UNIVERSIDAD MICHOACANA DE SAN
NICOLAS DE HIDALGO &

FACULTAD DE CONTADURIA
Y CIENCIAS ADMINISTRATIVA!

Facultad de Contaduria y Ciencias Administrativas
Division de Estudios de Posgrado
Maestria en Administracion

“Factores que determinan la permanencia en el mercado de las microempresas del
sector ferretero en la ciudad de Morelia, Michoacan”

TESIS
Que para obtener el grado de:
Maestra en Administracion
Presenta:

C.P. Maria Guadalupe Orozco Corona

Director de Tesis:

Dr. Faustino Maria Sandoval

Morelia, Michoacan, diciembre de 2025.




DIVISION DE ESTUDIOS DE POSGRADO
- "?:AGULTHD DE CONTADURIA Y CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
Tel.y Fax (443) 316 74 11y (443) 3 26 62 76

" Morelia, Michoacan: a 12 de noviembre de 2025

DR. RIGOBERTO LOPEZ ESCALERA
DIRECTOR DE LA FACULTAD DE CONTADURIA
Y CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

PRESENTE

Los abajo firmantes de la mesa de jurado asignada al alumno(a): MARIA
GUADALUPE OROZCO CORONA con numero de matricula 9307327J para revisar su
trabajo de tesis titulado: “FACTORES QUE DETERMINAN LA PERMANENCIA EN EL
MERCADO DE LAS MICROEMPRESAS DEL SECTOR FERRETERO EN LA CIUDAD DE
MORELIA, MICHOACAN" comunicamos a usted, que despues de haber revisado y
sugerido las maodificaciones pertinentes, y una vez que estas fueron realizadas por el
alumno (a), hemos considerado que el trabajo redne los requisitos establecidos en el
Reglamento General para los estudios de Posgrado de la Universidad Michoacana de San
Nicolas de Hidalgo, por lo que dicho trabajo puede ser editado.

ATENTAMENTE
I

. Y
\ \ nn/fnusﬂﬁprﬁjmﬁin SANDOVAL

7 VOCAL 2
MENDOZA DRA. MARCELA FIEU?QA AGUILAR

s A

v -l ¢ AL 4
DRA. MA HILDA RODALES TRUJILLO  DR. HEBE NARDO MAGALLON
GONZALEZ

#HumanistaPorSiempre



DEDICATORIA

Dedico esta tesis primeramente a Dios, por iluminar mi mente, darme sabiduria y sostenerme

en los instantes dificiles.
A mis padres, por ser mi ejemplo de esfuerzo, amor y constancia.

A mi esposo, por su amor incondicional, por apoyarme siempre y por estar a mi lado en todo

momento.

A mis hijos, por ser mi fuerza y mi razon de ser.




AGRADECIMIENTO
Agradezco a Dios, por permitirme llegar hasta este momento, por darme salud y fortaleza

para superar los desafios que se presentaron a lo largo de este camino.

A la Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo, por abrirme las puertas para
continuar mi formacion profesional y brindarme un espacio de aprendizaje y crecimiento

académico.

A la Division de Estudios de Posgrado de la Facultad de Contaduria y Ciencias
Administrativas, por su compromiso con la excelencia educativa y por proporcionar las

herramientas necesarias para el desarrollo de este trabajo de investigacion.
A mi asesor, el Dr. Faustino Maria Sandoval y mi maestro, ¢l Dr. Jaime Apolinar
Martinez Arroyo, por ser mis guias académicos, por compartir sus conocimientos y sobre

todo por su gran apoyo y motivacién que me brindaron para poder concluir este proyecto.

Finalmente, agradezco a todas las personas que estuvieron cerca de mi y que de alguna u otra

manera me ayudaron durante todo este proceso.

iMil gracias a todos!




INDICE

CAPITULO 1. FUNDAMENTOS DE LA INVESTIGACION .......cccccovoivivieiieeieeennens 1
1.1, STtuacion ProblemMALICA .........cceeeiieriieeiieiie ettt ettt et e be et eebeeeees 2
1.2. Planteamiento del problema .............coocuieiiiiiiieiiiiiieecicee e 6
1.3. Revision de la literatura para identificar las variables independientes........................ 9
1.3.1. Tip0s de VAriables ........ccoiiiiiieriieeiieriie ettt ettt saae e e sseeseseesaae e 10
1.4. Preguntas de 1a iINVESIZACION .......cccvieriiieiieiieeieerie ettt e s e eebeeseee e eene 12

1.4.1. Pregunta @eneral .........cccuvveuiiieiiieeiee et et 12
1.4.2. Preguntas eSPECIfICAS ......cuieruiiriieiieiiieiieeie ettt et 12
1.5. Objetivos de 12 iNVEStIZACION........eevieriieeiieiieeieesie ettt et seee e e eee 13
1.5.1. ObJEtiVo ZENETAL .....ooueiiiiiiiiiiiiieicrieetetcee ettt 13
1.5.2. ODbjetivos €SPECIIICOS: . eeiuvieriieiiieiieiiietieeieerieeeteesteeereesteeebeesreeesseessaeenbeessneenne 13
1.6. HipOtesis de 12 INVESTIZACION ....c..eeevveeiiieeiieiieeieeeiieeieeeieeereeseresreeseeeesseessaesnseeseeeenne 14
1.6.1. HIpOtesiS ENETAL .....cccuiiiiiieiiiiiieiie ettt et 14
1.6.2. HipOtesis €SPECITICAS.....cccuierrieriieiiieiiieitieeie ettt ettt saee e ssaeebeeseee e 14
1.7, JUSEHFICACION ..ottt ettt et 15
1.8. Matriz de congruencia metodolOZICa ........covueiriiiiiiiiiieieeicee e 17
1.9. Modelo de variables..........coouieieriiiiiieieeeceee e 18
1.10. Matriz de operacionalizacion de variables ............ccccveveeeirieniiiiiienieeieesie e 21

CAPITULO 2. MARCO TEORICO ......oviumiimiiniireirneeseisneesseesesesesesss s ssssesiseens 27
2.1. Variable dependiente: PErmanencia ...........ccccveeeviieeriieeniiiieniie e eeveeevee e 27
2.2. Variables INdependientes ..........eevuiiiriieeriieeiiieeiee et eieeeeieeeereeeeree e e e sareesaneeens 31

2.2.1. Variable independiente: Calidad en €l ServiCio .......cccevcvevieviirienienienienicieeens 31
2.2.2. Variable independiente: Comercio eleCtrONICO .........eevvveeriieerieeeriieeieeeieee e 33
2.2.3. Variable independiente: Gestion de INVENLATio .........cccveeeveeeeieeenieeenieeeieee e 34
2.2.4. Variable independiente: Precio.........cceviiiiieriiiiiieiieceeie e 36
2.2.5. Variable independiente: UbICACION ........cccvuiveeriiieeiiiieniieeciie et 38

CAPITULO 3. DISENO DE LA INVESTIGACION ........cooviiiieeeeeeeeeeeeseeeeeee s 40
3.1. Tip0O d€ INVESTIZACION ....eeeueieiiieiiieeiieeiie sttt ettt et et e et eesbeesbeesseeeaneeeaeeenne 40
3.2. Horizonte temporal y €SPacial .........ccceeecviieiiiieiiieeiiieereee e e 41
3.3, UNIVETSO Y INUCSIIA ....eeeiieiiieiiieeiieeiieetieeteeieesiteeteesteesteeseaeesseesnseesseesnseensneenseenseeenne 41
3.4. Sujetos de INVESTHIZACION ....eevuiieiieeieeiieeieeiee et rite ettt e eaeesetesbeesseesabeessaesnbeenaeeenne 46
3.5. Instrumento de MEAICION .........ooiuiiiiiiiiieiieeeee e 47

3.5.1. Estructura del CUEStIONATIO .......evueeruiriiriiinieeieriiesie ettt 47

3.5.2. Escala tipo LIKETt........ccooiiiiiiiiiieiieeie et e 47




3.6. Método o técnica estadiStiCO UtTHZAA . .....ceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 48

3.7. Validez y confiabilidad del instrumento de medicion............ccccueevevieevieeenveeeenienee, 48
CAPITULO 4. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION.......oovooeeeeeeeeeeeeeeeeeeereen 49
4.1. Recopilacion de l1a informacion...........cceeecveeeciiieecieeciieeciee e e e 49
4.2, ANAliSiS d€ 18 INTOIMIACTON ...t e e e e e e e e e e eeeeaeas 50
4.3, PrUEDA PLLOTO...c.eiieiieiiiieiiecie ettt ettt ettt ete et eesbe e saeebe e taeenbeessneennaen 58
4.4. Analisis de confiabilidad o fiabilidad (Alfa de Cronbach +0.70) ..........ccceevuvennneen. 58
4.5, ANALISIS A€ fTECUECIICIAS .o e et e e e et e e e e e e e e e e e aaeeeeereeaenaas 73
4.6. Cruce de INTOTIIIACION ...vveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt eeeeeeeeeneeeeesenenenenenenennne 134
4.7, ANALISIS A€ COTTELACION ..o e et e e e e e e e e e e e e e e eeeeaeas 140
4.8. Verificacion de hIPOtESIS .......ccueeriieiuieiiieiieeie ettt ettt e 146
DISCUSION ...ttt ettt e st eeee e eeeseeeseeeeeesseseesaeeereaees 148
CON C LU STIONE S .., 151
PROPUESTAS ..ottt et eeeeeseseeeseseeeneneneseeeeenenmnenenennne 153
ANEXOS oottt ettt ettt nnnnnnnnn 156
ANEX0 1. Frecuencia de VATTADIES ........ueueeeeeeeeeeeeeeee e 156
Anexo 2. InStrumento de MEAICION. .....oeuuuenneee e e e e e e e e e eeeeeaeeeeeeeeeeeeeas 160
............................................................................................................................................ 160
Anexo 3. Base de datos rECOLECTATOS. .....uuueeeeeeeeeeeeeeeeee e 164




INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Matriz de congruencia metodolOgICa .........ccueeeiivieeiiiieeiieecie e 17
Tabla 2. Modelo de variables con dimensiones € indicadores ...........cccceecvereenieneeneeniennene. 21
Tabla 3. Matriz de operacionalizacion de variables ...........cccccvveeviiieeiieeniieecee e, 22
Tabla 4. Alfa de Cronbach variable dependiente: Permanencia............cccceeevvenieecieenneennens 60
Tabla 5. Alfa de Cronbach variable independiente: Calidad en el servicio ..........ccccuveenee... 63
Tabla 6. Alfa de Cronbach variable independiente: Comercio electronico......................... 65
Tabla 7. Alfa de Cronbach variable independiente: Gestion de Inventario.......................... 67
Tabla 8. Alfa de Cronbach variable independiente: Precio........ccoevvvevierieeiiienieeiienieeieens 69
Tabla 9. Alfa de Cronbach variable independiente: Ubicacion............ccccceeeevveeeveeerreeenneen. 71
Tabla 10. Medidas de tendencia central: Permanencia ...........cccceecueveenienieneenenieneeniennne. 74
Tabla 11. Estadisticos descriptivos: Antigliedad en el mercado, item 1 ............ccceeeeuveenneen. 75
Tabla 12. Estadisticos descriptivos: Antigliedad en el mercado, item 2 ...........cccevveeennene. 76
Tabla 13. Estadisticos descriptivos: Antigiiedad en el mercado, item 3 ............cccceeieneee 77
Tabla 14. Estadisticos descriptivos: Estabilidad econdmica, item 4 ............ccceveeevvenrennnnnn. 78
Tabla 15. Estadisticos descriptivos: Estabilidad econdmica, item 5..........cccceeeeveeeereeenneen. 79
Tabla 16. Estadisticos descriptivos: Estabilidad econdmica, item 6 ...........cccoeeveeveennennnens 80
Tabla 17. Estadisticos descriptivos: Crecimiento sostenido, item 7 .........cccceeveeeiieniennenns 81
Tabla 18. Estadisticos descriptivos: Crecimiento sostenido, item 8 ............cccceeeeerieniennnnns 82
Tabla 19. Estadisticos descriptivos: Crecimiento sostenido, item 9 ............ccceeeeeieeninnncnns 83
Tabla 20. Medidas de tendencia central: Calidad en el Servicio ........cccceeeveveeviineeneeniennnene 84
Tabla 21. Estadisticos descriptivos: Atencion al cliente, item 10 ..........ccoeeevvveeeieeieieeenneen. 85
Tabla 22. Estadisticos descriptivos: Atencion al cliente, item 11 .......c.cocoveeiieniieiiienieenen. 86
Tabla 23. Estadisticos descriptivos: Atencion al cliente, item 12 ........cccveevvieecieeecieeenneen. 87
Tabla 24. Estadisticos descriptivos: Tiempo de atencion, item 13..........cccoecveeiieiiienieennnns 88
Tabla 25. Estadisticos descriptivos: Tiempo de atencion, item 14.........c.cccoceeviviiniencnnene. 89
Tabla 26.Estadisticos descriptivos: Tiempo de atencion, item 15..........cccceevvveveiievrneeenen. 90
Tabla 27. Estadisticos descriptivos: Satisfaccion del cliente, item 16 ..........ccceevenieienene. 91
Tabla 28. Estadisticos descriptivos: Satisfaccion del cliente, item 17 ........ccceevevievneenneen. 92
Tabla 29. Estadisticos descriptivos: Satisfaccion del cliente, item 18 ..........ccccceoveniiinnenn 93
Tabla 30. Medidas de tendencia central: Comercio electronicCo..........cceevvervieenienieeniennneens 94
Tabla 31. Estadisticos descriptivos: Presencia en redes sociales, item 19 ........c..ccocceeeeee 95
Tabla 32. Estadisticos descriptivos: Presencia en redes sociales, item 20 ............cccueeen.e... 96
Tabla 33. Estadisticos descriptivos: Presencia en redes sociales, item 21 ........cc.ccoceeeeneene. 97
Tabla 34. Estadisticos descriptivos: Ventas en linea, item 22.........cccceeveveevieeenieeenieeenen. 98
Tabla 35. Estadisticos descriptivos: Ventas en linea, item 23.........cccccoeriiniininiicniencnnne. 99
Tabla 36. Estadisticos descriptivos: Ventas en linea, item 24...........ccceevvveeviieenieeenieeenne, 100
Tabla 37. Estadisticos descriptivos: Atencion digital item 25 ........cccccooveveniiiniinenicnnenne. 101
Tabla 38. Estadisticos descriptivos: Atencion digital item 26 ..........ccceevevveeviieerieeeeieenne, 102
Tabla 39. Estadisticos descriptivos: Atencion digital item 27 ........ccccooveveriiineinennicnnenne. 103
Tabla 40. Medidas de tendencia central: Gestion de Inventario...........cceceeveervieeneeeneennen. 104
Tabla 41. Estadisticos descriptivos: Control de stock, item 28 ...........ccceoeriiriinenicnnenne. 105
Tabla 42. Estadisticos descriptivos: Control de stock, item 29 .........cccccecvvvevciieeiieeeeieenne. 106
Tabla 43. Estadisticos descriptivos: Control de stock, item 30.........cccceecvveerciieeccieeenieenne, 107
Tabla 44. Estadisticos descriptivos: Rotacion de inventario, item 31 ........ccccoceevveriennnnne. 108
Tabla 45. Estadisticos descriptivos: Rotacion de inventario, item 32.........cccceeeeveeennennee. 109




Tabla 46.
Tabla 47.
Tabla 48.
Tabla 49.
Tabla 50.
Tabla 51.
Tabla 52.
Tabla 53.
Tabla 54.

Tabla 55

Tabla 56.
Tabla 57.
Tabla 58.
Tabla 59.
Tabla 60.

Tabla 61

Tabla 62.
Tabla 63.
Tabla 64.
Tabla 65.
Tabla 66.
Tabla 67.
Tabla 68.
Tabla 69.
Tabla 70.
Tabla 71.
Tabla 72.
Tabla 73.
Tabla 74.
Tabla 75.
Tabla 76.
Tabla 77.
Tabla 78.
Tabla 79.

Estadisticos descriptivos: Rotacion de inventario, item 33 .........ccccocveveeiennnne. 110
Estadisticos descriptivos: Registro y seguimiento, item 34 ..........ccccceeeeveeeneen. 111
Estadisticos descriptivos: Registro y seguimiento, item 35 ..........ccccocveeiienennne. 112
Estadisticos descriptivos: Registro y seguimiento, item 36 ..........ccccceeeeuveeneen. 113
Medidas de tendencia central: Precio........occovievierienieninienieniecesceieeeeene 114
Estadisticos descriptivos: Competitividad, item 37 ........cccoeeeveveviieinieeeiee e, 115
Estadisticos descriptivos: Competitividad, item 38 .........ccccoeeviieiiiniiiiiiee, 116
Estadisticos descriptivos: Competitividad, item 39 ........c.ccocovveeeiieiiieeiieeee. 117
Estadisticos descriptivos: Estrategia de precios, item 40 ..........ccccceevveerriennnnnne. 118
. Estadisticos descriptivos: Estrategia de precios, item 41 ..........ccceeeveeerveennneen. 119
Estadisticos descriptivos: Estrategia de precios, item 42 .........ccccecvevveeciiennnnnne. 120
Estadisticos descriptivos: Percepcion de valor, item 43..........ccooevveeeveeecieennneen. 121
Estadisticos descriptivos: Percepcion de valor, item 44..........cccoeeevvevieeiiennnnnne. 122
Estadisticos descriptivos: Percepcion de valor, item 45..........cooevveeeieeecnveeenneen. 123
Medidas de tendencia central: Ubicacion..........ccceecuevieniirienienienienieieeieeeene 124
. Estadisticos descriptivos: Accesibilidad, item 46 ...........cccoeeevveeviiiiccieeeeieeeee. 125
Estadisticos descriptivos: Accesibilidad, item 47 .........cccceevieviieiieniieiieee, 126
Estadisticos descriptivos: Accesibilidad, item 48 ...........cccceevveeeviiiiiiieeeieeee, 127
Estadisticos descriptivos: Visibilidad del negocio, item 49 ..........c.ccccvvevvennnne. 128
Estadisticos descriptivos: Visibilidad del negocio, item 50 ..........cccoeveriiennenne. 129
Estadisticos descriptivos: Visibilidad del negocio, item 51 .........cccoevvveirennnnne. 130
Estadisticos descriptivos: Competencia cercana, item 52 .........ccccceevieeieennnnnne. 131
Estadisticos descriptivos: Competencia cercana, item 53 .........ccccceevveeiiennnnnne. 132
Estadisticos descriptivos: Competencia cercana, item 54 ..........ccccceeviervieennnnnne. 133
Prueba de Chi cuadrado entre permanencia y calidad en el servicio ................. 135
Prueba de Chi-cuadrado entre la permanencia y el comercio electronico.......... 136
Prueba de Chi-cuadrado entre permanencia y gestion de inventario ................. 137
Prueba de Chi-cuadrado entre permanencia y precio........ceeceereeeueervereeenueenne 138
Prueba de Chi-cuadrado de permanencia con ubicacion...........ccceeeeveevneeennnee. 139
Correlacion Permanencia-Calidad en el Servicio.........ccoocveeviienieeieenieniiieneene 141
Correlacion Permanencia-Comercio Electronico.........ccoovevveenienieenicniceneenne 142
Correlacion Permanencia-Gestion de Inventario ..........cocceeveevieecieenieniicenenne 143
Correlacion Permanencia-Precio ........coovovveiiiiiiiiiiiiiiiniiiiccceeceee 144
Correlacion Permanencia-UbiCacion...........cocveeciieniieeiienieiiieieceee e 145




INDICE DE ILUSTRACIONES

Tlustracion 1. Modelo de variables ..........ccvieciereiiieeiieeeeee e e e 20
T1UStracion 2. Area SEOZIATICA ...........oeveeveeeeeeeeeeeeeeee oo 43
Tlustracion 3. Tamainio del establecimiento.........ccveeeriieeiiiecie e e 44
[ustracion 4. Actividad €CONOMICA ..........cecuieriieriieeiieitieeieenite e eiee e e steeebe e seeesbeesseesseens 45
Tlustracion 5. Muestra de 1a INVeStIZACION ........eeecveeeiiieeiieeeie et 46
[ustracion 6. Cargo €N €l NEEOCIO .......eeevieiieriieiieeie ettt ettt ete e ee e e seaeenseens 51
LD o 2o (0] B € 1< 1 1<) (o TSR 52
Tustracion 8. Rango de €dad ...........cooueiiiieiiiiiiieieceeeee et 53
Tustracion 9. Nivel de eSTUAIOS .......oeeviieiiieeiiie et e e 54
Tustracion 10. Antigliedad del NEZOCIO......c.eeeiieriiiiiieiieeieeee ettt 55
Tlustracion 11. NUmMero de empleados .........cccveieriieeiiieeiiee et e 56

[ustracion 12. Ubicacion del NEZOCIO .......ccueeeiieriieeiieiieeieeiie ettt siee e eeebeeseneeseens 57




RESUMEN
Las microempresas del sector ferretero son esenciales para la economia local de Morelia, ya
que generan empleo, dinamizan el comercio y fomentan la competencia. Sin embargo, en los
ultimos afios se ha observado una disminucion en su permanencia, atribuida a la falta de
estrategias administrativas, escasa adopcion tecnoldgica y creciente competencia de
empresas de mayor escala. Ante esta problematica, el presente estudio tuvo como objetivo
analizar los factores que inciden en la permanencia en el mercado de las microempresas

ferreteras en Morelia.

