0,003%.

En tal sentido se mididé que la probabilidad de error est4 por debajo de 5% (0,05),
afirmando asi que existe una relacion directa entre las variables por lo tanto pasamos

rechazar la HO y se aceptar la H2 planteada por la investigadora.

Planteamiento del objetivo especifico 02

Determinar la relacion entre el productoy el marketing en negociaciones Pizarro E.I.R.L

Respuesta al objetivo especifico
Se determind la existencia de un margen de error del 0,003% el cual se encuentra por
debajo del 5% con el que se aprueba la hipétesis y se afirma la relacién directa entre las

variables en cuestion.

Finalmente se analiz6 el resultado del coeficiente r=0,520 que cuantifico la relacién
entre las variables mencionadas, con el podemos concluir que las variables se relacionan
positivamente con una intensidad sustancial entre el producto y el marketing, misma

relacion representadaen un 50,2%
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Figura 7. Medidas de dispersion del producto y el marketing

En la figura 7 de dispersion se observo la tendencia de las respuestas de la muestra; el cual se agrupa en una
visible linea afirmando que el producto y el marketing se relacionan significativamente con una intensidad

sustancial
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V. CONCLUSIONES

Culminada el proyecto de investigacion se llego a las siguientes conclusiones:

La investigacion, logro probar la hipotesis general planteada: Existe relacidn significativa entre la
gestion de calidad y el marketing en las micros y pequefias empresas del sector comercio caso:
Negociaciones Pizarro E.L.R., 2021, se determind a través del grado de significancia de la prueba de
Pearson que es de 0,008%. En tal sentido se midié que la probabilidad de error se encuentra por debajo

del 0,05; afirmando asi que existe una relacion directa entre las variables.

La relacion significativa entre el proceso y el marketing; se confirmoé a través de la prueba de
Pearson que es de 0,004. En tal sentido se medid que la probabilidad de error se encuentra por debajo de
0,05. Es por ello que se acepta la hipétesis alternativa N°1 demostrando que: existe relacién significativa
entre el proceso y el marketing en las micros y pequefias empresas del sector comercio caso: Negociaciones
Pizarro E.I.R.,2021.

La relacién significativa entre el producto y el marketing; se confirmo a través de la prueba de
Pearson que es de 0,003. En tal sentido se medio que la probabilidad de error se encuentra por debajo de
0,05. Es por ello que se acepta la hip6tesis alternativa N°2 demostrando que: existe relacion significativa
entre el producto y el marketing en las micros y pequefias empresas del sector comercio caso:

Negociaciones Pizarro E.I.R.,2021.

La relacion significativa entre la gestion de la calidad y las actividades, se confirmo a través de la
prueba de Pearson que es de 0,002. En tal sentido se medi6 que la probabilidad de error se encuentra por
de 0,05. Es por ello que se acepta la hipotesis alternativa N°3 demostrando que: existe relacion
significativa entre el producto y el marketing en las micros y pequefias empresas del sector comercio caso:
Negociaciones Pizarro E.I.R.,2021.
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VI. RECOMENDACIONES

Incentivar al duefio para que se capacite en torno al tema de gestion de calidad y
marketing con el objetivo de poder tener un negocio mas organizado, teniendo en consideracion
la aplicacion de las diversas redes sociales para poder tener mayor realce en cuanto a las ventas
gue ayudaran a incrementar sus ingresos y posicionar a su empresa como; la mas preferida en
el mercado.

Aplicar los diversos procesos entorno a la gestion de calidad; mediante el asesoramiento
de un profesional que le instruya al duefio y a los trabajadores; diferentes estrategias que les
ayudara a llevar un buen control de las mercaderias que ha de ser bien planificado, con la
finalidad de erradicar la compra repetida de productos que no se venden.

Supervisar la fecha de vencimiento de los productos; antes que sea ingresado al
almacén, con la finalidad de no recibir reclamos por su fecha de caducidad, y asi poder evitar
los comentarios que dafiarian la imagen de la empresa; conllevandolo asi a tener mayor pérdida
de clientes y activos.