La investigacion adopt6 un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental, transversal
y correlacional. Se aplicd un cuestionario tipo Likert a una muestra de 192 microempresas.
La variable dependiente fue la permanencia en el mercado, y las independientes incluyeron:

calidad en el servicio, comercio electronico, gestion de inventario, precio y ubicacion.

Los resultados revelaron que la calidad en el servicio es el factor mas influyente, destacando
la atencion personalizada y la satisfaccion del cliente. La gestion eficiente del inventario
ocupd el segundo lugar, al contribuir al control de recursos y la operatividad. El precio se
posiciond en tercer lugar, al incidir en la competitividad y fidelizacion. El comercio
electronico mostrdé un impacto moderado, debido al uso limitado de plataformas digitales.
Finalmente, la ubicacion tuvo menor incidencia, aunque sigue siendo relevante para la

visibilidad del negocio.

Se concluye que la permanencia de estas microempresas depende principalmente de la
calidad del servicio y la gestion interna, complementadas por estrategias de precios y una
incorporacion gradual del comercio electronico. Este estudio ofrece evidencia empirica util
para disefiar estrategias que fortalezcan la sostenibilidad y competitividad de las

microempresas ferreteras en Morelia.

Palabras clave: Microempresas, Permanencia, Calidad, Comercio, Inventario y Ubicacion.




ABSTRACT
Hardware microenterprises play a vital role in the local economy of Morelia by generating
employment, stimulating commercial activity, and fostering market competition. However,
recent years have seen a decline in their market permanence, attributed to ineffective
administrative strategies, limited adoption of digital technologies, and growing competition
from larger firms. This study aims to analyze the factors that influence the sustainability of

hardware microenterprises in Morelia.

The research employed a quantitative, non-experimental, cross-sectional, and correlational
approach. A Likert-type questionnaire was administered to a sample of 192 hardware
microenterprises. The dependent variable was market permanence, while the independent
variables included service quality, e-commerce, inventory management, pricing, and

location.

Findings indicate that service quality is the most influential factor, emphasizing the
importance of personalized attention and customer satisfaction. Efficient inventory
management ranked second, contributing to operational stability and resource control.
Pricing was third, affecting competitiveness and customer loyalty. E-commerce had a
moderate impact due to limited use of digital platforms in the sector. Location showed the

least influence, though it remains relevant for business visibility and accessibility.

The study concludes that the market permanence of hardware microenterprises depends
primarily on service quality and internal resource management, supported by appropriate
pricing strategies and gradual integration of e-commerce. These findings provide empirical
evidence to better understand the factors affecting business sustainability and offer a
foundation for designing strategies that enhance the competitiveness and longevity of

hardware microenterprises in Morelia.

Keywords: Microenterprises, Permanence, Quality, E-commerce, Inventory, and Location.




INTRODUCCION
Las microempresas constituyen un pilar esencial para el desarrollo econémico nacional, ya
que generan empleo, dinamizan la economia y fortalecen el tejido productivo (Secretaria de
Economia, 2024). De acuerdo con el INEGI (2024), representan el 95.4 % de las unidades
econdmicas en México, lo que evidencia su peso estructural y su relevancia en la

configuracion del mercado interno.

En este contexto, y a partir de la observacion del entorno comercial en la ciudad de Morelia,
se reconoce que el sector ferretero desempena un papel fundamental al proveer materiales
indispensables para el ramo de la construccion. Sin embargo, muchas de estas microempresas

enfrentan dificultades para permanecer activas.

Entre los factores que inciden en su permanencia destacan la calidad en el servicio, el
comercio electronico, la gestion del inventario, las estrategias de precios y la ubicacion del
establecimiento. En primer lugar, la calidad del servicio constituye un elemento clave para
la fidelizacion de los clientes (INEGI, 2018). En segundo término, el comercio electronico
aun presenta una baja adopcidn, pues Unicamente el 6.7 % de las microempresas utilizan
plataformas digitales para la venta de productos o servicios (INEGI, 2024). Asimismo, la
gestion del inventario carece en muchos casos de procesos eficientes de control, lo que
ocasiona pérdidas o desabasto. Por otra parte, la ausencia de estrategias competitivas de
precios repercute negativamente. Finalmente, la ubicacion del establecimiento influye de

manera directa en el flujo de clientes y en su accesibilidad (Secretaria de Economia, 2024).

En consecuencia, el objetivo general de la presente investigacion es identificar los factores
qgue determinan la permanencia de las microempresas ferreteras en la ciudad de

Morelia, Michoacan.

Metodologicamente, este estudio tiene un enfoque cuantitativo, un disefio no experimental,
de tipo transversal y correlacional. Para la recoleccion de datos se aplicd un cuestionario con

escala tipo Likert a propietarios y administradores de microempresas ferreteras;




posteriormente, los resultados fueron analizados mediante técnicas estadisticas descriptivas

e inferenciales, con el proposito de comprobar la hipdtesis planteada.

La investigacion se delimita en tres dimensiones:
o Geografica, a la ciudad de Morelia, Michoacan.
e Temporal, al periodo comprendido entre octubre 2024 a octubre 2025.
o Temética, al analisis de los factores que inciden en la permanencia de las

microempresas del sector ferretero.

Los resultados esperados permitiran identificar los factores que madas influyen en la
sostenibilidad de estas empresas, generando aportes practicos para mejorar su gestion y

contribuciones académicas al estudio de la permanencia empresarial en el ambito local.

Finalmente, la tesis se estructura en cuatro capitulos: el Capitulo 1 expone los fundamentos
de la investigacion; el Capitulo 2 desarrolla el marco teérico; el Capitulo 3 presenta el
diseno metodologico; y el Capitulo 4 muestra los resultados obtenidos. El documento

concluye con las reflexiones finales y las recomendaciones derivadas del estudio.




CAPITULO 1. FUNDAMENTOS DE LA INVESTIGACION
En este capitulo se expone la situacion problemadtica, objetivos, hipdtesis y justificacion del

estudio.

El sector ferretero es fundamental para las actividades de construccion en México, al
representar una parte significativa del mercado de insumos y herramientas (Expo Nacional
Ferretera, 2023). Ademas, las ferreterias destacan por su capacidad de ofrecer una amplia
gama de productos para el hogar, la construccion y el mantenimiento, consoliddndose como

negocios versatiles y de alta demanda (EI Informador, 2024).

Antecedentes del sector ferretero

En primer lugar, el sector ferretero surgié por la necesidad de herramientas en civilizaciones
antiguas y se consolidé durante la Revolucion Industrial, cuando la urbanizaciéon y la
produccion en masa impulsaron la demanda de materiales de construccion (Ferremayoreo

Elizondo, 2023).

Asimismo, estudios del sector indican que el mercado ferretero global ha crecido de forma
sostenida, impulsado por la urbanizacion, el ingreso disponible y la tendencia creciente hacia

la renovacion y mejora del hogar (Expo Nacional Ferretera, 2023).

En el contexto nacional, el sector ferretero en México tiene raices prehispanicas, y durante la
época colonial, la llegada de técnicas y herramientas europeas impulsé una evolucion en la

comercializacion de productos ferreteros en el pais (FerreKasa México, 2025).

En el siglo XIX surgieron negocios emblematicos como Casa Boker, fundada en 1865 por
Roberto Boker. Esta empresa se volvio referente en herramientas y maquinaria, consolidando
su presencia en el mercado nacional (Libre en el Sur, 2025). Por su parte, durante la década
de 1950, el crecimiento industrial en México impulsd la expansion del sector ferretero, el
cual se centraba principalmente en herramientas manuales de fabricaciéon nacional
(FerreKasa México, 2025). Actualmente, el sector ferretero sigue siendo clave en la

economia mexicana. Segun el INEGI, a finales de 2016 operaban mas de 99,717 ferreterias
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en el pais, lo que refleja un crecimiento sostenido en el numero de establecimientos

(Ferremayoreo, 2019).

Por otro lado, diversos analisis sobre pymes destacan que las microempresas ferreteras han
mostrado resiliencia y adaptacion, adoptando rapidamente el comercio electronico y
servicios de entrega local gracias a su agilidad operativa y atencion personalizada durante la

pandemia (El Economista, 2025).

Segun Fierros (2025), el sector ferretero ha respondido a los desafios globales mediante
innovacion, fortalecimiento de sus redes comerciales y disposicion para implementar

tecnologia, demostrando su capacidad de adaptacion pese a ser un gremio tradicional.

1.1. Situacién problematica

El éxito empresarial depende de factores como el perfil del emprendedor y la gestion
estratégica, una problematica surge cuando hay discrepancia entre los objetivos deseados y
la situacion actual, lo que exige un proceso de andlisis y resolucion (Tamayo y Tamayo,

2004).

Asimismo, factores como el tamafio de la empresa y el acceso a financiamiento determinan

en gran medida sus posibilidades de éxito (Segarra & Callejon, 2002).

Por otro lado, cuando las empresas logran consolidarse en el mercado, sus prioridades
cambian. Aquellas con mas de cinco afios de operacion tienden a enfocarse en la
diferenciacion, la cohesion social y una identidad organizacional sélida como base de su

sostenibilidad (Becerra & Cortés, 2018).

La adaptacién al entorno y la gestion eficiente de recursos internos son claves para la
permanencia empresarial. Estas capacidades permiten a las organizaciones responder con
agilidad ante desafios externos y aumentar su competitividad en el mercado (Churchill y
Lewis, 1983). Asimismo, la relacion con los proveedores puede representar una ventaja
estratégica, ya que mejora las condiciones de compra, fortalece el poder de negociacion y

contribuye a la sostenibilidad operativa de las empresas (Cética et al., 2018).
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Otro aspecto relevante es la optimizacion de costos, que incide directamente en la fijacion de
precios competitivos. Este factor no solo mejora la rentabilidad, sino que también contribuye
a la sostenibilidad del negocio en el largo plazo (Chusin et al., 2025). En el caso especifico
del sector ferretero, la determinacion de precios estd influenciada por multiples variables,
como los niveles de demanda, la competencia, los productos sustitutos, el poder adquisitivo

del consumidor y la eficiencia operativa de la empresa (Garcia & Morillo, 2020).

La fijacion de precios en el entorno empresarial responde a multiples variables que van mas
alla del simple célculo de costos. Factores como la oferta y la demanda, los gastos de
produccion, la competencia, el posicionamiento de marca, la calidad del producto y la
ubicacion geografica inciden directamente en la percepcion del valor por parte del
consumidor (Campines, 2024). Esta complejidad exige que las empresas desarrollen

estrategias flexibles y adaptativas para mantenerse competitivas.

En las pymes, el éxito depende también de factores intangibles como la experiencia del
empresario, la reputacion, el respaldo institucional y el entorno comunitario, los cuales

influyen en su consolidacion (Franco & Urbano, 2010).

Por otra parte, la gestion de relaciones empresariales fortalece vinculos duraderos con los
clientes. Un enfoque estratégico en marketing relacional genera fidelidad auténtica, basada
en consumidores comprometidos que valoran la marca mas alld de la transaccion comercial

(Norabuena et al., 2025).

El trato personalizado y un ambiente agradable fortalecen la fidelizacion. Brindar atencion
calida hace que los clientes se sientan valorados, lo que favorece su retorno y recomendacion,

impulsando la publicidad de boca en boca (Fierros, 2023).

La percepcion del cliente sobre el servicio recibido depende de factores como tangibilidad,
fiabilidad y empatia, los cuales se relacionan positivamente con la satisfaccion del
consumidor, lo que resalta la importancia de cuidar cada detalle en la experiencia de atencién

(Soto et al., 2024). En consecuencia, resulta esencial que las organizaciones no solo cumplan
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con las expectativas de sus clientes, sino que las superen mediante la entrega de productos

de calidad y un servicio excepcional (Cadena, 2024).

Por otro lado, la localizacién geografica representa una decision estratégica que puede
impactar directamente en la competitividad de las microempresas. Una ubicacion adecuada
facilita el acceso a clientes y proveedores, lo que incrementa las oportunidades de negocio
(Valenzo Jiménez & Gonzalez Samaniego, 2021). En este sentido, Armstrong & Kotler
(2012) destacan que la ubicacion es un componente clave dentro de la estrategia de

marketing, ya que influye en la conveniencia y accesibilidad para el consumidor.

Desde una perspectiva mas operativa, Pérez et al. (2023) sefalan que la localizacion del
negocio permite enfocar los esfuerzos hacia un mercado meta mas cercano, lo que mejora la
efectividad de las estrategias comerciales. De manera complementaria, Berman y Evans
(2012) afirman que elegir correctamente el sitio de un establecimiento minorista es

determinante para atraer flujo constante de clientes y garantizar el éxito comercial.

Aunado a lo anterior, la decision sobre la ubicacion empresarial debe considerar factores que
pueden beneficiar o perjudicar la actividad econémica, como el entorno competitivo, la

infraestructura disponible y el perfil demografico de la zona (Monge & Cobo, 2023).

El comercio electronico ha facilitado la promocion de productos, mejorado la relacion con
los clientes y fortalecido el posicionamiento de las microempresas, gracias al uso de
plataformas digitales como Instagram, WhatsApp, TikTok y Facebook (Comas et al., 2025).
Las pymes han aprovechado el entorno digital como una via rentable para ampliar su alcance,
mejorar su competitividad y posicionarse en el mercado mediante el uso estratégico del

comercio electronico (Villon et al., 2025).

Ademas, el comercio electronico no solo permite comercializar productos, sino que también
actia como canal de comunicacion entre clientes, proveedores y empleados, generando
nuevas oportunidades de mercado y fortaleciendo la competitividad de las pymes (Ferra,

2025).
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Complementando esta vision, Zurita et al. (2021) explican que el uso de redes sociales, TIC
y dispositivos inteligentes ha permitido que las MiPymes accedan al entorno digital para
promocionar productos, interactuar con clientes y gestionar operaciones de forma mas
eficiente. En tanto, Rodriguez et al. (2019) afirman que las tiendas en linea y estrategias en
redes sociales como Facebook, Instagram y Twitter han permitido a las empresas ampliar su

alcance, competir en mercados tradicionales y mejorar sus niveles de venta.

Asi mismo, la transformacion digital ha impactado significativamente en el sector ferretero,
obligando a las empresas a adaptar sus procesos de venta a las nuevas exigencias del
consumidor. En Ecuador, muchas ferreterias han incorporado plataformas como WhatsApp,
Facebook y aplicaciones moviles para facilitar la compra de materiales, adaptandose a los
nuevos habitos de consumo (Lamifia & Cueva, 2024). Esta tendencia refleja un cambio en la

forma de interactuar con los clientes, como también lo documentan Rodriguez et al. (2019).

Ordaz et al. (2025) destacan que el disefio, contenido y usabilidad de los sitios web son

esenciales para atraer clientes, mejorar la experiencia digital y aumentar las ventas.

A su vez, las pequefias y medianas empresas (Pymes) que logran destacarse suelen planificar
estratégicamente, innovar en procesos y productos, y contar con un nivel tecnoldgico superior

respecto a sus competidores (Estrada et al., 2009).

Ademas, las alianzas estratégicas juegan un papel fundamental en la expansion y
diversificacion de las empresas. Van Gils & Zwart (2009) sefialan que estas colaboraciones
pueden surgir en distintos puntos de la cadena de valor, facilitando el acceso a nuevos

mercados y fomentando el aprendizaje organizacional.

En paralelo, el marketing digital ha demostrado ser eficaz para optimizar recursos, reducir
costos operativos y captar la atencion del publico objetivo, despertando incluso necesidades
latentes en los consumidores (Gazca et al., 2022).

La innovacién tecnoldgica se posiciona como un motor esencial para la competitividad

empresarial, ya que mejora la eficiencia interna y permite desarrollar productos y servicios
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que transforman industrias (Bessant & Tidd, 2015). En este marco, la gestion precisa del
inventario resulta clave para garantizar la disponibilidad de productos, reducir tiempos de

espera y mejorar la experiencia del cliente (Morales & Silva, 2024).

Corella & Olea (2023) indican que un sistema de control de inventario bien estructurado
incrementa la eficiencia operativa, automatiza procesos y reduce errores humanos, lo que
impacta directamente en la satisfaccion del cliente. Pavon et al. (2019) advierten que estos
sistemas deben alinearse con la planificacion estratégica y la cultura organizacional para

responder a los desafios de un entorno globalizado y tecnologico.

Desde otra perspectiva, Galaviz et al. (2024) destacan que el control de inventario permite
conocer el comportamiento de las ventas y evitar desequilibrios que afectan la rentabilidad.
Complementando esta vision, Heizer & Render (2011) afirman que una gestion eficiente del
inventario mantiene una cadena de suministro fluida, reduce costos de almacenamiento y

evita desabastecimientos.

En el contexto mexicano, Truper se ha consolidado como lider en herramientas con mas de
28,000 productos, destacando por su calidad e innovacion, incluso durante la pandemia (Todo
Ferreteria, 2021). Casanova (2023) sefiala que muchas ferreterias mexicanas son
microempresas familiares que han logrado mantenerse y crecer gracias a su adaptacion y
continuidad generacional. Un ejemplo es la ferreteria Gonzéalez Diaz y Sucesores S.A. de
C.V., con mas de tres décadas en Morelia, reconocida por su atencidn al cliente, variedad de

productos y precios competitivos (Gonzélez & Sucesores, 2025).

1.2. Planteamiento del problema

Plantear correctamente un problema es un paso fundamental en la bisqueda de soluciones.
En este sentido, Ackoff (1955) sostiene que cuanto mas clara sea su formulacién, mayores
seran las posibilidades de resolverlo satisfactoriamente. Esta 16gica también se aplica al
ambito empresarial, donde la claridad en los procesos y estructuras resulta clave para la

permanencia y competitividad.
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En este contexto, una ferreteria se define como un establecimiento dedicado a la
comercializaciéon de productos metélicos y otros insumos utiles para actividades de
construcciodn, reparacion y bricolaje (Pérez, 2019). Su proposito principal radica en ofrecer a
los clientes una amplia gama de herramientas, materiales y equipos necesarios para llevar a
cabo dichos proyectos (Conceptualista, 2025). Muchas de ellas operan como microempresas,
caracterizadas por tener menos de diez empleados, recursos limitados y una gestion directa

por parte del propietario (Asest, 2025).

Estas microempresas representan un pilar esencial en la economia mexicana, ya que generan
empleo y promueven el desarrollo local. Sin embargo, enfrentan desafios importantes, como
el relevo generacional. Fierros (2022) advierte que muchos propietarios de ferreterias
tradicionales encuentran dificultades para transferir sus negocios a las nuevas generaciones,

quienes suelen preferir modelos méds modernos y rentables.

Ademas, el entorno competitivo se ha intensificado. Trevifio (2024) senala que las ferreterias
deben diferenciarse frente a grandes minoristas en linea que ofrecen precios accesibles y una
amplia variedad de productos. Para lograrlo, es fundamental apostar por servicios

personalizados y una atencion al cliente de calidad.

A esto se suma el hecho de que muchas ferreterias son negocios familiares que operan bajo
esquemas tradicionales. Segiin Campus (2024), estas empresas enfrentan una presion
creciente por adaptarse a nuevas tecnologias, canales de comercializacion y comportamientos

de consumo, lo que hace urgente su transformacion para mantenerse vigentes en el mercado.

La transformacion digital representa un desafio urgente para las ferreterias tradicionales. La
falta de actualizacion tecnoldgica limita su capacidad para competir con minoristas digitales
que ya utilizan comercio electronico, puntos de venta avanzados y herramientas de marketing
digital (Trevifio, 2024). En este contexto, el comercio electronico ha dejado de ser una opcion

para convertirse en una necesidad de supervivencia (Canal Ferretero, 2024).
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Sin embargo, la implementacion de soluciones digitales enfrenta obstaculos importantes.
Entre ellos destacan la preferencia de los clientes por probar fisicamente los productos y la
fragmentacion del mercado, con mas de 100,000 ferreterias en México (Expansion, 2024). A
esto se suman deficiencias internas como la falta de planeacidon, el manejo financiero
inadecuado y la escasa atencion a los inventarios, lo que afecta la rentabilidad y permanencia

de estos negocios (Ramirez, 2010).

Ademas, la saturacion del mercado ha provocado una disminucion en las ventas y una baja
fidelizacion de los clientes, lo que obliga a aplicar estrategias de precios, descuentos y
promociones (Ruiz et al., 2020). La apertura comercial y la entrada de grandes cadenas como
The Home Depot también han generado desventajas en precio y calidad frente a productos

extranjeros (Castro, 2019).

En el caso de Morelia, las microempresas ferreteras son actores clave en la economia local,
ya que generan empleo, abastecen la cadena de construccién y mantienen redes de
proveeduria. No obstante, muchas enfrentan dificultades para sostenerse debido a factores

internos y del entorno urbano que reducen su competitividad (Aguilasocho et al., 2014).

Uno de los principales problemas identificados es la mala calidad en el servicio. Aceves et
al. (2016) afirman que deficiencias en atencidn, tiempos de respuesta y cumplimiento de
expectativas reducen la satisfaccion y lealtad del cliente, elementos esenciales para la

supervivencia de micronegocios.

Soldérzano (2017) sefiala que la ubicacion desfavorable y la baja adopcion del comercio
electronico limitan el acceso a clientes y mercados, afectando la competitividad de las

microempresas frente a competidores mejor posicionados.
Otro factor critico es la gestion de inventarios. En Michoacén, el control inadecuado de

existencias provoca faltantes, exceso de stock y capital inmovilizado, lo que afecta la liquidez

y aumenta el riesgo de salida del mercado (Sénchez, 2013).
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Por ultimo, los precios poco competitivos también afectan la demanda. Las empresas que no
optimizan su estrategia precio-valor pierden participacion frente a competidores mejor

posicionados (Flores & Gonzalez, 2009).

Por tanto, resulta necesario analizar de forma integral los factores que determinan la
permanencia en el mercado de las microempresas ferreteras en la ciudad de Morelia, con el
fin de identificar las areas que deben fortalecerse para garantizar su sostenibilidad a largo

plazo y su contribucion al desarrollo econdmico local.

Esta investigacion se propone abordar la siguiente interrogante de estudio:

¢Cuales son los factores que determinan la permanencia en el mercado de las

microempresas del sector ferretero en la ciudad de Morelia?

1.3. Revision de la literatura para identificar las variables independientes
La revision de la literatura es un proceso sistematico que permite establecer fundamentos
teoricos y empiricos del estudio, asi como delimitar variables clave en funcion de los

objetivos de investigacion (Hernandez et al., 2014).

En este sentido, la presente revision tuvo como objetivo identificar la variable dependiente,
asi como las variables independientes clave que influyen en la permanencia de estos
negocios. El propdsito es ofrecer herramientas y recomendaciones practicas a los propietarios
de ferreterias que buscan consolidar un entorno empresarial mas estable y sostenible,
considerando que estas unidades productivas contribuyen significativamente a la economia

local.

Para llevar a cabo el presente andlisis, se consultaron multiples fuentes de informacion
académica y cientifica, entre ellas Science Direct, Redalyc, Scopus, Dialnet, Scielo, RIDE,
Polo del Conocimiento y Google Académico. Asimismo, se revisaron libros fisicos y

electronicos, paginas web especializadas y documentos técnicos. La blisqueda se realizd
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utilizando palabras clave relacionadas con los factores de éxito de las microempresas del

sector ferretero, abarcando estudios a nivel internacional, nacional, estatal y local.

Posteriormente, se identificaron los factores que afectan negativamente la sostenibilidad de
estas empresas. Cabe destacar que, tras la recopilacion inicial, se realizd6 un proceso de
depuracion de los articulos cientificos, seleccionando aquellos con mayor pertinencia y rigor

metodoldgico en funcion de los objetivos de esta investigacion.

1.3.1. Tipos de variables

En el ambito de la investigacion cientifica, las variables representan caracteristicas
observables o medibles que pueden adoptar distintos valores. Su andlisis permite establecer
relaciones causales y construir modelos tedricos y empiricos que explican fenémenos

complejos (Herndndez Sampieri et al., 2014).

Entre ellas, la variable dependiente es aquella que el investigador busca explicar o predecir,
ya que representa el efecto influido por una o mas variables independientes (Kerlinger & Lee,
2002). Por su parte, la variable independiente corresponde al factor que se manipula para

observar su impacto sobre la variable dependiente (Robson, 2011).

Ademés, el concepto de frecuencia permite conocer cudntas veces aparece cada valor o
categoria de una variable dentro de un conjunto de datos, lo que facilita la comprension de

su distribucidon y comportamiento (Babbie, 2013).

Para construir el modelo de investigacion y seleccionar las variables pertinentes, se efectud
un estudio documental a partir de la revision de articulos cientificos y trabajos académicos
relacionados con microempresas, permanencia en el mercado y factores de competitividad.
Con el objetivo de identificar las variables mas recurrentes en la literatura especializada, se
aplico la técnica de tabla de frecuencia de variables, la cual permiti6 contabilizar la aparicion

de distintos conceptos en los estudios revisados.
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Esta técnica consiste en registrar cuantas veces se mencionan o analizan determinadas
variables en investigaciones previas, con el fin de establecer cuales presentan mayor
relevancia, coherencia tedrica y respaldo empirico en contextos similares. Segiin Herndndez
Sampieri et al. (2014), este tipo de analisis fortalece la fundamentacion bibliografica para la

seleccion de variables en estudios cuantitativos.

En el Anexo 1. Frecuencia de variables, se muestra la frecuencia con que distintos autores
abordan variables relacionadas con la permanencia de las microempresas. En la revision se
identificaron 12 autores que analizaron la calidad en el servicio, 8 el comercio electronico, 8
la gestion de inventario, 6 el precio, 6 la ubicacion, 5 la innovacidn tecnoldgica, 2 la oferta y

demanda, y 1 que considera aspectos sociodemograficos como edad, género y experiencia.
Con base en esta revision bibliografica, se defini6 como variable dependiente la

permanencia en el mercado, y como variables independientes: calidad en el servicio,

comercio electrénico, gestion de inventario, precio y ubicacion.
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1.4. Preguntas de la investigacion
La pregunta de investigacion guia el enfoque tedrico y metodologico del estudio, y se
construye a partir de la idea inicial, el andlisis del fendmeno, la revision bibliografica y, en

ocasiones, entrevistas con expertos (Ramos, 2016).

1.4.1. Pregunta general
¢En qué medida la calidad en el servicio, el comercio electronico, la gestion de
inventario, el precio y la ubicacion determinan la permanencia en el mercado de las

microempresas del sector ferretero en la ciudad de Morelia?

La pregunta general delimita el objeto de estudio y orienta la formulacion de preguntas
especificas, objetivos e hipdtesis, al establecer relaciones causales entre variables

independientes y dependientes dentro del enfoque de investigacion (Kothari, 2004).

1.4.2. Preguntas especificas
» (De qué manera influye la calidad en el servicio en la permanencia en el mercado de
las microempresas del sector ferretero en la ciudad de Morelia?
» (Como impacta el comercio electronico en su permanencia en el mercado?
» (Qué efecto tiene la gestion de inventario del negocio en su permanencia en el
mercado?
» (En qué medida el precio contribuye a su permanencia en el mercado?

» (Como repercute la ubicacion en su permanencia en el mercado?
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1.5. Objetivos de la investigacion
En una investigacion cientifica, el objetivo general expresa en una sola frase la finalidad
principal del estudio, resumiendo el propoésito central que se pretende alcanzar (Sabino,

1992).

1.5.1. Objetivo general
Identificar los factores que determinan la permanencia en el mercado de las microempresas

del sector ferretero en la ciudad de Morelia.

Los objetivos especificos descomponen el objetivo general en propositos concretos, lo que
facilita su abordaje metodologico y orienta el andlisis hacia aspectos particulares del

fenomeno estudiado (Méndez, 1995).

1.5.2. Objetivos especificos:

» Estudiar en qué medida la calidad en el servicio determina la permanencia en
el mercado de las microempresas del sector ferretero en la ciudad de Morelia.

» Investigar en qué medida el comercio electronico incide en su permanencia
en el mercado.

» Evaluar en qué medida la gestion de inventario determina su permanencia en
el mercado.

» Analizar en qué medida el precio determina su permanencia en el mercado.

» Examinar en qué medida la ubicacion determina su permanencia en el

mercado.
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1.6. Hipotesis de la investigacion
La hipotesis es una proposicion que puede verificarse o rechazarse mediante la investigacion,
y su formulacion permite delimitar el alcance del estudio y orientar el analisis empirico

(Kerlinger & Lee, 2002).

1.6.1. Hipdtesis general
La calidad en el servicio, el comercio electronico, la gestion de inventario, el precio y la
ubicacion inciden significativamente en la permanencia en el mercado de las microempresas

del sector ferretero en la ciudad de Morelia.

Desde esta perspectiva, las hipotesis especificas se desprenden de la hipdtesis general y
definen con precision la relacion esperada entre variables, facilitando su verificacion

empirica en el desarrollo del estudio (Hernandez et al., 2014).

1.6.2. Hipatesis especificas

» La calidad en el servicio determina la permanencia de las microempresas del
sector ferretero en la ciudad de Morelia.

» El comercio electronico incide de manera significativamente en su
permanencia en el mercado.

» La gestion de inventario influye de forma significativa en su permanencia en
el mercado.

» El precio contribuye significativamente en su permanencia en el mercado.

» Laubicacion impacta de manera significativa en su permanencia.
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1.7. Justificacion
De acuerdo con Bernal (2010), la justificacion de una investigacion debe sustentarse en su
capacidad de aportar soluciones practicas y en su contribucion al avance del conocimiento

en el area de estudio.

Las microempresas del sector ferretero desempefian un papel clave en la economia local de
Morelia, pues generan empleo, dinamizan el comercio y contribuyen al desarrollo urbano.
Segun el INEGI (2024), las microempresas representan el 95.4 % de las unidades econdmicas

en México.

De acuerdo con la Expo Nacional Ferretera (2023), el sector se encuentra en un proceso de
adaptacion frente a la digitalizacion y la presencia de corporativos con mayor capacidad

logistica.

Estas condiciones han dificultado su permanencia, lo que evidencia la necesidad de

identificar los factores que influyen en su sostenibilidad.

La pertinencia de esta investigacion radica en que aborda un problema actual del entorno
econdomico local: la vulnerabilidad de las microempresas ferreteras ante un contexto
competitivo y tecnologicamente exigente. Comprender los factores que determinan su
permanencia permitird generar conocimiento util para disenar estrategias que fortalezcan su

viabilidad a largo plazo.

En el plano tedrico, el estudio amplia la comprension sobre la relacion entre variables como
calidad en el servicio, gestion de inventario, comercio electronico, precio y ubicacion, con la
permanencia empresarial. Sarabia-Alonso et al. (2024) sefialan que estas variables son
determinantes en la competitividad de las Pymes mexicanas, lo que justifica su analisis en el

sector ferretero.

Desde una perspectiva practica, la investigacion ofrece informacion valiosa para propietarios,

administradores y emprendedores del sector, al proporcionar un diagndstico basado en datos
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reales que puede orientar la toma de decisiones estratégicas. En particular, los resultados
podran guiar acciones en areas como atencion al cliente, digitalizacion de ventas, control de

inventarios y politica de precios.

En términos sociales y econdémicos, el estudio contribuye al fortalecimiento de las
microempresas locales, que representan una fuente importante de empleo y dinamismo en
Morelia. Seglin la Secretaria de Economia (2024), las microempresas son el motor de la
economia mexicana, por lo que promover su permanencia implica apoyar la estabilidad de

las familias que dependen de ellas y fomentar el desarrollo regional sostenible.

Ademas, resulta factible y viable, debido a que cuenta con acceso a las microempresas
ferreteras del municipio, con los instrumentos metodologicos adecuados y con el respaldo
académico necesario para la recoleccion y analisis de datos. Su disefio cuantitativo y no
experimental permite obtener resultados objetivos que aporten tanto a la practica empresarial

como al conocimiento académico.

En sintesis, este trabajo se justifica por su contribucion al entendimiento y fortalecimiento de
los aspectos que condicionan la estabilidad de las microempresas ferreteras en un entorno
altamente competitivo, generando insumos Utiles para la gestion, la formulacion de politicas

publicas y el desarrollo sostenible del sector.
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1.8. Matriz de congruencia metodologica

La matriz de congruencia metodologica es una herramienta que garantiza la coherencia

interna de una investigacion, al establecer una relacion légica entre el problema de estudio,

los objetivos, las preguntas de investigacion, las hipotesis, las variables y el método

seleccionado (Hernandez Sampieri et al., 2014).

Tabla 1. Matriz de congruencia metodoldgica

Problema Pregunta Preguntas Variables Dimensiones Indicadores
general especificas
(Cuaéles son los (En qué medida, la | ;De qué manera influye -y . Amabilidad del
. . . Atencion al cliente
factores que calidad en el la calidad en el servicio personal
determinan la servicio, el en la permanencia en el | Calidad en el . Rapidez en la
. . . Tiempo de espera .
permanencia en el comercio mercado de las servicio atencion
mercado de las electronico, la microempresas del Satisfaccion del Nivel de
microempresas del | gestion de sector ferretero en la i satisfaccion
sector ferretero en inventario, el ciudad de Morelia? cliente percibida
la cluc!ad de precio y la (Como impacta el Presencia en redes Publicaciones
Morelia? ubicacion comercio electrénico en sociales promocionales
determman. la su permanencia en el Comercio Vent i Porcentaje de
permanencia en el mercado? electronico entas en linea ventas digitales
mf:rcado de las Tiempo de
microempresas del Atencion digital respuesta en
sector ferretero en medios digitales
la Clu‘?af’i de (Qué efecto tiene la Control de stock Disponibilidad de
Morelia? gestion de inventario del productos
negocio en su Gestion de Rotacion de Frecuencia de
permanencia en el inventario inventario renovacion de
mercado? inventario
Registi .
CEIStro y Uso de sistemas
seguimiento . .
para el inventario
(En qué medida el Comparacion de
recio contribuye a su Competitividad recios con el
p Y P p
permanencia en el mercado
mercado? Precio Estrategia de Uso de
precios promociones 0
descuentos
., Relacion calidad-
Percepcion de valor . i
precio percibida
&Cpmq ,repercute la Accesibilidad Facilidad de
ubicacion en su acceso al local
ermanencia en el S i
p sy Visibilidad del Nivel d <
mercado? Ubicacion . exposicion del
negocio
local
Capacidad
Competencia competitiva frente
cercana a negocios
similares

Objetivo general

Objetivos especificos

El objetivo general
es, identificar los
factores que
determinan la
permanencia en el
mercado de las
microempresas del
sector ferretero en
la ciudad de
Morelia.

Estudiar en qué medida
la calidad en el servicio
determina la
permanencia en el
mercado de las
microempresas del
sector ferretero en la
ciudad de Morelia.

Investigar en qué
medida el comercio
electronico incide en su
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permanencia en el
mercado.

Evaluar en qué medida
la gestion de inventario
determina su
permanencia en el
mercado.

Analizar en qué medida
el precio determina su
permanencia en el
mercado.

Examinar en qué
medida la ubicacion
determina su
permanencia en el
mercado.

Hipotesis general

Hipotesis especificas

La calidad en el
servicio, el
comercio
electronico, la
gestion de
inventario, el
precio y la
ubicacion inciden
significativamente
en la permanencia
en el mercado de
las microempresas
del sector ferretero
en la ciudad de
Morelia.

La calidad en el servicio
determina la
permanencia de las
microempresas del
sector ferretero en la
ciudad de Morelia.

El comercio electronico
incide de manera
significativamente en su
permanencia en el
mercado.

La gestion de inventario
influye de forma
significativa en su
permanencia en el
mercado.

El precio contribuye
significativamente en su
permanencia en el
mercado.

La ubicacion impacta de
manera significativa en
su permanencia.

Nota. Elaboracion propia.

1.9. Modelo de variables

El modelo de variables es una herramienta clave en la investigacion cuantitativa, ya que
representa graficamente las relaciones entre las variables del estudio. Facilita la comprension
de cémo interacttian las variables dependientes e independientes, permite visualizar las

hipotesis planteadas y establece la direccion de las relaciones causales (Hernandez et al.,
2014).

De acuerdo con Arias (2012), una variable es una caracteristica, magnitud o propiedad que
puede cambiar y que se analiza dentro de una investigacion. Por tanto, el modelo de variables
permite identificar, definir y analizar las variables relevantes, asi como comprender sus

interacciones dentro del marco teorico y metodologico.
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> Dimensiones

Las dimensiones son componentes especificos que se derivan de una variable y permiten su
analisis detallado. Se presentan de forma textual y se descomponen en indicadores (Tamayo

& Tamayo, 2004).

» Indicadores
Los indicadores son datos observables y medibles que representan o cuantifican una
dimension de una variable. Son elementos concretos que permiten evaluar aspectos

especificos de cada dimension (Balestrini, 2006).
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En la Ilustracion 1, Modelo de Variables, se muestra graficamente la conexion existente entre
la variable dependiente (permanencia en el mercado) y las variables independientes (calidad

en el servicio, comercio electronico, gestion de inventario, precio y ubicacion) de esta

investigacion.

llustracion 1. Modelo de variables

Calidad en el
servicio
(WELEL]E

independiente)

Ubicacién Come,rcilo
(Variable electrénico
independiente) ~ (variable
Permanencia en independiente)

el mercado
(Variable
dependiente)

Gestién de
Precio (Variable inventario
independiente) (WELELIS

independiente)

Nota. Elaboracion propia.
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En la Tabla 2, se presenta el Modelo de variables con dimensiones e indicadores. Esta
organizacion asegura que la evaluacion de los factores que inciden en la permanencia de las
microempresas ferreteras en el mercado sea coherente y precisa, al establecer relaciones

claras entre las variables y garantizar la validez del andlisis.

Tabla 2. Modelo de variables con dimensiones e indicadores

item
Variable dependiente Dimension
Antigiliedad en el mercado (Afios de operacion continua). 1,2,3
Permanencia en el Estabilidad economica (Capacidad para cubrir gastos operativos). 4,5,6
mercado Crecimiento sostenido (Incremento en ventas o expansion). 7,89
item
Variables Dimension Indicador
independientes
Atencion al cliente Amabilidad del personal 10,11,12
Calidad en el servicio Tiempo de atencion Rapidez en la atencién 13,14,15
Satisfaccion del cliente | Nivel de satisfaccion percibida 16,17,18
Presencia en redes Publicaciones promocionales 19,20,21
Comercio electronico sociales
Ventas en linea Porcentaje de ventas digitales 22,2324
Atencion digital Tiempo de respuesta en medios digitales | 25,26,27
Control de stock Disponibilidad de productos 28,29,30
Gestion de inventario Rotacion de inventario | Frecuencia de renovacion del inventario | 31,32,33
Registro y seguimiento | Uso de sistemas para el inventario 34,35,36
Competitividad Comparacion con precios del mercado 37,38,39
Precio Estrategia de precios Uso de promociones o descuentos 40,41,42
Percepcion de valor Relacion calidad-precio percibida 43,4445
Accesibilidad Facilidad de acceso al local 46,47,48
Ubicacion Visibilidad del negocio | Nivel de exposicion del local 49,50,51
Competencia cercana Capacidad competitiva frente a negocios | 52,53,54
similares

Nota. Elaboracion propia.

1.10. Matriz de operacionalizacion de variables
La operacionalizacion de variables es el proceso mediante el cual se definen en términos
observables y medibles las variables de una investigacion, lo que permite su cuantificacion

y analisis (Hernandez Sampieri et al., 2014).
En la Tabla 3, Matriz de operacionalizacion de variables, se describe como se medira cada

variable, dimension e indicador, especificando el tipo de escala, la técnica de recoleccion de

datos y los instrumentos utilizados.
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Tabla 3. Matriz de operacionalizacion de variables

Variable

Definicion

Definicion
operacional

Dimension

Indicador

Preguntas

Item

Escala

Permanencia
en el mercado
(Variable
dependiente)

Es

la

capacidad de
una empresa
para mantener
su  posicion
competitiva y
adaptarse  a
los  cambios
del entorno,
asegurando su
supervivencia
y crecimiento

a largo
como
expone
(Kotler
2021).

plazo,
lo

et al,

Medicion  del
tiempo de
operacion
continua,
estabilidad
financiera y
crecimiento del
negocio.

Antigiiedad en
el mercado

Afios de
operacion
continua

Considero que la
antigliedad de mi
negocio
contribuye
significativament
e a su estabilidad
y permanencia en
el mercado.

Los afios que
tiene operando mi
negocio han
contribuido a su
consolidacion.

La  experiencia
adquirida a lo
largo del tiempo
ha favorecido la
permanencia  de
mi negocio.

Estabilidad
econdmica

Capacidad
para cubrir
gastos

operativos

Durante el ultimo
afio he cubierto
todos los gastos
operativos sin
dificultad, lo que
ha fortalecido la
estabilidad  del
negocio.