Incentivar al duefio para que supervise las diferentes actividades de los trabajadores,
con la finalidad de poder saber en qué estan fallando, y cuan productivos son para la empresa
y verificar el clima laboral. Asi también incentivarles que apliquen el marketing para poder

estar en la lista de las alternativas de los clientes quienes hoy en dia estan pendientes de las
redes y por medio de ello captar su atencidn; ya sea promocionado los productos,

o realizando ofertas, ect
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ANEXO 01 MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES | METODOLOGIA
PG: {Cuél es la relacion entre OG: Determinar de qué HI: Existe relacidon significativaentre TIPO DE INVESTIGACION:
la gestion de la calidad y manera la Gestion de la gestion de la calidad y el marketing
marketing en lasmicros y Calidad se relaciona con el en las micros y pequefias empresas Variable Cuantitativo
pequefias empresas del sector Marketing en las micros y del sector comercio del Peru: caso dependi
comercio del Peru: caso pequefias empresas del negociaciones Pizarro E.I.LR.L. ente NIVEL DE INVESTIGACION:
negociaciones Pizarro sector comercio del Peru: —Mazamari, 2021
E.lLR.L. — Mazamari, caso negociaciones Pizarro GESTION DE | Correlacional
20217 E.l.R.L. — Mazamari, 2021 LACALIDAD
DISENO DE LA INVESTIGACION:
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS ESPECIFICO
ESPECIFICOS ESPECIFICOS No experimental y de corte transversal
PEL1: ¢{De qué manera los OEL1: Identificar de qué HE1L: Existe relacion significativa
Procesos se relaciona con el manera los Procesos se entre los procesosy el marketing en Variable UNIVERSO: 300 clientes de
Marketing en las microsy relaciona con el Marketingen | las micros y pequefias empresas del independie
pequefias empresas del sector las micros y pequefas sector comercio del Per: caso nte negociaciones Pizarro E.l.LR.L
comercio del Peru: caso empresas del sector comercio | negociaciones Pizarro E.I.R.L.
negociaciones Pizarro del Pert: caso negociaciones | —Mazamari, 2021 MUESTRA: 30 clientes de
E.l.LR.L. — Mazamari, Pizarro
2021? E.l.R.L. — Mazamari, 2021 MARKETING | negociaciones Pizarro E.I.R.L

PE2: ¢{De qué manera los
Productos se relaciona conel
marketing en las microsy
pequefias empresas del sector
comercio del Peru:

¢€aso negociaciones

Pizarro E.I.R.L.—

Mazamari, 2021?

PE3:¢De qué manera la gestion
de la calidad se relaciona con las
necesidades en las micros y
pequefias empresas del sector
comercio del Peru: caso
negociaciones Pizarro E.I.R.L. —
Mazamari, 2021

OEZ2: Determinar de qué
manera los Productos se
relaciona con el Marketingen
las micros y pequefias
empresas del sector comercio
del Peru: caso negociaciones
Pizarro

E.l.R.L.— Mazamari, 2021
OES3: Definir de qué manera la
gestion de la calidad se
relaciona con las necesidades
en las micros y pequefias
empresas del sector comercio
del Peru: caso negociaciones
Pizarro E.I.R.L. — Mazamari

HE2: Existe relacion significativa
entre los productosy el marketing en
las micros y pequefias empresas del
sector comercio del Peru: caso
negociaciones Pizarro E.I.LR.L.