Mi negocio ha
mantenido  una
situacion
financiera estable
durante el ultimo
afo.

Considero que la
estabilidad
econdmica de mi
negocio es clave
para mantenerse
en el mercado.

Crecimiento
sostenido

Incremento
en ventas

Las ventas de mi
negocio han
aumentado en el
ultimo afio, lo que
ha favorecido su
permanencia.

En el ultimo afio
he ampliado la
gama de
productos 0
servicios para
mantener la
competitividad.

El crecimiento en
las ventas ha
fortalecido la
permanencia  de
mi negocio en el
mercado.

Likert
(Totalment
een
desacuerdo
a
totalmente
de acuerdo)

Calidad en el
servicio
(Variable
independiente

)

Consiste  en
establecer 'y
gestionar

vinculos  en
los que tanto

el
como

cliente
la

Medicién de la
atencion al
cliente, rapidez
en el servicio y
satisfaccion
general.

Atencion al
cliente

Amabilidad
del personal

La amabilidad del
personal hacia los
clientes

contribuye a que
el negocio se
mantenga en el
mercado.

Likert
(Totalment
een
desacuerdo
a
totalmente
de acuerdo)
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organizacion El personal de mi 11
vean negocio muestra
satisfechas disposicién para
sus resolver dudas o
expectativas problemas de los
(Gonzalez, clientes.
2024). El personal ofrece 12
una atencion
personalizada a
cada cliente.
Los clientes son 13
atendidos con
rapidez, lo que
ayuda a la
permanencia del
negocio.
Los productos se 14
Rapidezenla | entregan a los
atencion clientes dentro de
un tiempo
adecuado.
Las solicitudes de 15
los clientes
reciben una
respuesta de
manera rapida.
La calidad del 16
servicio que se
brinda favorece la
permanencia del
negocio en el
mercado.
Satisfaccion Nivel de Se brinda wuna 17
del cliente satisfaccion atencion posventa
percibida adecuada a los
clientes.
Los problemas o 18
reclamos de los
clientes se
resuelven de
manera efectiva.
Publico 19
promociones  en
redes sociales
para mantener la
clientela y
favorecer la
. . Publicacione | Do encia - del
Implica el uso Presencia en s negocio.
de redes sociales . Utilizo redes 20
. promocionale .
herramientas S sociales como
digitales y de herramienta para
Comercio comunicacion | Medicion  de atraer clientes.
electronico para realizar | presencia en Publico contenido 21 Likert
(Variable intercambios redes sociales, en redes sociales (Nunca a
independiente | comerciales ventas online y para dar a conocer siempre)
) (Angamarca atencion digital. nuevos productos
etal., 2025). 0 servicios.
Realizo ventas a 22
través de redes
sociales para
mantener el
negocio en el
mercado.
Mis clientes 23
realizan compras
a través de medios
digitales.

Tiempo de
espera

Ventas en Porcentaje de
linea ventas
digitales




Promociono 24
productos que
pueden adquirirse

directamente

mediante

plataformas

digitales para
incrementar  las
ventas.

Brindo atencion 25
digital de manera

rapida para
mantener la
permanencia del
negocio.

Atiendo a mis 26

clientes a través

. Tiempo de de redes sociales
Atencion
dieital respuesta en para fortalecer su
g medios fidelizacion.
digitales Respondo 27
mensajes 0
solicitudes en
redes sociales en
menos de una
hora para
mantener la
satisfaccion  del
cliente.
Mantengo 28
disponibles  los
productos que mis
clientes solicitan
para asegurar su
fidelizacion.
Control de Disponibilida M'fmtengo en 29
existencia los
stock dde .
productos  mas
productos
demandados por
mis clientes.
Reabastezco los 30
Es aquella que
. productos  antes
contribuye a d
A e que se agoten,
minimizar .
‘rdidas para garantizar su
perdicas, disponibilidad.
reducir costos
Incorporo nuevos 31
L de
Gestion de . productos al
. . almacenamie Control del : . .
inventario . . inventario  para Likert
. nto y mejorar | stock, rotacion y
(Variable . mantener la (Nunca a
. . la registro de o .
independiente . . . . competitividad. siempre)
planificacion inventarios. -
) . Retiro del 32
comercial de . .
. inventario los
la ., Frecuencia
s Rotacion de productos que
organizacion . . de - -
inventario . tienen baja
(Morales & renovacion rotacion
Silva, 2024). del inventario —
Reviso los 33
productos que
llevan mucho
tiempo sin rotar
para tomar
decisiones
correctivas.
Registro las 34
. li
Registro y Uso de entradas_ ¥ sa ldgs
.. . del inventario
seguimiento sistemas para .
. . mediante
el inventario .
herramientas
digitales.

Pig.24




precios mediante
la calidad de los
productos  para
conservar clientes
y asegurar la
permanencia del
negocio.

Utilizo 35
herramientas
digitales para
llevar un control
constante del
inventario.
Analizo 36
informacién  del
inventario  para
tomar decisiones
sobre el negocio.
Mantener precios 37
competitivos
frente a negocios
similares para
conservar la
permanencia del
negocio.
Ajustar los 38
Competitivida | Comparaciéon | precios segin las
d de precios condiciones  del
del mercado mercado es clave
para mantener la
clientela.
Ofrecer  precios 39
justos para
contribuir a la
estabilidad y
permanencia del
negocio.
Ofrecer 40
promociones 0
descuentos de
forma regular
para atraer
El precio es el clientes y
monto de fortalecer el
dinero u otros negocio.
Precio Valore§ Medicic")r.l . de Aplicgr precios 41 Likert
(Variable requeridos compet1F1v1dad, ) espemalgs como (Nada
independiente para obtener estrategia y Estrgtegla de Uso de. estrategia  para importante
un producto | percepcion del | precios promociones | atraer nuevos a muy
) (Stanton et al., | valor del precio. y descuentos | clientes y importante)
2007). mantener las
ventas.
Adaptar 42
promociones 'y
descuentos segun
la temporada o
fechas especiales
para conservar la
estabilidad  del
negocio.
Establecer precios 43
acordes con la
calidad ofrecida.
Lograr que los 44
clientes perciban
el precio como
. justo para
Percepcion del RE;I'ZCI(;)H de fortalecer su
valor calicad- estabilidad.
precio. Justificar los 45
percibida
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Tener el negocio 46
en un lugar
accesible para los
clientes.
Facilidad de Co.ntar_ gon una 47
o acceso al ub{cgcmn que
Accesibilidad local facilite el acceso
para proveedores
y entregas.
Estar ubicado en 48
una zona que
permita una
mayor afluencia
de clientes.
Disponer de una 49
buena visibilidad
desde el exterior
para atraer
clientes
potenciales.
Tener una 50
Contar con Visibilidad del | Nivel de ubicacién  que
una ubicacion . . facilite la llegada
eficiente Medicion de negocio exposicion de clientes .
L S del local . Likert
Ubicacion puede resultar | accesibilidad, espontaneos 0
. . S (Nada
(Variable determinante visibilidad y nuevos. )
. X . : 1mportante
independiente | para su éxito competencia en Contar con un 51
) o fracaso el entorno del disefio exterior y amuy
. P importante)
(Segura, negocio. seflalizacion que
2021). faciliten el
reconocimiento
de negocio.
Estar ubicado en 52
una zona que
permita competir
con otros
negocios
similares.
Tener 53
competencia
cercana que
genere mayor
afluencia de
clientes.
Estar cerca de 54
negocios
similares que
motiven a mejorar
continuamente la
calidad del
servicio 0
producto.
Nota. La mayor parte de la tabla es de elaboracion propia, definiciones de variables adaptadas de Kotler et al. (2021) ,

Gonzalez ( 2024), Angamarca et al. (2025), Morales & Silva (2024), Stanton et al. (2007) y Segura (2021).

Capacidad
Competencia competitiva
cercana frente a
negocios
similares
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO
El capitulo actual desarrolla el marco tedrico que fundamenta la investigacion sobre los
factores que influyen en la continuidad en el mercado de las microempresas dedicadas al
sector ferretero en la ciudad de Morelia. Se examina de manera més detallada la variable
dependiente (permanencia en el mercado), asi como las variables independientes (calidad en

el servicio, comercio electronico, gestion de inventario, precio y ubicacion).

2.1. Variable dependiente: Permanencia
La permanencia en el mercado constituye la variable dependiente de este estudio. Becerra
Bizarron & Cortés Palacios (2018) destacan que la permanencia empresarial depende de

factores internos y externos que condicionan su sostenibilidad.

La permanencia en el mercado se entiende como la capacidad de una empresa para conservar
su posicion competitiva, adaptarse a los cambios del entorno y asegurar su supervivencia y
crecimiento en el largo plazo (Kotler et al., 2021). Este concepto se ha abordado desde
distintas perspectivas, considerando aspectos internos y externos que condicionan la

continuidad de las microempresas.

Desde el enfoque estratégico, Porter (1980) sostiene que la permanencia se alcanza mediante
la aplicacion de estrategias competitivas que generen ventajas sostenibles frente a los rivales.
En la misma linea, Grant (2010) argumenta que depende de la habilidad empresarial para

desarrollar y mantener competencias clave que aporten valor superior a los clientes.

Barney (1991) plantea que las empresas con recursos valiosos, raros, inimitables y no
sustituibles tienen mayores posibilidades de sostener ventajas competitivas en el tiempo.
Prahalad y Hamel (2006) refuerzan esta vision al sefalar que la permanencia se fundamenta
en identificar y desarrollar competencias centrales que permitan competir eficazmente en

diversos mercados.

En el contexto de las microempresas, Carrillo Cajamarca & Sandoval Tabango (2010)

afirman que su permanencia esta condicionada por factores como la economia nacional, el
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tipo de negocio y la gestion gerencial. Becerra Bizarron & Cortés Palacios ( 2018) agregan
que elementos como la diferenciacion, la cohesion social y la identidad organizacional

también influyen en su continuidad.

En el sector ferretero, Huancas et al. (2022) destacan que la toma de decisiones gerenciales
resulta crucial para la permanencia de las microempresas. Asimismo, Bejarano (2021) sefiala
que la adopcion de tecnologias de la informacion y comunicacion mejora la eficiencia y

competitividad, favoreciendo su permanencia en el mercado.

Desde una perspectiva socioeconémica, Texis et al. (2016) concluyen que las microempresas
tienen mayores posibilidades de perdurar cuando sus propietarios poseen educacion basica,

estan casados y el negocio representa al menos la mitad del ingreso familiar.

Por otro lado, Fernandez et al. (2018) sostienen que las capacidades de innovacion, junto con
el conocimiento y la experiencia del emprendedor, resultan determinantes para que algunas

organizaciones logren mantenerse en el mercado mientras otras fracasan.

En conjunto, estos enfoques permiten comprender que la permanencia en el mercado no
depende de un Unico factor, sino de la interaccién de elementos estratégicos, tecnoldgicos,

sociales y personales que inciden en el entorno de las microempresas.

2.1.1. Dimensiones de la variable dependiente

Dimension: Antigiiedad en el mercado

Diversos estudios sefialan que las empresas con mayor antigiiedad pueden enfrentar desafios
estructurales, como la rigidez organizacional y la pérdida de flexibilidad operativa, factores

que inciden negativamente en su rentabilidad (Ruiz et al., 2023).
Por otro lado, existen investigaciones que destacan los beneficios derivados de la experiencia

acumulada y la reputacion construida a lo largo del tiempo. En este sentido, Centrum (2025)

sostiene que las empresas con una larga trayectoria tienden a presentar mayores niveles de
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supervivencia y crecimiento, especialmente cuando logran adaptarse a los cambios del

mercado y mantener su capacidad de innovacion.

En el ambito de las microempresas, Martinez et al. (2021) advierten que las empresas
familiares con una larga historia enfrentan riesgos significativos durante los procesos de

sucesion generacional, lo cual representa un reto adicional para su continuidad.

Dimension: Estabilidad economica
La estabilidad economica y la resiliencia organizacional se han convertido en pilares
estratégicos para la supervivencia y el desarrollo sostenido de las empresas en entornos

competitivos (Equipo de Expertos en Empresa, 2025).

Desde una perspectiva de politica econdmica, Castillo & Garcia (2023) destacan que la
permanencia de las organizaciones representa un tema central, ya que su definicion y
monitoreo permiten fortalecer las redes socio-productivas y garantizar la continuidad
empresarial. En consecuencia, la estabilidad econdmica no solo se vincula con la gestion
interna, sino también con el impacto que las empresas generan en el dmbito econdomico y

social.

Asimismo, una administracion financiera eficiente permite a las organizaciones enfrentar
desafios emergentes y capitalizar oportunidades estratégicas, lo que contribuye directamente
a su longevidad. En este sentido, Martinez et al. (2021) sefialan que las empresas se ven
influenciadas por factores tanto internos como externos, y que la estabilidad econémica se

posiciona como un elemento determinante en su permanencia o desaparicion.

Ademas, la capacidad de mantener estabilidad financiera facilita el disefio de estrategias
sostenibles, fomenta la inversiéon en innovacién y permite una mejor adaptacion a las
tendencias del mercado. Estos aspectos, en conjunto, refuerzan la competitividad y el éxito

prolongado de las organizaciones.
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Por ultimo, el estudio realizado por Cardona & Franco (2018) subraya que los factores
asociados a la permanencia empresarial incluyen variables financieras y de gestion, las cuales
estan estrechamente relacionadas con la estabilidad econdémica. Dichos elementos actiian
como indicadores clave para evaluar la viabilidad de las empresas en contextos dindmicos y

altamente competitivos.

Dimension: Crecimiento sostenido

La digitalizacion se ha convertido en un factor clave para el crecimiento de las micro,
pequefias y medianas empresas. De acuerdo con Meza (2024), el 80 % de las MiPymes que
implementan procesos de digitalizacion reportan un incremento en sus ventas, lo que

evidencia el impacto positivo de la adopcion tecnologica en la competitividad empresarial.

En el caso del sector ferretero en México, se observa una transformacion digital gradual.
Aunque el ritmo de adopcion tecnologica es mas lento en comparacion con otros sectores,
los negocios ferreteros han comenzado a incorporar herramientas digitales con el objetivo de
optimizar sus operaciones y responder de manera mas eficiente a las demandas cambiantes
de los consumidores (Zavala, 2024). Esta transicion, aunque progresiva, refleja una tendencia

hacia la modernizacion del sector.

Ademés, todas las empresas del sector proyectan un aumento en sus ingresos para el afno
siguiente, un 86 % estima que dicho crecimiento superaré el 5 %, lo que confirma la dindmica
positiva que atraviesa esta industria (Forbes, 2025). Este crecimiento sostenido no solo
fortalece la estabilidad del mercado ferretero, sino que también mejora su capacidad de

permanencia frente a la competencia.

En este contexto, la proyeccion de crecimiento genera confianza entre los actores del sector
y refuerza tanto la estabilidad como la permanencia de las empresas en el mercado. Segin
Canal Ferretero (2025), nueve de cada diez empresas del ramo pronostican un incremento en

sus ventas, lo que refleja una vision optimista y una consolidacion progresiva del sector.
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2.2. Variables independientes
2.2.1. Variable independiente: Calidad en el servicio
Segun Zambrano (2023), la mejora continua en la atencion al cliente es esencial para

fortalecer la percepcion positiva del consumidor y consolidar relaciones duraderas.

En este contexto, la gestion eficiente de inventarios también juega un papel clave. Stevenson
(2018) senala que mantener disponibilidad de productos en el momento adecuado contribuye
directamente a la eficiencia operativa y a la satisfaccion del cliente. Complementariamente,
Murphy & Knemeyer (2018) destacan que una administracion efectiva de inventarios permite
reducir costos y mejorar el servicio, lo que refuerza la competitividad empresarial. Wild
(2002) agrega que el control de inventarios debe orientarse a optimizar tres objetivos

fundamentales: servicio al cliente, costos de inventario y costos operativos.

Por otro lado, la falta de comprension de las necesidades del cliente puede derivar en
estrategias ineficaces y pérdida de oportunidades comerciales (EI Economista, 2023). En este
sentido, Franco & Urbano (2010) subrayan que la opinion del cliente influye directamente

en el prestigio de la organizacion, lo que hace indispensable ofrecer un servicio de calidad.

Moreno et al. (2022) afirman que los consumidores no solo valoran los productos, sino
también la atencion recibida. Homburg et al. (2009) sostienen que una conexion estratégica
con el cliente mejora los vinculos comerciales y genera resultados positivos. En esta linea,
Albrecht (1998) advierte que la calidad del servicio representa un “costo invisible” que puede

determinar la fidelizacion o el abandono del cliente.

En el sector ferretero, Macias et al. (2022) destacan que la calidad del servicio, adaptada a
las necesidades especificas de cada empresa, es un instrumento indispensable para satisfacer
demandas y asegurar la permanencia en el mercado. Flores & Gonzalez (2019)
complementan que la capacidad de adaptacion y la competitividad estan directamente

relacionadas con la atencion al cliente.
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La falta de cumplimiento de expectativas puede generar pérdidas econdmicas e incluso el
cierre del establecimiento (Moreno et al., 2022). Por ello, las estrategias mas utilizadas por
empresas ferreteras incluyen atencion personalizada, precios competitivos, variedad de

productos, promociones y entrega a domicilio (Ruiz et al., 2020).

Desde una perspectiva conceptual, Miranda et al. (2021) definen la calidad del servicio como
el grado en que se satisfacen las expectativas del cliente. Zeithaml (1988) la describe como
el juicio del consumidor sobre la excelencia de un servicio, mientras que Harrington (1991)
la vincula con la capacidad de cumplir o exceder expectativas a un precio razonable.
Gronroos (1993) la considera una variable multidimensional basada en la experiencia del
cliente, y Juran & Puro (1993) la entienden como el conjunto de caracteristicas que satisfacen
sus necesidades. Kotler et al. (2021) afirman que la calidad del servicio es clave para lograr

lealtad a largo plazo.

En el ambito ferretero, Prieto & Villa (2011) destacan que las estrategias de mercadeo interno
orientadas a mejorar la calidad del servicio son esenciales para garantizar la permanencia en
el mercado. Macias et al. (2022) coinciden en que la calidad y la satisfaccion del cliente son

factores decisivos para la competitividad empresarial.

Para las microempresas, la calidad del servicio representa un diferenciador clave (Jiménez et
al., 2019). Perugachi & Reyes (2024) afirman que una gestion equilibrada fortalece la
sustentabilidad del sector ferretero. Neyra (2024) afiade que una buena seleccion de personal

mejora la atencidn al cliente y contribuye al éxito empresarial.

Ante fallos en el servicio, las empresas deben ofrecer soluciones inmediatas que transmitan
esfuerzo y compromiso, lo que genera percepcion de justicia y fortalece la lealtad (Martinez
et al., 2025). Diaz et al. (2021) sefialan que la imagen empresarial influye en la fidelizacion,
mientras que Zapata et al. (2024) destacan la empatia como herramienta esencial para

fortalecer relaciones con los clientes.
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Finalmente, Roque (2025) sostiene que un ambiente laboral colaborativo, programas de
formacion continua y liderazgo transformacional mejoran la productividad y la atencion al

cliente, consolidando el compromiso organizacional.

2.2.2. Variable independiente: Comercio electréonico

El modelo comercial tradicional de las pequenas y medianas empresas (Pymes) enfrenta
actualmente una transformacion profunda, impulsada por la digitalizacion y el cambio en los
habitos de consumo. Como sefialan Del Do et al. (2023), las Pymes se ven presionadas por
la competencia digital y por clientes que cada vez mas prefieren realizar sus compras en linea.
En este contexto, las ventas representan una funcion operativa esencial, ya que garantizan la

continuidad de las empresas en el mercado (Mendoza, 2021).

La adopcioén de tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) en las microempresas
ha demostrado ser una estrategia eficaz para incrementar el comercio electronico, mejorar la
productividad, reducir costos y elevar la calidad de los productos y servicios ofrecidos (Pérez,
2016). En particular, las redes sociales han emergido como plataformas de alto impacto para
la promocion y comercializacion de bienes, aprovechando su masiva base de usuarios para

ampliar el alcance de los negocios (Conekta, 2023).

Alcantara & Vega (2017) destacan que el marketing digital ha capitalizado la informacion de
los usuarios en redes como Facebook para disenar estrategias mas efectivas. En esta misma
linea, Bladimir et al. (2024) afirman que estas plataformas no solo sirven para conectar
personas, sino que también permiten establecer relaciones sélidas con los clientes, expandir

el negocio y aumentar la visibilidad de las marcas.

El comercio electrénico, impulsado por redes sociales, representa una oportunidad
estratégica para las empresas, al facilitar transacciones en linea y mejorar su competitividad
(Alderete & Jones, 2019). Pedreschi & Nieto (2021) sefialan que muchas empresas
recomiendan el uso de redes sociales como estrategia de marketing, ya que permiten
aumentar las ventas sin costos adicionales y mantener una comunicacion directa con los

clientes.
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Desde una perspectiva comunicacional, Hiitt (2012) define las redes sociales como canales
de interaccion con un alcance superior al de los medios tradicionales, capaces de proyectar y
difundir informacién de manera dindmica. En particular, WhatsApp se ha convertido en una
herramienta imprescindible para los negocios, facilitando la compra y venta de productos, y
generando una sensacion de cercania entre usuarios mediante funciones como video

llamadas, mensajes de voz y chats (Delgado & Morales, 2020).

Tamboleo (2021) agrega que estas plataformas permiten la creaciéon de comunidades
virtuales, mientras que Zurita et al. (2021) definen el comercio electronico como una
estrategia comercial basada en el uso de redes como Facebook, Instagram y WhatsApp para
promocionar y vender productos. Afroze et al. (2023) y Kietzmann et al. (2011) coinciden en
que las redes sociales facilitan la interaccion entre usuarios y organizaciones, contribuyendo

a la construccion de relaciones y redes de comunicacion.

Durante la pandemia de COVID-19, muchas empresas incrementaron el uso de redes sociales
en un 30 %, especialmente Facebook y WhatsApp, para promocionar productos, dar
seguimiento a clientes y explorar nuevos mercados (Demuner, 2021). Este cambio evidencio
la necesidad de que las empresas analicen sus fortalezas y debilidades, asi como las

oportunidades y amenazas del entorno digital (Cahui & Fernandez, 2022).

En el caso de las MiPymes, las redes sociales son fundamentales para competir en el mercado.
Facebook, por ejemplo, es la red mas utilizada para promocionar productos y servicios
(Quezada et al., 2022). A pesar de su importancia, Gonzalez (2021) advierte que la
concentracion de la produccion y distribucion sigue estando en manos de grandes empresas,

lo que limita el acceso equitativo a las utilidades del mercado.

2.2.3. Variable independiente: Gestion de inventario
Desde hace tiempo, los gerentes han reconocido que un control eficiente del inventario es

crucial para garantizar el rendimiento organizacional ante las partes interesadas (Jacobs &

Chase, 2018).
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Una gestion adecuada del inventario contribuye a minimizar pérdidas, reducir costos de
almacenamiento y mejorar la planificacion comercial (Morales & Silva, 2024). En este
sentido, Vargas et al. (2024) advierten que la falta de control en almacenes puede derivar en
pérdidas y robos, lo que refuerza la necesidad de implementar sistemas efectivos de

supervision.

Murphy & Knemeyer (2018) sostienen que una gestion eficiente permite reducir costos y
mejorar el servicio al cliente, mientras que Stevenson (2018) destaca que la disponibilidad
oportuna de productos es clave para la satisfaccion del consumidor. Ademas, Duran (2012)
sefala que la administracion del inventario optimiza el uso de los recursos financieros, lo que

incide directamente en la rentabilidad empresarial.

En la altima década, los avances tecnoldgicos han transformado el manejo de inventarios,
convirtiéndolo en un eslabon estratégico para las empresas (Leon et al., 2020). Brigham &
Ehrhardt (2017) explican que el inventario debe cumplir dos objetivos fundamentales:

garantizar la operatividad y conservar niveles dptimos que minimicen los costos totales.

Desde una perspectiva conceptual, Jacobs & Chase (2018) definen el inventario como la
existencia de recursos utilizados en una organizacidon, cuya administracion requiere
esquematizar sistemas que determinen cantidades, tiempos de reabastecimiento y tamafios de
pedido. Ballou (2005) amplia esta vision al incluir materiales complementarios provenientes

de distintas etapas productivas.

Zikmund (2003) agrega que el control de inventario implica identificar productos, determinar
cantidades adecuadas, ubicar eficientemente los articulos en almacén y actualizar la
informacion constantemente. Wild (2002) resume que el propdsito del control de inventarios

es optimizar tres objetivos clave: servicio al cliente, costos de inventario y costos operativos.
En el contexto ferretero, Gonzabay (2022) subraya que un control inadecuado puede generar

problemas operativos y financieros, por lo que recomienda implementar sistemas que

procesen informacion en tiempo real para mejorar la gestion y asegurar la permanencia en el
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mercado. Guzman (2018) coincide en que los faltantes de producto afectan la rentabilidad,

lo que hace indispensable un control riguroso.

Pizzan et al. (2022) destacan que la optimizacion del espacio y la ubicacion adecuada de los
productos en almacén mejora la rotacion de existencias y reduce tiempos de distribucion, lo
que incrementa la rentabilidad. Por su parte, Arroba et al. (2019) sefalan que, aunque los
inventarios representan un costo elevado, son fundamentales para mantener el stock

necesario para la produccion y comercializacion.

El control de existencias, entendido como el monitoreo constante de entradas y salidas de
mercancias, permite asegurar la disponibilidad de productos en el momento adecuado
(Morales & Silva, 2024). Finalmente, AFFMU (2023) resalta que los sistemas de inventario
permanente permiten mantener registros actualizados en tiempo real, facilitando la toma de

decisiones operativas.

2.2.4. Variable independiente: Precio

En mercados altamente competitivos, establecer precios similares a los de la competencia
puede generar pérdidas, al reducir el margen de utilidad por unidad vendida (Ruiz et al.,
2020). En este sentido, la fijacion de precios orientada a la competencia implica que las
empresas ajusten sus niveles de precios en funcion de los valores establecidos por sus

competidores (Stanton et al., 2007).

Para las microempresas, especialmente aquellas que enfrentan limitaciones de acceso al
crédito y competencia informal, el precio se convierte en un elemento clave para atraer
clientes sin comprometer la sostenibilidad financiera (Becerra & Cortes, 2018). Solomon et
al. (2017) explican que la estrategia basada en precios competitivos se enfoca en igualar o
superar las ofertas del mercado, mientras que Nagle & Miiller (2018) advierten que esta

préctica puede desatender factores como la demanda del cliente o los costos internos.

Desde una perspectiva conceptual, Kotler & Armstrong (2016) definen el precio como la

cantidad de dinero que se cobra por un producto o servicio, o el valor que los consumidores
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estan dispuestos a intercambiar por los beneficios que reciben. Esta definicién se
complementa con la vision de Stanton et al. (2007), quienes lo describen como el monto
necesario para adquirir un bien, y con Dwyer & Tanner (2005), que lo entienden como el

pago realizado por un producto especifico.

Anderson et al. (2008) amplian esta nocion al sefialar que el precio refleja los beneficios
percibidos por el cliente, considerando factores como calidad, marca y diferenciacion. En
mercados dinamicos, el precio se convierte en una herramienta flexible que responde a la

interaccion entre valor percibido y oferta competitiva (Smith, 2012).

En el caso de las microempresas ferreteras, diversos estudios coinciden en que la
competitividad esta estrechamente vinculada con la capacidad de ofrecer precios atractivos
(Lopez et al., 2016). Macias et al. (2022) sostienen que implementar estrategias de precios
competitivos permite aumentar la participacion en el mercado y fortalecer la permanencia
empresarial. Guevara (2023) agrega que esta practica mejora el volumen de ventas y

consolida la posicion de las microempresas en el sector.

Campines (2024) define el precio como el valor monetario asignado a un bien o servicio en
una transaccion comercial. Hernandez (2015) enfatiza que una fijacion adecuada, que
contemple descuentos, condiciones de pago y valor agregado, es esencial para la permanencia

en mercados competitivos.

Las estrategias de posicionamiento que adoptan las pequefias y medianas empresas incluyen
la comparacion precio-calidad, promociones, personalizacion del producto y presencia en
redes sociales, lo que refuerza la percepcion de valor por parte del consumidor (Solis, 2025).
Coérdoba & Moreno (2017) destacan que, en mercados liberados, las empresas deben

desarrollar habilidades para establecer precios que resulten atractivos y rentables.

El comportamiento del consumidor también influye en la percepcion del precio. Colin (2018)

sefiala que los compradores de bienes duraderos, especialmente mujeres y personas con
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menores ingresos, son mas sensibles a las promociones, y tienden a recordar con mayor

precision los precios de los productos adquiridos.

Finalmente, el precio se determina por la interaccidon entre la oferta y la demanda (Banxico
(2025). Esta relacion dindmica influye directamente en la formacién de precios, que no se

establece de manera arbitraria, sino como resultado de las condiciones del mercado.

2.2.5. Variable independiente: Ubicacion

Desde una perspectiva operativa, la localizacion se refiere al sitio geografico donde se
desarrollan las actividades productivas, de servicios y comerciales, con el objetivo de
maximizar los beneficios financieros y asegurar una integracion efectiva con el entorno

(Flores et al., 2019).

Ademas de su impacto econdmico, la ubicacion influye en la percepcion del cliente respecto
a la calidad y el valor de los productos o servicios ofrecidos (Levy et al., 2013). Por ello,
decidir el lugar donde se establecera una empresa no debe basarse en preferencias personales
o intuiciones, ya que una eleccion desacertada puede comprometer seriamente su viabilidad

(Romo et al., 2017).

Desde una definicion general, la Real Academia Espafiola (2001) describe la ubicacion como
el lugar o posicion que ocupa algo o alguien en un espacio determinado. En el ambito
empresarial, esta definicion se amplia para incluir criterios econdmicos, sociales y logisticos

que permiten seleccionar el sitio Optimo para operar (Flores et al., 2019).

La localizacion empresarial estd estrechamente vinculada con la distribucion,
comercializacion y venta de productos. Las empresas analizan multiples variables en busca
de ventajas competitivas, siendo la ubicacion una de las decisiones mas criticas para

determinar donde establecer sus operaciones (Pérez et al., 2023).

En el caso de las microempresas, la ubicacion puede ser determinante para su éxito o fracaso.

Factores como la accesibilidad para los clientes, el costo de renta, la conectividad vial, la
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disponibilidad de estacionamiento, la cercania con la competencia, el acceso a recursos clave
y la facilidad de transporte para empleados y consumidores deben ser considerados

cuidadosamente (Garcia & Plata, 2018).

Cérdoba (2011) sostiene que la ubicacion influye directamente en la visibilidad del negocio
y en la facilidad con que los clientes pueden acceder a €l. En este sentido, Segura (2021)
enfatiza que estimar el potencial del lugar donde se instalara el proyecto empresarial es vital

para su sostenibilidad.

Una ubicacion estratégica permite minimizar costos de inversion y maximizar la captacion
de clientes potenciales, lo que contribuye a la permanencia de la microempresa en el mercado
(Romo et al., 2017). No obstante, como advierten Berumen et al. (2024), una ubicacién
adecuada no garantiza el éxito, pero una mala eleccion puede dificultar el logro de objetivos,

como la obtencion de ingresos adecuados.

Finalmente, la presentacion del producto dentro del establecimiento también juega un papel
importante. Un disefio atractivo y bien distribuido puede captar la atencion del cliente y
motivar la compra, reforzando el impacto positivo de una ubicacidén bien seleccionada

(Figueroa, 2024).
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CAPITULO 3. DISENO DE LA INVESTIGACION
En este capitulo se analiza el horizonte temporal y espacial, el universo y la muestra, los

instrumentos de medicidn, la estructura del cuestionario y la escala tipo Likert utilizada.

El disefo de investigacion se concibe como el plan metodologico que orienta al investigador
en la recoleccion, andlisis e interpretacion de los datos, asegurando la validez y fiabilidad de
los resultados obtenidos (Bisquerra, 2019). Desde otra perspectiva, constituye el esquema
general que define el camino a seguir para recopilar, medir y analizar la informacion con el

proposito de responder a una pregunta de investigacion (Sabino, 1992).

De acuerdo con Hernandez et al. (2014), los disenos de investigacion pueden clasificarse
segun el momento en que se recolectan los datos (transeccional o longitudinal) y segin la

manipulacion de variables (experimentales o no experimentales).

3.1. Tipo de investigacion

Esta investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, su objetivo fue examinar la relacion entre
las variables independientes y la variable dependiente. Asimismo, se empled un disefio
transeccional o transversal. Segiin Kerlinger & Lee (2002), los estudios transeccionales se
caracterizan por recolectar datos en un solo punto temporal, con el fin de describir la

distribucion de las variables y explorar las relaciones entre ellas en una poblacion especifica.

El disefio fue no experimental. En este tipo de investigacion, el investigador se limita a
analizar los fendmenos sin intervenir en ellos, lo que permite describir sus relaciones de

manera objetiva (Bisquerra, 2019).
Se adopté un enfoque correlacional. Segin Jhangiani et al. (2019), la investigacion

correlacional mide variables sin manipularlas, evaluando estadisticamente la relacion entre

ellas con escaso control sobre variables externas.
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Finalmente, el alcance del estudio fue descriptivo. La investigacion descriptiva permite
observar, documentar y analizar fenémenos tal como ocurren en su entorno natural, sin

intervenir ni establecer relaciones causales (Creswell & Creswell, 2018).

3.2. Horizonte temporal y espacial
Esta dimension permite delimitar el alcance temporal de los resultados y contextualizar los

hallazgos dentro de un marco cronologico especifico (Creswell, 2014).

En el caso de este estudio, el horizonte temporal abarco de octubre de 2024 a octubre de
2025. Durante este periodo se disefio el instrumento para la recoleccion de datos y se aplicd
el cuestionario tipo Likert a propietarios, encargados o representantes de microempresas
ferreteras y se realizd el andlisis de los resultados obtenidos. Esta delimitacion temporal

permiti6 capturar una vision actual del sector ferretero en Morelia.

Por otro lado, el horizonte espacial hace referencia al ambito geografico en el que se lleva
a cabo el estudio, siendo fundamental para contextualizar la investigacion y delimitar el

alcance de sus resultados (Rivas, 2016).

La presente investigacion se desarrollo en la ciudad de Morelia, Michoacéan, enfocandose en
microempresas del sector ferretero que operan formalmente en diversas zonas comerciales y
colonias de la ciudad. Se incluyeron aquellas empresas que contaban con al menos un afio de
funcionamiento, con el objetivo de garantizar que los negocios tuvieran una experiencia
minima en el mercado. Esta delimitacion espacial permitié analizar, desde una perspectiva
local, como influyen factores como la calidad en el servicio, el uso del comercio electronico,
la gestion del inventario, el precio y la ubicacion en la continuidad operativa de estos

establecimientos dentro del contexto econdmico y comercial de Morelia.

3.3. Universo y muestra
El universo de estudio se define como el conjunto total de elementos que comparten una
caracteristica comun y sobre los cuales se desea obtener informacion (Herndndez et al.,

2014).
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Desde una perspectiva organizacional, Garcia et al. (2000) definen a la empresa como una
entidad que, mediante la articulacion de recursos humanos, materiales, técnicos y financieros,
ofrece bienes o servicios a cambio de un precio que le permite reponer los recursos utilizados
y alcanzar objetivos previamente establecidos. En este contexto, las pequenas y medianas
empresas (PYME) representan aproximadamente el 90 % de todas las unidades econdmicas
a nivel mundial y generan cerca del 70 % del empleo y del Producto Interno Bruto (PIB), lo
que evidencia su relevancia en el desarrollo econdmico global (Foro Economico Mundial,

2022).

En esta investigacion, se consideraron las microempresas del sector ferretero ubicadas en la

ciudad de Morelia.

Estas empresas se dedican a la comercializacion de productos como herramientas, materiales
para construccion, plomeria, electricidad, pisos y bafios. Para ser consideradas dentro del
universo, debian cumplir con los criterios establecidos por la clasificacion oficial de
microempresas, contar con menos de 10 trabajadores y registrar ingresos anuales no mayores

a $4,000,000.00, esto con base en datos del (DOF, 2009).
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La Ilustracion 2, corresponde al area geografica, la cual permite visualizar la ubicacion de
las microempresas del sector ferretero en la ciudad de Morelia, delimitando el territorio

donde se realiz6 la recoleccion de informacion y asegurando que el estudio se enfoque en el

universo de empresas mas representativo.

llustracion 2. Area geogréfica
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La Ilustracion 3, corresponde al tamafio de los establecimientos del sector ferretero. Para
efectos de este estudio, los establecimientos se clasificaron en dos categorias: aquellos con 0

a 5 personas y aquellos con 6 a 10 personas.

llustracion 3. Tamafio del establecimiento

= a X
« C % inegcrgmx/app/mar : * & @
lNEGl Temas Programas de informacién ~ Sistemas de Consulta  Infraestructura  Acerca del INEGI English 1
I eisas 08 & | Direch 3dfstico Nacional de Unidades E e Q
DENUE Directorio Estadistico Nacional de Unidades Econémicas wim uoral [N
Actividad econémica Tamario del establecimiento Area geografica Femeteria n =]

“« @

»

B Qo COLASOCBE & @ som t2un

23/07/2025

0 -5 personas y 6-10 personas
Nota. Adaptado de la DENUE (2025).

Esta clasificacion permite identificar la estructura de personal de las microempresas y
analizar su relacion con la permanencia en el mercado, asi como con los factores
independientes estudiados, como calidad en el servicio, comercio electronico, gestion de
inventario, precio y ubicacion. Ademads, proporciona informacion relevante para interpretar

los resultados en funcion del tamafio del establecimiento y su capacidad operativa.
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La Ilustracion 4, correspondiente a la actividad econdmica de las empresas consideradas en

este estudio. La seleccion se centrd en las ferreterias, identificAndose un universo de 380

establecimientos.

llustracion 4. Actividad econdmica

v [B Factores que determinan laperr X Cdculad de X " Direc Nacional X+ - a A

€ 5 C % inegiorgmw/app/mapa/denue/default aspx % L @ |

lNeGl Temas Programas de informacion  Sistemas de Consulta Infraestructura  Acerca del INEGI English

Inicio / Sistemas de Cansulta / Directono Estadistico Nacional de Unidades Economicas (2]

DENUE Directorio Estadistico Nacional de Unidades Econémicas wi Tuoral [EN
Actividad economica Tama v stablecimiento Area geografica Fenmeteria Consuitar Nueva bisqueda

830D ONS

Establecimientos econémicos

N Y FERRETERIA GRUPO RANGEL

g

B Qs e aAs0CDE
Resultado: 380 ferreterias
Nota. Adaptado de la DENUE (2025).

1324, m|
L R

Esta ilustracion permite visualizar la concentraciéon de microempresas por actividad

econdmica, facilitando la delimitacion del universo y la muestra.
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La Ilustracion 5, correspondiente a la muestra. Se entiende como el subconjunto de elementos
seleccionados de una poblacion, sobre el cual se realiza el estudio con el fin de obtener
inferencias validas respecto al universo, siempre que dicha muestra sea representativa y esté

correctamente definida (Kothari, 2004).

llustracion 5. Muestra de la investigacion

v [B] Fatores que determinan la per. X B Caculacorade tamafio demu: X - - =] x
« C % questionprocom/es/alailadora-de-muestra htrm 5y 3 ®
QuestionPro Productos v Soluciones v Recursos v Caracteristicas  Precios
Calculadora de tamano de muestras para tu
investigacion I
Con esta calculadora podras cuantificar de forma rapida y efectiva el tamafio de la
muestra tu siguiente investigacion. Sin duda, utilizarla te permitira ahorrar una gran

cantidad de tiempo. Asi que sacale el maximo provecho y utilizala cada vez que sea
necesario,

Calculadora de muestra

Nivel de confianza: @ ® 95% O 99%

Margen de Error: @ 5

Poblacién: @ 380

Calcular Muestra
Tamaiio de Muestra:
v

an e = 1142a.m
am Q Busa e'ﬁ,@@@gl! QW FTIO Lunns

Resultado: 192 cuestionarios
Nota. Adaptado de Qualtrics (2025).

Como resultado del calculo, se obtuvo una muestra de 192 empresas, seleccionadas de

manera representativa del universo de ferreterias en la ciudad de Morelia.

3.4. Sujetos de investigacion
Los sujetos de investigacion representan el canal mediante el cual se estudia y comprende el

objeto de analisis (Corona et al 2021).

En este contexto, se reconocen tres actores clave dentro del entorno empresarial. En primer
lugar, el empresario se define como aquel que invierte capital propio o externo y dirige la
empresa con el objetivo de obtener rendimientos, guiando su operacion conforme a factores
internos y externos que inciden en su desempeio (Bucardo et al., 2015). En segundo término,

el empleado se entiende como la persona que presta servicios bajo un contrato de trabajo,

Pag.46




explicito o implicito, y que recibe una compensacion por su labor (Dessler, 2015).
Finalmente, el cliente se considera la razon de ser de los productos o servicios, dado que estos

se desarrollan para satisfacer sus necesidades especificas (Ruiz, 2018).

Los sujetos de investigacion para este estudio, estuvieron conformados por propietarios,
administradores y responsables de la gestion de microempresas del sector ferretero ubicadas
en la ciudad de Morelia, Michoacan, incluidas en la muestra. La seleccion de estos
participantes se baso en su conocimiento directo sobre la operacion, el funcionamiento y la
trayectoria de los negocios, lo que permitié obtener informacion relevante acerca de los

factores que han influido en su permanencia dentro del mercado local.