— Mazamari, 2021

HE3: Existe relacion significativa
entre la gestion de la calidad y las
necesidades en las micros y pequefias
empresas del sector comercio del Per(:
caso negociaciones Pizarro E.I.LR.L. —
Mazamari, 2021

TECNICA:

Encuesta

INSTRUMENTO:

cuestionario
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ANEXO 02 INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO SOBRE LA GESTION DE CALIDAD Y MARKETING EN NEGOCIACIONES
PIZARRO E.L.R.L ESTIMADO COLABORADOR:
La presente encuesta pretende recoger tu opinién sobre LA GESTION DE CALIDADY MARKETING EN
NEGOCIACIONES PIZARRO
E.l.R.L Por favor, contesta sinceramente a las siguientes preguntas y aseveraciones porque tus respuestas no
tendran un efecto ni positivo
ni negativo en tu situacion laboral.
Fecha: / /2021
Sexo: Femenino () Masculino ()
Grado de estudio: Secundaria () Superior Técnica () Superior Universitaria () Post. Grado ()
Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” solo el nimero que mejor describa su
experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada niumero es el siguiente.
5 =Siempre 4 = Casi siempre 3 = Algunas veces 2 = Muy pocas veces 1 =Nunca

N° | ITEMS VALORACION
VARIABLE 1: GESTION DE CALIDAD
D1: Procesos 5(413]21

1 éLos procesos de pago ha sido fécil y transparente en negociaciones Pizarro?

2 ¢Considera usted que los insumos utilizados (recursos fisicos, humanos y financieros)son necesarios
para el logro del producto?

éNegociaciones Pizarro crea actividades para mejorar su empresa?

4 ¢Cree usted que negociaciones Pizarro debe cambiar la manera de atender a losclientes?

5 éConoce usted los cambios que realizo negociaciones Pizarro en la cuarentena?

D2: Productos 5(413]21

6 ¢Usted como cliente se siente satisfecho de los productos que ofrece negociacionesPizarro?

7 éLe ha resultado facil encontrar los productos en negociaciones Pizarro?

8 ¢Considera usted que los bienes y servicios que brinda negociaciones Pizarro son decalidad?

9 ¢Hasta qué punto, los productos y servicios superaron tus expectativas ennegociaciones Pizarro?

10 | éComo calificarias tu experiencia general con los productos que ofrece negociaciones
Pizarro?

VARIABLE 2: MARKETING

D3: Valor

11 | é¢Usted como cliente se siente satisfecho de la atencién que brinda negociaciones
Pizarro?

12 | éNegociaciones Pizarro crea estrategias para la mejorar su Empresa?

13 [ ¢éComo valorarias el nivel de atencidn de negociaciones Pizarro?

14 | ¢La persona que le ha atendido ha comprendido sus necesidades?

D4: Relaciones 5(41(3]2

15 | é¢Qué tan amplia es la conexién con negociaciones Pizarro?

16 | éUsted cree que negociaciones Pizarro coopero con el pueblo para brindar ayudadebido a la
cuarentena?

17 | ¢Qué tan buena es la relacion de usted entre los trabajadores de negociaciones Pizarro?

18 | éQué le ha parecido la relacion entre la calidad ofrecida y el precio de los productos de
negociaciones Pizarro?
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Anexo 03 Validez del instrumento
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Anexo 04 Confiabilidad del instrumento

1.¢Usted como cliente cree que son
faciles los procesos de pago en
negociaciones Pizarro?

RS

2. ¢Usted como cliente como ve el
desarrollo de negociaciones Pizarro?

3. ¢Cree usted que los cambios de
negociaciones Pizarro son necesarios?

4. ¢ Usted cree que negociaciones

Pizarro ofrece procesos en busca de
productos de calidad?

5. ¢ Los procedimientos de despacho

son rapidos?

6. ¢ Usted como cliente se siente

satisfecho de los productos que ofrece \(/

negociaciones Pizarro?

7. élLe ha resultado facil encontrar los
productos que usted necesita en
negociaciones Pizarro?

8. éConsidera usted que los productos
que brindan negociaciones Pizarro son
de calidad?

9. ¢Hasta qué punto, los productos
superaron tus expectativas en

negociaciones Pizarro?