3.5. Instrumento de medicion
Con el proposito de recolectar informacion, se elabord un cuestionario estructurado tomando

como referencia las variables, dimensiones e indicadores definidos en el estudio.

3.5.1. Estructura del cuestionario

El cuestionario constituye una herramienta fundamental para la recoleccion de datos en
investigaciones cuantitativas, pues permite obtener informacién especifica de los
participantes mediante un conjunto de preguntas estructuradas, ademas, su aplicacion facilita

la sistematizacion y el andlisis de los datos obtenidos (Arias, 2012).

La estructura del cuestionario fue disefiada para garantizar la comprension y el adecuado
llenado por parte de los responsables de cada empresa, se encuentra dividido en secciones
correspondientes a cada variable independiente y dependiente. Cada dimension incluye items
especificos que permiten medir los indicadores de manera clara y directa. El instrumento

completo puede consultarse en el Anexo 2 de este documento.
3.5.2. Escala tipo Likert

La escala tipo Likert es un instrumento ampliamente empleado en investigaciones

cuantitativas, pues permite medir niveles de acuerdo, satisfaccion, frecuencia o importancia,
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facilitando la evaluacion de actitudes y percepciones en contextos determinados (Matas,

2018).

En esta investigacion se empled una escala tipo Likert de cinco puntos, adaptada a la
naturaleza de cada dimension. Las opciones de respuesta varian segun el tipo de evaluacion

(acuerdo, frecuencia o importancia).

3.6. Meétodo o tecnica estadistico utilizada
El desarrollo de este estudio se realizd6 mediante un método cuantitativo, descriptivo y
correlacional, cuyo propdsito fue examinar la relacion existente entre las variables

independientes y la variable dependiente.

Para recolectar la informacion, se emple6 una encuesta con cuestionario estructurado,
derivado de la operacionalizacion de las variables. Este procedimiento permitié obtener
informacion directa de los participantes, garantizando la confiabilidad de los datos

recopilados.

Finalmente, se recurrio a técnicas de estadistica descriptiva e inferencial para el analisis de
los datos, empleando frecuencias, porcentajes, medidas de tendencia central, correlaciones y
pruebas de hipotesis. Estas técnicas hicieron posible explicar la relacion entre las variables,
identificar patrones y evaluar el grado de influencia de los factores estudiados sobre la

permanencia en el mercado.

3.7. Validez y confiabilidad del instrumento de medicion
Para garantizar la validez del instrumento, se llevo a cabo una revision por parte de expertos

en investigacion.

Para evaluar la confiabilidad, se realiz6 una prueba piloto a un grupo pequeio de
microempresas ferreteras con caracteristicas similares a las de la muestra definitiva. Los
datos obtenidos fueron examinados mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, lo que

permitio determinar la coherencia interna de cada pregunta del cuestionario.
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CAPITULO 4. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
En este apartado se presentan los resultados, se explica como fue el proceso de recopilacion

y analisis de la informacion.

Posteriormente, se muestran los hallazgos derivados del analisis de frecuencias, el cruce de

informacion, la correlacion entre variables y la verificacion de las hipdtesis planteadas.

4.1. Recopilaciéon de la informacion

Triola (2018) sefiala que la recopilacion de datos comprende un conjunto de técnicas
orientadas a recolectar, analizar, interpretar y presentar informaciéon cuantitativa, lo que
permite realizar inferencias y tomar decisiones fundamentadas en evidencia empirica. Segun
Daruhadi & Sopiati (2024), este proceso implica la aplicacion de métodos rigurosos que

aseguran la validez y confiabilidad de los datos obtenidos.

La informacion utilizada en este estudio fue obtenida mediante la aplicacion de cuestionarios
a los responsables de las microempresas ferreteras seleccionadas dentro de la muestra. El
cuestionario fue disefiado tomando en cuenta las variables independientes y variable
dependiente, asi como las dimensiones e indicadores, asegurando que cada item

proporcionara datos relevantes y coherentes con los objetivos del estudio.

La recopilacion de los datos se llevo a cabo de manera digital, esto para garantizar la
accesibilidad y participacion de los sujetos de investigacion. Durante la recoleccion, se
supervisd la correcta aplicacion de los cuestionarios y se resolvieron dudas de los

participantes para asegurar la claridad y veracidad de las respuestas.
Esta etapa permitio reunir datos precisos sobre la permanencia en el mercado y los factores

que la afectan, constituyendo la base para el analisis estadistico, la identificacion de patrones

y la posterior verificacion de las hipotesis planteadas.

Pig.49




4.2. Analisis de la informacion
Segiin Hernandez Sampieri et al. (2014), el analisis de informaciéon permite al individuo
comprender, evaluar y reelaborar los datos en funcidon de sus necesidades cognitivas,

generando asi nuevos saberes a partir de la informacion procesada.

Una vez recopilada la informacion, fue organizada y codificada para facilitar su analisis. Los
datos obtenidos mediante los cuestionarios se ingresaron al software estadistico SPSS, lo que

permitio aplicar técnicas de estadistica descriptiva e inferencial.

El andlisis contempl6 el calculo de las medidas de tendencia central (media, mediana y
moda). Posteriormente, se realizaron pruebas de correlacion, chi cuadrado y andlisis de

hipdtesis para establecer la relacion entre las variables y la variable dependiente.

Este procedimiento posibilitd interpretar los resultados de manera sistematica y objetiva,
identificando los factores que ejercen mayor influencia sobre la permanencia de las
microempresas ferreteras, asi como las interacciones entre ellos, lo que contribuyd a una

comprension integral del fendmeno estudiado.

En primer lugar, se analizaron las caracteristicas generales de las microempresas

participantes, considerando datos sociodemograficos.
Las Ilustraciones 6 a 12, muestran las caracteristicas de los participantes y de las

microempresas ferreteras incluidas en la investigacion: cargo en el negocio, género, rango de

edad, nivel de estudios, antigliedad del negocio, nimero de empleados y ubicacion.
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llustracion 6. Cargo en el negocio

Frecuencia | Porcentaje
Propietario 117 60.90
Gerente 29 15.10
Encargado 46 24.00
Total 192 100.00

Cargo de quien responde

M Propietario
W cerente
OEencargado general

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

En los datos de esta ilustracion se observa que la mayor parte de los participantes son
propietarios de los negocios, representando el 60.9% de la muestra. Esto indica que las
respuestas reflejan principalmente la perspectiva de quienes toman decisiones estratégicas y

tienen un vinculo directo con la permanencia y sostenibilidad del negocio.

Por otro lado, el 15.1% corresponde a gerentes, lo que sugiere que también se incluyo la
vision de quienes gestionan operativamente el negocio, aunque no necesariamente sean los
duefios.

Finalmente, el 24.0% son encargados, quienes probablemente tienen funciones
administrativas o de supervision, aportando una vision mdas practica y cotidiana del

funcionamiento empresarial.
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llustracion 7. Género

Frecuencia | Porcentaje
Femenino 92 47.90
Masculino 100 52.10
Total 192 100.0

Género

W Femenino
B Masculing

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics versién 22.

Esto datos indican una distribucion equilibrada entre los géneros de los participantes, con

una ligera mayoria de mujeres (52.1%) frente a hombres (47.9%).

La participacion femenina mayoritaria puede reflejar el creciente rol de las mujeres en la

gestion y liderazgo de negocios,

especialmente en contextos locales donde el

emprendimiento se ha convertido en una via de desarrollo econdmico y autonomia.
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llustracion 8. Rango de edad

Frecuencia | Porcentaje
Menos de 25 afios 22 11.5
25-34 afos 24 12.5
35-44 anos 34 17.7
45-54 anos 81 42.2
55 afios 0 mas 31 16.1
Total 192 100.0

Rango de edad

Bienos de 25 afios
B25-34 afios
035-44 afios

W 45-54 afios

55 afios 0 mas

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Esta ilustracion evidencia que la mayor proporcion de los sujetos se encuentra entre 45 a 54
afios (42.2%), lo que indica una fuerte presencia de empresarios con amplia experiencia. El
(17.7%) corresponde a los de 35 a 44 afos y el (16.1%) a los mayores de 55 afos. Aunque
los participantes mas jovenes menores de 25 afios (11.5%) y de 25 a 34 afios (12.5%) tienen
menor representacion, su presencia sefiala una incorporacion emergente de nuevas

generaciones al entorno empresarial.
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llustracion 9. Nivel de estudios

Frecuencia | Porcentaje
Secundaria 5 2.6
Preparatoria 32 16.7
Licenciatura 116 60.4
Posgrado 39 20.3
Total 192 100.0

Nivel de estudios

B Secundaria
Bl Preparatoria
OLicenciatura
B Posgrado

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Este resultado muestra que, la mayoria de los participantes cuenta con estudios de
licenciatura (60.4%), lo que indica una so6lida formacion profesional entre los empresarios
encuestados. Ademas, el 20.3% posee estudios de posgrado, reforzando la presencia de
perfiles altamente capacitados. Aunque los niveles educativos de preparatoria (16.7%) y
secundaria (2.6%) tienen menor representacion, también aportan una vision practica basada

en la experiencia.
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llustracion 10. Antigiiedad del negocio

Frecuencia | Porcentaje
Menos de 1 afio 11 5.7
1-3 afios 40 20.8
4-6 afios 38 19.8
7-10 afios 14 7.3
Mas de 10 afios 89 46.4
Total 192 100.0

Antigliedad del negocio

M tenos de 1 afio
H1-3 afios

4.6 afios

W 7-10 afios
Cmas de 10 afos

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

En esta ilustracion, se aprecia que, la mayor parte de los negocios encuestados cuenta con
mas de 10 afios de antigliedad (46.4%), lo que refleja una sélida experiencia en el mercado y
aporta consistencia a los resultados del estudio. Un 40.6% corresponde a empresas con entre
1 y 6 afios de operacion, en proceso de consolidacion y adaptacion estratégica. Solo el 5.7%
tiene menos de un afio, lo que representa una minoria en etapa inicial.

Colectivamente, esta distribucion muestra que los hallazgos estin influenciados
principalmente por negocios consolidados, pero también integran la perspectiva de

emprendimientos recientes, enriqueciendo el analisis de las estrategias de permanencia.
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[lustracion 11. Numero de empleados

Frecuencia | Porcentaje
Soélo el duefio 50 26.0
2-3 empleados 55 28.6
4-5 empleados 45 23.4
6-7 empleados 14 7.3
8-10 empleados 28 14.6
Total 192 100.0

Numero de empleados

W sé8lo el dusfio
[ 2-3 empleados
Os-5 empleados
W G-7 empleados
[05-10 empleados

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Este resultado indica que los negocios encuestados operan con estructuras pequefias: el
26.0% esta conformado solo por el duefio, el 28.6% cuenta con 2 a 3 empleados y el 23.4%
con 4 a 5, lo que confirma la predominancia de microempresas. Solo una minoria (21.9%)
tiene entre 6 y 10 empleados. Esta distribucion refleja un entorno empresarial donde la
gestion es directa y personalizada, y donde la eficiencia, la atencion al cliente y la

adaptabilidad son claves para la permanencia.
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llustracion 12. Ubicacion del negocio

Frecuencia | Porcentaje
Norte 32 16.7
Sur 47 24.5
Centro 50 26.0
Oriente 32 16.7
Poniente 31 16.1
Total 192 100.0

Ubicacion del negocio

M norte
Hsur
Ccertro
M Oriente
O Ponierte

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Los resultados de esta ilustracion muestran que, los negocios encuestados se distribuyen en
diversas zonas de Morelia, con una ligera concentracion en el centro (26.0%) y una
participacion significativa en la zona sur (24.5%). Las zonas norte y oriente representan cada
una el 16.7%, y el poniente el 16.1%, lo que refleja una distribucion relativamente
equilibrada. Esta diversidad geografica permite analizar como la ubicacion influye en
aspectos como el acceso a clientes, la visibilidad y la competencia, aportando contexto a las

decisiones estratégicas relacionadas con el entorno fisico del negocio.
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4.3. Prueba piloto
Para Mayorga et al. (2020), la prueba piloto contribuye a mejorar la validez y confiabilidad
de los procedimientos, al reducir posibles sesgos y errores en la recoleccion de datos, y

verificar la pertinencia y factibilidad del instrumento disefiado.

La prueba piloto se aplico a una muestra de 15 microempresas del sector ferretero en la ciudad
de Morelia. Estas unidades econdmicas presentaban caracteristicas semejantes a las de la
poblacidn objetivo; sin embargo, no fueron incluidas en la muestra definitiva con el proposito

de evitar sesgos en la informacion.

El objetivo de esta prueba fue evaluar el funcionamiento del cuestionario estructurado antes
de su aplicacion final. Esta etapa permitio detectar posibles problemas de comprension en los

items.

Asimismo, la prueba piloto representé un paso esencial para garantizar la confiabilidad del
instrumento, asegurando que los datos obtenidos fueran consistentes y representativos. Los
resultados obtenidos sirvieron para realizar los ajustes necesarios en el cuestionario,
optimizando su estructura y permitiendo una recoleccion de informacion mas precisa y eficaz

para el analisis de la permanencia en el mercado y de los factores que la determinan.

4.4. Analisis de confiabilidad o fiabilidad (Alfa de Cronbach +0.70)
El analisis de confiabilidad es un procedimiento estadistico que permite evaluar la
estabilidad, precision y coherencia interna de un instrumento de medicion (Cohen et al.,

2018).

Uno de los indicadores mas utilizados para este propdsito es el coeficiente Alfa de Cronbach,
este coeficiente refleja qué tan relacionados estan los items entre si, lo que permite inferir si
realmente miden el mismo constructo (Zakariya, 2022). De acuerdo con la literatura
metodologica, un valor de Alfa de Cronbach superior a 0.70 se considera aceptable

(Hernandez et al., 2014). De acuerdo con George & Mallery (2003), el Alfa de Cronbach se
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interpreta en rangos: >0.90 excelente, >0.80 bueno, >0.70 aceptable, >0.60 cuestionable,

>0.50 pobre y <0.50 inaceptable.

Los resultados del andlisis de la prueba piloto mostraron un nivel de confiabilidad mayor a
0.7, esto indica que los items del cuestionario son consistentes y adecuados para su aplicacion

en la muestra total.

Las Tablas 4 a 9, exponen los resultados estadisticos de la prueba de fiabilidad obtenidos
mediante el Alfa de Cronbach, respecto a la relacion entre la variable dependiente y las

variables independientes.
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Tabla 4. Alfa de Cronbach variable dependiente: Permanencia

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 192 100.0
Excluido?® 0 .0

Total 192 100.0

a.

La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
.963 9
Estadisticas de elemento
) Desviacion
Item Permanencia Media estandar N
1 | Considero que la antigliedad de mi negocio contribuye significativamente
o ) 3.63 1.234 192

a su estabilidad y permanencia en el mercado.

2 |Los afios que tiene operando mi negocio han contribuido a su 3381 1,045 192
consolidacion.

3 |La experiencia ad_qmrldr?l a lo largo del tiempo ha favorecido la 390 1.205 192
permanencia de mi negocio.

4 |Durante el ultimo afio he cubierto todos los gastos operativos sin 353 1.290 192
dificultad, lo que ha fortalecido la estabilidad del negocio. ) )

5 1’\/11. negocio ha mantenido una situacién financiera estable durante el 3.49 1,249 192
ultimo afio.

6 | Considero que la estabilidad econémica de mi negocio es clave para 3.90 1251 192
mantenerse en el mercado.

7 |Las ventas de mi negocio han aumentado en el Gltimo afo, lo que ha 3.45 1248 192
favorecido su permanencia.

8 |En el ultimo afo h'e. gmphado la gama de productos o servicios para 378 1.200 192
mantener la competitividad.

9 | El crecimiento en las ventas ha fortalecido la permanencia de mi negocio 384 1045 192
en el mercado.

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

El valor de .963 indica una fiabilidad excelente, ya que supera ampliamente el umbral

comunmente aceptado de .70 para considerar una escala confiable. Los resultados muestran

que los participantes valoran especialmente la experiencia acumulada y la estabilidad

econdmica como factores clave para la permanencia de sus negocios en el mercado.
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Estadisticas de total de elemento

ftem

Permanencia

Media de escala si
el elemento se ha
suprimido

Varianza de escala
si el elemento se
ha suprimido

Correlacion
total de
elementos
corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se
ha suprimido

Considero que la
antigiedad de mi
negocio
contribuye
significativamente
a su estabilidad y
permanencia en el
mercado.

29.69

77.177

.808

.960

Los afios que tiene
operando mi
negocio han
contribuido a su
consolidacion.

29.51

76.565

831

.959

La  experiencia
adquirida a lo
largo del tiempo
ha favorecido la
permanencia de
mi negocio.

29.42

76.349

.875

957

Durante el ultimo
afilo he cubierto
todos los gastos
operativos sin
dificultad, lo que
ha fortalecido la
estabilidad del
negocio.

29.79

76.082

821

960

Mi negocio ha
mantenido una
situacion
financiera
estable durante
el tltimo afo.

29.83

75.536

.881

957

Considero que la
estabilidad
econdomica de mi
negocio es clave
para mantenerse
en el mercado.

29.42

75.867

.862

.958

Las ventas de mi
negocio han
aumentado en el
ultimo afio, lo que
ha favorecido su
permanencia.

29.87

77.056

.803

960
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permanencia de
mi negocio en el

8 En el ultimo afio
he ampliado la
gama de
productos 0 29.54 77.025 .843 959
servicios para
mantener la
competitividad.
9 El crecimiento en
las ventas ha
fortalecido — la 29.48 75.727 874 957

mercado.
Estadisticas de escala
Desviacion
Media Varianza estandar N de elementos
33.32 96.218 9.809 9

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

El instrumento muestra una excelente fiabilidad para evaluar la percepcion sobre la

permanencia del negocio en funcion de su trayectoria, estabilidad financiera y crecimiento.

Todos los items presentan correlaciones corregidas superiores a .80, lo que indica una alta

coherencia interna del instrumento. Estos resultados sugieren que los participantes

consideran la experiencia acumulada, la estabilidad financiera y el crecimiento comercial

como factores clave para la permanencia del negocio.
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Tabla 5. Alfa de Cronbach variable independiente: Calidad en el servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 192 100.0
Excluido?® 0 .0

Total 192 100.0

a.

La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
974 9
Estadisticas de elemento
Desviacion
[tem| Calidad en el servicio Media estandar N
10 | La amabilidad del personal hacia los clientes contribuye a que el negocio 407 1.429 192
se mantenga en el mercado.
11 | El personal de mi negocio muestra disposicion para resolver dudas o 388 1320 192
problemas de los clientes.
12 | El personal ofrece una atencion personalizada a cada cliente. 3.90 1.284 192
13 | Los chent'es son atendidos con rapidez, lo que ayuda a la permanencia 389 1.269 192
del negocio.
14 | Los productos se entregan a los clientes dentro de un tiempo adecuado. | 4.03 1.290 192
15 | Las solicitudes de los clientes reciben una respuesta de manera rapida. | 3.97 1.251 192
16 |[La ca!ldad del servicio que se brinda favorece la permanencia del 4.08 1.282 192
negocio en el mercado.
17 | Se brinda una atencion posventa adecuada a los clientes. 3.92 1.162 192
18 | Los problemas o reclamos de los clientes se resuelven de manera 405 1.190 192
efectiva.

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

El coeficiente Alfa de Cronbach obtenido (.974) supera el comunmente aceptado de .70 para

considerar una escala confiable.

Los resultados reflejan una evaluacion favorable de los aspectos relacionados con la calidad

del servicio. En particular, se destaca la percepcion sobre la calidad del servicio y la

amabilidad del personal, como factores clave para la permanencia del negocio en el mercado.

La consistencia en las respuestas sugiere que los clientes valoran positivamente estos

elementos, aunque algunos items presentan mayor variabilidad, lo que podria indicar areas

de mejora en la experiencia del cliente.
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Estadisticas de total de elemento

items

Calidad en el servicio

Media de escala
si el elemento se
ha suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se ha
suprimido

Correlacion
total de
elementos
corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

10

La amabilidad del personal
hacia los clientes contribuye
a que el negocio se mantenga
en el mercado.

31.71

84.823

.868

973

11

El personal de mi negocio
muestra  disposicion  para
resolver dudas o problemas
de los clientes.

31.91

86.222

.887

971

12

El personal ofrece una
atencion personalizada a
cada cliente.

31.88

86.410

.907

970

13

Los clientes son atendidos
con rapidez, lo que ayuda a la
permanencia del negocio.

31.90

86.900

.896

971

14

Los productos se entregan a
los clientes dentro de un
tiempo adecuado.

31.75

86.503

.898

971

15

Las solicitudes de los clientes
reciben una respuesta de
manera rapida.

31.81

87.800

.868

972

16

La calidad del servicio que
se brinda favorece la
permanencia del negocio en
el mercado.

31.70

86.063

925

970

17

Se brinda una atencion
posventa adecuada a los
clientes.

31.86

89.137

.876

972

18

Los problemas o reclamos de
los clientes se resuelven de
manera efectiva.

31.73

88.803

.869

972

Estadisticas de escala

Media

Varianza

Desviacion estandar

N de elementos

35.78

109.711

10.474

9

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Los resultados muestran que todos los items presentan correlaciones corregidas superiores a

.86, lo que indica que cada uno contribuye significativamente a la medicion del constructo.

Ademas, el Alfa de Cronbach se mantiene elevado (> .970) incluso si se elimina cualquier

item, lo que confirma la robusta consistencia interna del instrumento.

En particular, el item “La calidad del servicio que se brinda favorece la permanencia del

negocio” destaca como el mas fuerte, con una correlacion corregida de .925, lo que sugiere

que es un componente clave en la percepcion del servicio.
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Tabla 6. Alfa de Cronbach variable independiente: Comercio electrénico

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 192 100.0
Excluido?® 0 .0

Total 192 100.0

a.

La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

.959 9
Estadisticas de elemento
Desviacion
Item Comercio electronico Media estandar N
19 | Publico promociones en redes sociales para mantener la clientela y
. ) 3.22 1.301 192
favorecer la permanencia del negocio.
20 | Utilizo redes sociales como herramienta para atraer clientes. 3.23 1.366 192
21 Pubhc.o .contenldo en redes sociales para dar a conocer nuevos productos 396 1,389 192
0 servicios.
22 | Realizo ventas a través de redes sociales para mantener el negocio en el 319 1384 192
mercado.
23 | Mis clientes realizan compras a través de medios digitales. 3.56 1.248 192
24 | Promociono productos que pueden adquirirse directamente mediante
- . 3.33 1.445 192
plataformas digitales para incrementar las ventas.
25 | Brindo atencion digital de manera rapida para mantener la permanencia 3.49 1.236 192
del negocio.
26 Atlel}do 2 mis clientes a través de redes sociales para fortalecer su 3.46 1314 192
fidelizacion.
27 | Respondo mensajes o solicitudes en redes sociales en menos de una
. s . 3.61 1.227 192
hora para mantener la satisfaccion del cliente.

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

El instrumento presenta una alta consistencia interna, con un Alfa de Cronbach de .959, lo

que indica que los items estan bien alineados para medir el uso de redes sociales y medios

digitales en el negocio.

Los resultados muestran que los participantes reconocen el valor de las redes sociales y

medios digitales como herramientas para atraer, atender y fidelizar clientes. En particular, la

rapidez en la respuesta digital y la realizacion de compras por medios digitales son practicas

bien valoradas. Sin embargo, aspectos como la venta directa por redes sociales y la

publicacion de promociones presentan menor aceptacion, lo que podria indicar areas de

oportunidad para fortalecer la estrategia digital del negocio.
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Estadisticas de total de elemento

Varianza de Correlacion Alfa de
Media de escala escala si el total de Cronbach si el
si el elemento | elemento se ha elementos elemento se ha
[tem| Comercio electrénico se ha suprimido suprimido corregida suprimido
19 | Publico promociones en redes
sociales - para mantener  la 27.14 84.139 889 951
clientela 'y favorecer la
permanencia del negocio.
20 | Utilizo redes sociales como
herramienta  para  atraer 27.13 83.565 .866 952
clientes.
21 | Publico contenido en redes
sociales para dar a conocer 27.10 82.230 909 950

nuevos productos o servicios.
22 |Realizo ventas a través de
redes sociales para mantener el 27.17 83.721 .846 953
negocio en el mercado.

23 | Mis clientes realizan compras a

través de medios digitales. 26.80 87.657 764 957
24 | Promociono productos que

pueden adquirirse

directamente mediante 27.03 82.664 .849 953

plataformas  digitales para
incrementar las ventas.

25 |Brindo atencion digital de
manera rapida para mantener la 26.87 86.575 .824 954
permanencia del negocio.

26 | Atiendo a mis clientes a través

de redes sociales para 26.90 86.062 790 956
fortalecer su fidelizacion.

27 | Respondo mensajes 0
solicitudes en redes sociales en
menos de una hora para 26.75 88.607 733 958
mantener la satisfaccion del
cliente.

Estadisticas de escala
Media | Varianza | Desviacion estandar | N de elementos

30.36 | 107.059 10.347 9
Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

La mayoria de los items tienen correlaciones corregidas superiores a .80, lo que confirma su
relevancia dentro de la escala. El item “Publico contenido en redes sociales para dar a conocer

nuevos productos o servicios” destaca como el mas fuerte (.909).
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Tabla 7. Alfa de Cronbach variable independiente: Gestion de Inventario

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 192 100.0
Excluido?® 0 .0

Total 192 100.0

a.

La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

922 9

Estadisticas de elemento

negocio.

Desviacion
Item| Gestion de inventario Media estandar N
28 | Mantengo disponibles los productos que mis clientes solicitan para
s 4.13 .968 192

asegurar su fidelizacion.

29 | Mantengo en existencia los productos mas demandados por mis clientes. | 4.11 1.032 192

30 Reabagte'zpo los productos antes de que se agoten, para garantizar su 400 984 192
disponibilidad.

31 Incorpqrg _ nuevos productos al inventario para mantener la 4.00 1,097 192
competitividad.

32 | Retiro del inventario los productos que tienen baja rotacion. 3.77 1.274 192

33 RCV.IS.O los produgtos que llevan mucho tiempo sin rotar para tomar 395 1.040 192
decisiones correctivas.

34 Reglstro las entradas y salidas del inventario mediante herramientas 377 1228 192
digitales.

35 Utlhzo herramwntas digitales para llevar un control constante del 3381 1981 192
mventario.

36 | Analizo informacién del inventario para tomar decisiones sobre el 385 1.159 192

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

El instrumento evaluado presenta una fiabilidad sélida, lo que respalda su uso en contextos

de investigacion, diagndstico o evaluacion. La alta consistencia interna garantiza que los

datos recogidos son confiables y que los items trabajan conjuntamente para medir

eficazmente el fendmeno de interés.

Los resultados reflejan una buena valoracion general de las practicas de gestion de inventario,

especialmente aquellas orientadas a la disponibilidad de productos y la atencion a la demanda

del cliente. El uso de herramientas digitales y la gestion de productos de baja rotacion

presentan mayor dispersion, lo que podria sefialar oportunidades de mejora en la

implementacion tecnoldgica y en la optimizacion del inventario.
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Estadisticas de total de elemento

[tem

Gestion de inventario

Media de escala
si el elemento se
ha suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se ha
suprimido

Correlacion total
de elementos
corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

28

Mantengo disponibles los
productos que mis clientes
solicitan para asegurar su
fidelizacion.

31.29

51.357

765

911

29

Mantengo en existencia los
productos mas
demandados mis
clientes.

por

31.30

50.252

792

908

30

Reabastezco los productos
antes de que se agoten, para
garantizar su disponibilidad.

31.40

51.455

742

912

31

Incorporo nuevos productos
al inventario para mantener la
competitividad.

31.41

50.400

725

912

32

Retiro del inventario los
productos que tienen baja
rotacion.

31.64

50.818

576

924

33

Reviso los productos que
llevan mucho tiempo sin rotar
para  tomar  decisiones
correctivas.

31.46

51.276

708

914

34

las
del

Registro
salidas

mediante
digitales.

entradas 'y
inventario
herramientas

31.64

48.504

754

910

35

Utilizo herramientas digitales
para llevar un control
constante del inventario.

31.60

47.875

755

911

36

Analizo informacion  del
inventario para  tomar
decisiones sobre el negocio.

31.56

49.755

722

913

Estadisticas de escala

Media

Varianza

Desviacion estandar

N de elementos

35.41

62.903

7.931

9

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

La mayoria de los items tienen correlaciones corregidas superiores a .70, lo que confirma su

relevancia dentro de la escala.

En general, los resultados respaldan la fiabilidad del instrumento para evaluar practicas de

gestion de inventario, especialmente aquellas orientadas a la disponibilidad, control digital y

toma de decisiones estratégicas.
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Tabla 8. Alfa de Cronbach variable independiente: Precio

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 192 100.0
Excluido?® 0 .0

Total 192 100.0

a. Laeliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
944 9
Estadisticas de elemento
Desviacion
[tem| Precio Media estandar N
37 | Mantener precios competitivos frente a negocios similares para conservar 493 1.002 192
la permanencia del negocio.
38 | Ajustar los precios segin las condiciones del mercado es clave para 415 1018 192
mantener la clientela.
39 Ofrec§r precios justos para contribuir a la estabilidad y permanencia del 426 899 192
negocio.
40 | Ofrecer promociones o descuentos de forma regular para atraer clientes y 401 1.102 192
fortalecer el negocio.
41 | Aplicar precios especiales como estrategia para atraer nuevos clientes y 3.4 1.067 192
mantener las ventas.
42 | Adaptar promociones y descuentos seglin la temporada o fechas especiales
o . 3.92 1.221 192
para conservar la estabilidad del negocio.
43 | Establecer precios acordes con la calidad ofrecida. 4.33 961 192
44 Logra'lr' que los clientes perciban el precio como justo para fortalecer su 496 088 192
estabilidad.
45 | Justificar los precios mediante la calidad de los productos para conservar
. . . 4.32 1.002 192
clientes y asegurar la permanencia del negocio.

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

El instrumento presenta una consistencia interna muy alta, con un Alfa de Cronbach cercano

a .94, lo que confirma su fiabilidad para evaluar estrategias de precios.

El resultado refleja que los participantes valoran altamente las estrategias de precios que se
perciben como justas, competitivas y coherentes con la calidad del producto. Las
promociones y descuentos, aunque bien valoradas, presentan mayor variabilidad en su
percepciodn, lo que sugiere que su efectividad puede depender del contexto y la forma en que

se comunican o aplican.
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Estadisticas de total de elemento

items

Precio

Media de
escala si el
elemento se ha
suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se ha
suprimido

Correlacion
total de
elementos
corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

37

Mantener precios competitivos
frente a negocios similares para
conservar la permanencia del
negocio.

33.17

47.365

.828

936

38

Ajustar los precios segun las
condiciones del mercado es
clave para mantener la
clientela.

33.25

47.759

782

938

39

Ofrecer precios justos para
contribuir a la estabilidad y
permanencia del negocio.

33.14

48.404

.846

935

40

Ofrecer promociones 0
descuentos de forma regular
para atraer clientes y fortalecer
el negocio.

33.39

48.123

.684

944

41

Aplicar precios  especiales
como estrategia para atraer
nuevos clientes y mantener las
ventas.

33.46

47.527

157

939

42

Adaptar ~ promociones y
descuentos segun la temporada
o fechas especiales para
conservar la estabilidad del
negocio.

33.48

46.408

716

.943

43

Establecer precios acordes con
la calidad ofrecida.

33.07

47.927

.823

936

44

Lograr que los clientes
perciban el precio como justo
para fortalecer su estabilidad.

33.14

47.504

831

936

45

Justificar los precios mediante
la calidad de los productos para
conservar clientes y asegurar la
permanencia del negocio.

33.08

47.182

844

935

Estadisticas de escala

Media

Varianza | Desviacion estdndar | N de elementos

37.40

59.801 7.733 9

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

La mayoria de los items tienen correlaciones corregidas superiores a .75, lo que indica que

estan bien alineados con el constructo general. Los items mas fuertes son “Oftrecer precios

justos”, “Justificar los precios mediante la calidad” y “Percepcion del precio como justo”, lo

que sugiere que los clientes valoran la transparencia, equidad y coherencia entre precio y

calidad como factores clave para la permanencia del negocio.
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Tabla 9. Alfa de Cronbach variable independiente: Ubicacion

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 192 100.0
Excluido?® 0 .0

Total 192 100.0

a.

La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

965 9

Estadisticas de elemento

Desviacion

Item| Ubicacion Media estandar N

46 | Tener el negocio en un lugar accesible para los clientes. 3.94 1.142 192

47 | Contar con una ubicacién que facilite el acceso para proveedores y 385 1184 192
entregas.

48 E§tar ubicado en una zona que permita una mayor afluencia de 3.94 1.190 192
clientes.

49 Dlspoqer de una buena visibilidad desde el exterior para atraer clientes 384 1147 192
potenciales.

50 | Tener una ubicacion que facilite la llegada de clientes espontdneos o 383 1.201 192
nuevos.

51 | Contar con un dlsenq exterior y sefializacion que faciliten el 383 1.238 192
reconocimiento de negocio.

52 Estgr ubicado en una zona que permita competir con otros negocios 368 1223 192
similares.

53 | Tener competencia cercana que genere mayor afluencia de clientes. 3.47 1.202 192

54 | Estar cerca de negocios similares que motiven a mejorar continuamente 347 1302 192
la calidad del servicio o producto.

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

El instrumento evaluado presenta una fiabilidad sélida y robusta, lo que respalda su uso en

contextos de investigacion, diagndstico o evaluacion. La alta consistencia interna garantiza

que los datos recogidos son confiables y que los items trabajan conjuntamente para medir

eficazmente el fendmeno de interés. Los resultados reflejan que los participantes valoran

positivamente los aspectos relacionados con la accesibilidad, visibilidad y ubicacién

estratégica del negocio, considerandolos factores clave para atraer y conservar clientes.

En contraste, la presencia de competencia cercana genera opiniones mas divididas, lo que

podria indicar que su impacto depende del tipo de negocio, del entorno comercial o de la

estrategia competitiva adoptada.
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Estadisticas de total de elemento

Varianza de Correlacion Alfa de
Media de escala | escala si el total de Cronbach si el
si el elemento se | elemento se ha elementos elemento se ha
item Ubicacion ha suprimido suprimido corregida suprimido
46 | Tener el negocio en un lugar 29.93 73.299 881 960
accesible para los clientes.
47 | Contar con una ubicaciéon que
facilite el acceso  para 30.02 73.356 .842 961
proveedores y entregas.
48 | Estar ubicado en una zona
que permita una mayor 29.93 71.984 913 958
afluencia de clientes.
49 |Disponer de wuna buena
visibilidad desde el exterior 30.03 73.355 .874 .960
para atraer clientes potenciales.
50 | Tener wuna ubicacidbn que
facilite la llegada de clientes 30.04 73.213 .837 962
espontaneos o nuevos.
51 | Contar con un disefio exterior y
sefializacion que faciliten el 30.04 72.098 .866 .960
reconocimiento de negocio.
52 | Estar ubicado en una zona que
permita competir con otros 30.19 72.216 .872 960
negocios similares.
53 | Tener competencia cercana que
genere mayor afluencia de 30.40 73.225 .835 .962
clientes.
54 |Estar cerca de negocios
similares - que ~ motiven  a 30.40 73.193 761 966
mejorar  continuamente  la
calidad del servicio o producto.

Estadisticas de escala

Media

Varianza

Desviacion estandar

N de elementos

33.87

91.842

9.583

9

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

El instrumento muestra una excelente fiabilidad para evaluar la percepcion sobre la ubicacion

del negocio como factor estratégico. La mayoria de los items estan fuertemente

correlacionados y contribuyen de manera significativa a la consistencia interna. Todos los

items presentan correlaciones corregidas superiores a .75, lo que indica una alta coherencia

interna del instrumento.

El item mas fuerte es “Estar ubicado en una zona que permita una mayor afluencia de

clientes” con una correlacion de .913, lo que sugiere que es un componente central del

constructo medido.
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4.5. Andlisis de frecuencias
El analisis de frecuencias constituye una técnica estadistica esencial para la descripcion de
datos categoricos, ya que permite identificar el nimero de ocurrencias de cada respuesta

dentro de una muestra determinada (Herndndez Sampieri et al., 2014).

Para el presente estudio, se aplicé un analisis descriptivo con el objetivo de organizar,
resumir y presentar la informacion obtenida de los cuestionarios aplicados a las
microempresas ferreteras. Este analisis permitid calcular frecuencias, porcentajes, media,
mediana y moda de cada item, proporcionando una vision clara del comportamiento de las

variables estudiadas y facilitando la interpretacion de los resultados.

Las Tablas 10-69, presentan el resultado de las medidas de tendencia central (media, mediana
y moda) correspondientes a todos los items de la variable dependiente (permanencia en el
mercado) y de las variables independientes (calidad en el servicio, comercio electronico,
gestion de inventario, precio y ubicacion), esto con el propdsito de caracterizar a las
microempresas ferreteras encuestadas y describir su comportamiento para obtener una vision

general de los datos recopilados.
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Tabla 10. Medidas de tendencia central: Permanencia

ftem

Estadisticos

Validos

Perdidos

Media

Mediana

Moda

Considero que la antigiiedad de mi negocio
contribuye significativamente a su estabilidad
y permanencia en el mercado.

192

0

3.63

4.00

Los afios que tiene operando mi negocio han
contribuido a su consolidacion.

192

3.81

4.00

La experiencia adquirida a lo largo del
tiempo ha favorecido la permanencia de mi
negocio.

192

3.90

4.00

Durante el ultimo afio he cubierto todos los
gastos operativos sin dificultad, lo que ha
fortalecido la estabilidad del negocio.

192

3.53

4.00

Mi negocio ha mantenido una situacion
financiera estable durante el Gltimo afio.

192

3.49

4.00

Considero que la estabilidad econémica de
mi negocio es clave para mantenerse en el
mercado.

192

3.90

4.00

Las ventas de mi negocio han aumentado en el
ultimo afio, lo que ha favorecido su
permanencia.

192

3.45

4.00

En el ultimo afio he ampliado la gama de
productos o servicios para mantener la
competitividad.

192

3.78

4.00

El crecimiento en las ventas ha fortalecido la
permanencia de mi negocio en el mercado.

192

0

3.84

4.00

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Este resultado evidencia que los propietarios de negocios perciben la antigiiedad y la

experiencia como elementos fundamentales para la estabilidad y permanencia en el mercado.

Asimismo, se reconoce la importancia de mantener una situacion financiera estable, aunque

algunos indicadores sugieren que no todos los negocios lograron cubrir sus gastos operativos

sin dificultad.

Por otro lado, la estabilidad econdémica es valorada como un factor clave para la

permanencia, y se observa una tendencia positiva hacia la diversificacion de productos y el

crecimiento en ventas como estrategias para fortalecer la competitividad. Estos hallazgos

respaldan la hipotesis de que la trayectoria empresarial y la gestion financiera son pilares

esenciales en la consolidacion de los negocios.
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Tabla 11. Estadisticos descriptivos: Antigliedad en el mercado, item 1

Considero que la antigtiedad de mi negocio contribuye significativamente a su estabilidad y
permanencia en el mercado

Validos | Perdidos | Media | Mediana | Moda

192 0 3.63 4.00 4
Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 22 11.5
En desacuerdo 8 4.2
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 39 20.3
De acuerdo 74 38.5
Totalmente de acuerdo 49 25.5
Total 192 100.0
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Totalmelnte en En desalcuerdo Mi de acuérdc, ni en De acluerdc Tctallnérde de
desacuerdo desacuerdo acuerde

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Este resultado muestra que un 64% de las empresas encuestadas (suma de “De acuerdo” y
“Totalmente de acuerdo”) consideran que la antigiiedad de su negocio ha contribuido a su
estabilidad y permanencia en el mercado. Solo un 15.7% expresdé desacuerdo o total
desacuerdo, mientras que un 20.3% se mantuvo neutral. El patron sugiere que la mayoria de
los empresarios perciben la trayectoria temporal de su negocio como un factor relevante para
su consolidacion. La antigiiedad parece asociarse con mayor experiencia, reconocimiento y

confianza en el mercado, lo cual puede traducirse en una ventaja competitiva sostenida.

Pag.75




Tabla 12. Estadisticos descriptivos: Antigtiedad en el mercado, item 2

Los afios que tiene operando mi negocio han contribuido a su consolidacion
Validos | Perdidos | Media | Mediana | Moda

192 0 3.81 4.00 4
Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 24 12.5
En desacuerdo 2 1.0
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 20 10.4
De acuerdo 87 453
Totalmente de acuerdo 59 30.7
Total 192 100.0
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Totalmenrte en En desacuerdo  Nide acuerdo, nien De acuerdo Totalmerte de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Los datos sugieren una percepcion mayoritariamente positiva: el 76% de los encuestados esta
de acuerdo o totalmente de acuerdo con que la antigiiedad de su negocio ha favorecido su
consolidacion. La media de 3.81, junto con la mediana y moda en 4, refuerzan esta tendencia.
Aunque un 13.5% expres6d desacuerdo, la experiencia acumulada a lo largo del tiempo es

vista como un factor clave para fortalecer la estructura y posicionamiento del negocio.
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Tabla 13. Estadisticos descriptivos: Antigliedad en el mercado, item 3

La experiencia adquirida a lo largo del tiempo ha favorecido la permanencia de mi negocio

50

40

304

Porcentaje

204

104

Vilidos | Perdidos | Media | Mediana | Moda
192 0 3.90 4.00 4
Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 20 10.4
En desacuerdo 4 2.1
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 17 8.9
De acuerdo 85 443
Totalmente de acuerdo 66 34.4
Total 192 100.0
| IQ.DS%

T
Totalmente en
desacuerdo

T I
Endesacuerdo  Mide acuerdo, ni en

desacuerdo

T
De acuerdo

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

T
Totalmente de
acuerdo

Los hallazgos presentan una media de 3.90, lo que indica una fuerte valoracion de la

experiencia como factor de permanencia. La mayoria de los encuestados reconoce que el

aprendizaje y la adaptacion han fortalecido su negocio.