10. ¢Esta de acuerdo con los precios de
los productos de negociaciones Pizarro? >@

<l TR R e
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11. ¢ Usted cree que la atencion que
brinda negociaciones Pizarro es

buena?

12. ¢(Negociaciones Pizarro plantea
estrategias para la mejorar su
Empresa?

13. ¢ Esta satisfecho los cambios que

hace negociaciones Pizarro?

14. ;La persona que le ha atendido
ha comprendido sus necesidades?

15. ;Qué tan amplia es la
interaccion con negociaciones
23

Pizarro*

16. ; Usted cree que negociaciones
Pizarro apoyo con el pueblo para
brindar ayuda debido a la
cuarentena?

17. ;Usted cree que negociaciones
Pizarro apoyo con el pueblo para
brindar ayuda debido a la

cuarentena?
18. ;Qué le ha parecido la conexion
entre la calidad ofrecida y el precio
de los productos de negociaciones

Pizarro?
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Anexo 05 Formato de Consentimiento informado




Anexo 06 Documento de aprobacion para la recoleccion de la informacion
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Anexo 07 Evidencias de ejecucion (Declaracion jurada, base de datos)

EDAD

Sexo

¢Los procesos de pago
ha sido facil y
transparente en

negociaciones Pizaro?

¢ Considera usted que
los insumos utilizados
(recursos fisicos,
humanos y financieros)
son necesarios para el
logro del producto?

¢Negociaciones Pizarro
crea actividades para
mejorar su empresa?

¢ Cree usted que
negociaciones Pizaro
debe cambiar [a manera
de atender a los
clientes?

¢ Conoce usted los
cambios que realizo
negociaciones Pizarro en
la cuarentena?

¢Usted como cliente s

e

siente satisfecho de los

productos que ofiece
negociaciones Pizaro

9

v

éLe ha resultado facil
encontrar los productos

en negociaciones Pizarro?

¢ Considera usted que
los bienes y senicios
que brinda
negociaciones Pizaro
son de calidad?

¢Hasta qué punto, los

productos y senicios
superaron tus
expectativas en

negociaciones Pizarro?

:C6mo calificarias tu
experiencia general con
los productos que ofrece
negociaciones

i Usted como cliente se
siente satisfecho dela
atencion que brinda
negociaciones
Pizarro?

¢Negociaciones Pizarro
crea estrategias para la

mejorar su Empresa?

Como valorarias

¢La persona
quele ha
atendido ha
comprendido
sus
necesidades?

Qe tan amplia
s la conexion
con
negociaciones
Pizarmo?

; Usted cree que
negociaciones
Pizarro coopero
con el pueblo
para brindar
ayuda debido a
la cuarentena?

¢ Qué tan buena
es [a relacion de
usted entre los
trabajadores de
negociaciones
Pizarro?

(Quéleha
parecido la
relacién entre la
calidad ofrecida
y el precio de
los productos de

negociaciones

1
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DECLARACION JURADA DE BASE DE DATOS

Yo LIZETH VIVIANA HUANAY MARTINEZ con DNI 75101756, con
domicilio AV. JULIAN NAUPARI N° 448 en la ciudad DE MAZAMARI,
PROVINCIA DE SATIPO, DEPARTAMENTO DE JUNIN, bachiller de la
FACULTAD DE ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD CATOLICA LOS
ANGELES DE CHIMBOTE.

Declaro bajo juramento de ley, haber realizado mis EVIDENCIAS DE
EJECUCION SOBRE MIS CUESTIONARIOS A LOS CLIENTES de negociaciones
PIZARRO E.I.R.L.

Declaro que los datos consignados en el documento son correctos y completos, que esta
declaracion se ha confeccionado sin falsear datos de los clientes. En caso de transgredir lo
declaro me someto a lo dispuesto en la LEY N° 27444 ley general de procedimiento

administrativo.

Mazamari 02 de agosto del 2023

LIZETH VIVIANA HUANAY MARTINEZ

51