Los resultados reflejan una percepcion claramente positiva: el 78.7% de los encuestados esta

de acuerdo o totalmente de acuerdo con que la experiencia acumulada ha favorecido la

permanencia de su negocio. Aunque un 12.5% expreso6 desacuerdo, la mayoria reconoce que

el aprendizaje y la adaptacion a lo largo del tiempo han sido factores clave para mantenerse

en el mercado.
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Durante el ultimo afio he cubierto todos los gastos operativos sin dificultad, lo que ha fortalecido la

Tabla 14. Estadisticos descriptivos: Estabilidad econdmica, item 4

estabilidad del negocio

Validos | Perdidos | Media | Mediana | Moda
192 0 3.53 4.00 4
Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 24 12.5
En desacuerdo 17 8.9
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 31 16.1
De acuerdo 74 38.5
Totalmente de acuerdo 46 24.0
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Aqui se obtuvo una media de 3.53, el resultado muestra una percepcion moderadamente
positiva sobre la capacidad de cubrir gastos. Aunque la mayoria esta de acuerdo, también se

refleja que algunos negocios enfrentaron dificultades financieras.

Los resultados indican una percepcidon mayoritariamente positiva: el 62.5% de los
encuestados estd de acuerdo o totalmente de acuerdo con haber cubierto sus gastos operativos
sin dificultad, lo que sugiere una percepcion favorable sobre la estabilidad financiera

reciente.
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Tabla 15. Estadisticos descriptivos: Estabilidad econdmica, item 5

Mi negocio ha mantenido una situacion financiera estable durante el Gltimo afio

Vilidos | Perdidos | Media | Mediana | Moda

192 0 3.49 4.00 4
Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 22 11.5
En desacuerdo 17 8.9
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 40 20.8
De acuerdo 71 37.0
Totalmente de acuerdo 42 21.9
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

La informacion refleja una percepcion moderadamente positiva: el 58.9% de los encuestados
esta de acuerdo o totalmente de acuerdo con haber mantenido estabilidad financiera en el
ultimo ano. La media de 3.49, junto con la mediana y moda en 4, indica una tendencia hacia
el acuerdo, aunque menos marcada que en otros items. Un 20.4% expres6 desacuerdo, y un
20.8% se mantuvo neutral, lo que sugiere que una parte significativa de los negocios enfrentod

incertidumbre o variabilidad en su situacion financiera reciente.
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Tabla 16. Estadisticos descriptivos: Estabilidad econdmica, item 6

Considero que la estabilidad econdmica de mi negocio es clave para mantenerse en el mercado

Porcentaje

40

20

Vilidos | Perdidos | Media | Mediana | Moda
192 0 3.90 4.00 5
Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 19 9.9
En desacuerdo 9 4.7
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 19 9.9
De acuerdo 70 36.5
Totalmente de acuerdo 75 39.1
Total 192 100.0

T
Totalmente en
desacuerdo

T T
En desacuerde  Nide acuerdo, nien

desacuerdo

T
De acuerdo

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

T
Totalmente de
acuerdo

El resultado pone de manifiesto una percepcion ampliamente favorable: el 75.6% de los

encuestados estd de acuerdo o totalmente de acuerdo con que la estabilidad econdmica es

fundamental para la permanencia en el mercado. La media de 3.90, junto con la mediana en

4 y lamoda en 5, indican una fuerte tendencia hacia el consenso. Aunque un 14.6% expreso

desacuerdo y un 9.9% se mantuvo neutral, la mayoria reconoce la estabilidad financiera como

un pilar estratégico para la sostenibilidad empresarial.
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Tabla 17. Estadisticos descriptivos: Crecimiento sostenido, item 7

Las ventas de mi negocio han aumentado en el Ultimo afio, lo que ha favorecido su permanencia

Vilidos | Perdidos | Media | Mediana | Moda

192 0 345 4.00 3
Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 18 9.4
En desacuerdo 23 12.0
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 54 28.1
De acuerdo 49 25.5
Totalmente de acuerdo 48 25.0
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Aqui se observa una percepcion dividida: aunque el 50.5% de los encuestados esta de acuerdo
o totalmente de acuerdo con que el aumento en ventas ha favorecido la permanencia del
negocio, un 21.4% expreso desacuerdo y un 28.1% se mantuvo neutral. La media de 3.45,
junto con una mediana de 4.00 y una moda de 3, reflejan una valoraciéon moderada. Estos
datos sugieren que, si bien muchos negocios han experimentado mejoras en ventas, no todos

consideran este factor como determinante para su permanencia en el mercado.
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Tabla 18. Estadisticos descriptivos: Crecimiento sostenido, item 8

En el ultimo afio he ampliado la gama de productos o servicios para mantener la competitividad

Vilidos | Perdidos | Media | Mediana | Moda

192 0 3.78 4.00 5
Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 14 73
En desacuerdo 13 6.8
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 40 20.8
De acuerdo 59 30.7
Totalmente de acuerdo 66 34.4
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Este hallazgo demuestra una percepcion favorable: el 65.1% de los encuestados estd de
acuerdo o totalmente de acuerdo con haber ampliado su oferta para mantenerse competitivo.
La media de 3.78, junto con la mediana en 4.00 y la moda en 5, indican una tendencia clara
hacia la afirmacién. Aunque un 14.1% expres6 desacuerdo y un 20.8% se mantuvo neutral,
la mayoria reconoce la diversificacion como una estrategia clave para fortalecer la

competitividad y permanencia en el mercado.
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Tabla 19. Estadisticos descriptivos: Crecimiento sostenido, item 9

El crecimiento en las ventas ha fortalecido la permanencia de mi negocio en el mercado

Vilidos | Perdidos | Media | Mediana | Moda

192 0 3.84 4.00 5
Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 19 9.9
En desacuerdo 7 3.6
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 31 16.1
De acuerdo 64 333
Totalmente de acuerdo 71 37.0
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Este resultado evidencia una percepcion positiva: el 70.3% de los encuestados esta de
acuerdo o totalmente de acuerdo con que el crecimiento en ventas ha contribuido a la
permanencia de su negocio. La media de 3.84, junto con la mediana en 4.00 y la moda en 5,
indican una tendencia clara hacia el reconocimiento del impacto comercial como factor de
sostenibilidad. Aunque un 13.5% expresod desacuerdo y un 16.1% se mantuvo neutral, la

mayoria considera que el aumento en ventas ha sido clave para mantenerse en el mercado.
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Tabla 20. Medidas de tendencia central: Calidad en el servicio

item Estadisticos Validos | Perdidos | Media | Mediana | Moda

10 La amabilidad del personal hacia los 192 0 4.07 5.00 5
clientes contribuye a que el negocio se
mantenga en el mercado.

11 El personal de mi negocio muestra disposicion 192 0 3.88 4.00 5
para resolver dudas o problemas de los
clientes.

12 El personal ofrece una atencion personalizada 192 0 3.90 4.00 5
a cada cliente.

13 Los clientes son atendidos con rapidez, lo que 192 0 3.89 4.00 4
ayuda a la permanencia del negocio.

14 Los productos se entregan a los clientes dentro 192 0 4.03 4.00 5
de un tiempo adecuado.

15 Las solicitudes de los clientes reciben una 192 0 3.97 4.00 5
respuesta de manera rapida.

16 La calidad del servicio que se brinda 192 0 4.08 5.00 5
favorece la permanencia del negocio en el
mercado.

17 Se brinda una atenciéon posventa adecuada a 192 0 3.92 4.00 4
los clientes.

18 Los problemas o reclamos de los clientes se 192 0 4.05 4.00 5
resuelven de manera efectiva.

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Este analisis muestra que los empresarios perciben la atencion al cliente y la calidad del
servicio como elementos fundamentales para la permanencia de sus negocios en el mercado.
Los items evaluados presentan medias superiores a 3.80, destacando especialmente la
amabilidad del personal (media 4.07) y la calidad del servicio (media 4.08) como los aspectos

mejor valorados.

La disposicion del personal para resolver problemas, la atencion personalizada, la rapidez en
el servicio y la eficacia en la resolucion de reclamos. La moda en varios items se ubico en 5,

lo que indica una alta concentracion de respuestas en el nivel mas positivo de la escala.

Estos hallazgos sugieren que una gestion orientada al cliente, basada en empatia, eficiencia
y seguimiento posventa, no solo mejora la experiencia del consumidor, sino que también se
traduce en ventajas competitivas que favorecen la permanencia empresarial en entornos

dinamicos y exigentes.
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Tabla 21. Estadisticos descriptivos: Atencion al cliente, item 10

La amabilidad del personal hacia los clientes contribuye a que el negocio se mantenga en el mercado

Porcentaje

G0
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30

207

Vilidos | Perdidos | Media | Mediana | Moda
192 0 4.07 5.00 5
Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 29 15.1
En desacuerdo 2 1.0
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 9 4.7
De acuerdo 39 20.3
Totalmente de acuerdo 113 58.9
Total 192 100.0
20.31%)
Ty
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Totalmente en
desacuerdo

T
En desacuerdo  Nide acuerdo, nien

desacuerdo

T
De acuerdo

T
Totalmente de
acuerdo

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Esta informacion refleja una percepcion altamente positiva: el 79.2% de los encuestados esta

de acuerdo o totalmente de acuerdo con que la amabilidad del personal influye directamente

en la permanencia del negocio. La media de 4.07, junto con la mediana de 5.00 y la moda de

5, indica una fuerte tendencia hacia el mdximo nivel de acuerdo. Aunque un 16.1% expres6

desacuerdo, la mayoria reconoce que el trato cordial y respetuoso hacia los clientes.
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Tabla 22. Estadisticos descriptivos: Atencion al cliente, item 11

El personal de mi negocio muestra disposicion para resolver dudas o problemas de los clientes

Vilidos | Perdidos | Media | Mediana | Moda

192 0 3.88 4.00 5
Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 24 12.5
En desacuerdo 7 3.6
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 15 7.8
De acuerdo 69 35.9
Totalmente de acuerdo 77 40.1
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Este resultado sugiere una percepcion positiva: el 76% de las empresas estan de acuerdo o
totalmente de acuerdo con que el personal que tiene disposicion para atender inquietudes o
resolver problemas de los clientes. La media de 3.88, junto con la mediana en 4.00 y la moda
en 5, indica una tendencia clara hacia el reconocimiento de esta actitud como parte del
servicio. Aunque un 16.1% expres6 desacuerdo y un 7.8% se mantuvo neutral, la mayoria
considera que la disposicion del personal es un factor que fortalece la relacion con los clientes

y contribuye a la permanencia del negocio.
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Tabla 23. Estadisticos descriptivos: Atencion al cliente, item 12

El personal ofrece una atencion personalizada a cada cliente

Vilidos | Perdidos | Media | Mediana | Moda

192 0 3.90 4.00 5

Escala Frecuencia | Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 22 11.5

En desacuerdo 7 3.6

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 15 7.8

De acuerdo 72 37.5

Totalmente de acuerdo 76 39.6
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Los resultados revelan una percepcion positiva: el 77.1% de los encuestados esta de acuerdo
o totalmente de acuerdo con que el personal brinda atencion personalizada. La media de 3.90,
junto con la mediana en 4.00 y la moda en 5, indica una clara tendencia hacia el
reconocimiento de esta practica como valiosa. Aunque un 15.1% expres6 desacuerdo y un
7.8% se mantuvo neutral, la mayoria considera que la atencidn individualizada fortalece la

relacion con los clientes y contribuye a la permanencia del negocio.
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Tabla 24. Estadisticos descriptivos: Tiempo de atencion, item 13

Los clientes son atendidos con rapidez, lo que ayuda a la permanencia del negocio

Vilidos | Perdidos | Media | Mediana | Moda
192 0 3.89 4.00 4
Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 22 11.5
En desacuerdo 5 2.6
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 19 9.9
De acuerdo 73 38.0
Totalmente de acuerdo 73 38.0
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Este resultado demuestra una percepcion positiva: el 76% de los encuestados esta de acuerdo
o totalmente de acuerdo con que la rapidez en la atencion contribuye a la permanencia del
negocio. La media de 3.89, junto con la mediana en 4.00 y la moda en 4, indica una tendencia
clara hacia el acuerdo. Aunque un 14.1% expreso desacuerdo y un 9.9% se mantuvo neutral,
la mayoria reconoce que la eficiencia en el servicio es un factor relevante para mantener la

competitividad y fidelidad del cliente.
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Tabla 25. Estadisticos descriptivos: Tiempo de atencion, item 14

Los productos se entregan a los clientes dentro de un tiempo adecuado

Vilidos | Perdidos | Media | Mediana | Moda

192 0 4.03 4.00 5
Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 20 10.4
En desacuerdo 9 4.7
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 9 4.7
De acuerdo 61 31.8
Totalmente de acuerdo 93 48.4
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Los datos sugieren una percepcion ampliamente positiva: el 80.2% de los encuestados esta
de acuerdo o totalmente de acuerdo con que los productos se entregan en un tiempo adecuado.
La media de 4.03, junto con la mediana en 4.00 y la moda en 5, indica una fuerte tendencia
hacia el maximo nivel de satisfaccion. Aunque un 15.1% expresé desacuerdo y un 4.7% se
mantuvo neutral, la mayoria considera que la eficiencia en la entrega es un componente

esencial.
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Tabla 26.Estadisticos descriptivos: Tiempo de atencion, item 15

Las solicitudes de los clientes reciben una respuesta de manera rapida

Vilidos | Perdidos | Media | Mediana | Moda

192 0 3.97 4.00 5
Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 17 8.9
En desacuerdo 12 6.3
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 14 73
De acuerdo 65 33.9
Totalmente de acuerdo 84 438
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Esta informacion refleja una percepcion favorable: el 77.7% de los encuestados esta de
acuerdo o totalmente de acuerdo con que las solicitudes de los clientes son atendidas con
rapidez. La media de 3.97, junto con la mediana en 4.00 y la moda en 5, indica una tendencia
clara hacia el reconocimiento de la agilidad en la atencion como una préctica habitual.
Aunque un 15.2% expres6 desacuerdo y un 7.3% se mantuvo neutral, la mayoria considera
que la rapidez en la respuesta fortalece la experiencia del cliente y contribuye a la

permanencia del negocio.
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Tabla 27. Estadisticos descriptivos: Satisfaccion del cliente, item 16

La calidad del servicio que se brinda favorece la permanencia del negocio en el mercado

Porcentaje
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Vilidos | Perdidos | Media | Mediana | Moda
192 0 4.08 5.00 5
Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 20 10.4
En desacuerdo 7 3.6
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 9 4.7
De acuerdo 58 30.2
Totalmente de acuerdo 98 51.0
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics versiéon 22.

Aqui se revela una percepcion positiva: el 81.2% de los empresarios estd de acuerdo o

totalmente de acuerdo, esto sugiere que la calidad del servicio influye directamente en la

permanencia del negocio. La media de 4.08, junto con la mediana de 5.00 y la moda de 5,

indican una fuerte tendencia hacia el méximo nivel de acuerdo. Aunque un 14% expreso

desacuerdo y un 4.7% se mantuvo neutral, la mayoria reconoce que ofrecer un servicio de

calidad es un factor estratégico para mantener la competitividad y fidelidad del cliente en el

mercado.
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Tabla 28. Estadisticos descriptivos: Satisfaccion del cliente, item 17

Porcentaje

Se brinda una atencion posventa adecuada a los clientes

404

304

204

Vilidos | Perdidos | Media | Mediana | Moda
192 0 3.92 4.00 4
Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 15 7.8
En desacuerdo 7 3.6
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 26 13.5
De acuerdo 74 38.5
Totalmente de acuerdo 70 36.5
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Este resultado sugiere una percepcion positiva: el 75% de los encuestados esta de acuerdo o

totalmente de acuerdo con que se ofrece una atencion posventa adecuada. La media de 3.92,

junto con la mediana en 4.00 y la moda en 4, indica una tendencia clara hacia el acuerdo.

Aunque un 11.4% expreso6 desacuerdo y un 13.5% se mantuvo neutral, la mayoria reconoce

que el seguimiento posterior a la venta es una practica que fortalece la relacion con los

clientes y contribuye a la permanencia del negocio en el mercado.
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Tabla 29. Estadisticos descriptivos: Satisfaccion del cliente, item 18

Los problemas o reclamos de los clientes se resuelven de manera efectiva

Vilidos | Perdidos | Media | Mediana | Moda

192 0 4.05 4.00 5
Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 18 9.4
En desacuerdo 4 2.1
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 11 5.7
De acuerdo 77 40.1
Totalmente de acuerdo 82 42.7
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Este analisis pone de manifiesto una percepcion ampliamente positiva: el 82.8% de los
encuestados esta de acuerdo o totalmente de acuerdo con que los problemas o reclamos de
los clientes se resuelven de forma efectiva. La media, mediana y la moda, indican una fuerte
tendencia hacia el reconocimiento de una gestion eficiente de conflictos. Aunque un 11.5%
expres6 desacuerdo y un 5.7% se mantuvo neutral, la mayoria considera que la capacidad de

respuesta ante reclamos.
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Tabla 30. Medidas de tendencia central: Comercio electrénico

item Estadisticos Vilidos | Perdidos | Media | Mediana | Moda
19 | Publico promociones en redes sociales para 192 0 3.22 4.00 4
mantener la clientela y favorecer la
permanencia del negocio.

20 | Utilizo redes sociales como herramienta para 192 0 3.23 4.00 4
atraer clientes

21 | Publico contenido en redes sociales para dar a 192 0 3.26 3.00 4
conocer nuevos productos o servicios

22 | Realizo ventas a través de redes sociales para 192 0 3.19 3.00 3
mantener el negocio en el mercado.

23 | Mis clientes realizan compras a través de 192 0 3.56 4.00 4
medios digitales

24 | Promociono productos que pueden adquirirse 192 0 3.33 4.00 5

directamente mediante plataformas digitales
para incrementar las ventas.

25 | Brindo atencion digital de manera rapida 192 0 3.49 4.00 4
para mantener la permanencia del negocio.

26 | Atiendo a mis clientes a través de redes 192 0 3.46 4.00 4
sociales para fortalecer su fidelizacion.

27 | Respondo mensajes o solicitudes en redes 192 0 3.61 4.00 4

sociales en menos de una hora para
mantener la satisfaccion del cliente.
Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Este resultado revela que los empresarios reconocen el valor de las redes sociales y medios
digitales como herramientas para fortalecer la permanencia de sus negocios, aunque con una
percepcion moderada. Las medias oscilan entre 3.19 y 3.61, lo que indica un nivel de acuerdo

intermedio.

Los items mejor valorados fueron:

. Respondo mensajes o solicitudes en redes sociales en menos de una hora (media 3.61)
. Mis clientes realizan compras a través de medios digitales (media 3.56)
. Brindo atencion digital de manera rapida (media 3.49)

Por lo que se evidencia que factores como la interaccion directa y rapida con los clientes en
entornos digitales son los mas reconocidos como favorables para la permanencia. En
contraste, practicas como realizar ventas directamente por redes sociales (media 3.19) o
publicar promociones (media 3.22) muestran una menor intensidad de acuerdo, lo que podria

indicar oportunidades de mejora en la implementacion de estrategias digitales.
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En general, los empresarios parecen estar en una etapa de adopcion progresiva de
herramientas digitales, valorando especialmente aquellas que permiten respuestas agiles,
atencion personalizada y promocién efectiva, aunque aun existe margen para fortalecer el

uso comercial de estas plataformas.

Tabla 31. Estadisticos descriptivos: Presencia en redes sociales, item 19

Publico promociones en redes sociales para mantener la clientela y favorecer la permanencia del
negocio

Validos | Perdidos | Media | Mediana | Moda

192 0 3.22 4.00 4
Escala Frecuencia | Porcentaje
Nunca 32 16.7
Rara vez 21 10.9
A veces 39 20.3
Frecuentemente 72 37.5
Siempre 28 14.6
Total 192 100.0
40
30
2
]
c
S
ns- 20
" -1 6.67% L -1 4 5%
-1 0.94% :

T T I I I
Munca Rara vez A veces Frecuentements Siempre

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Este resultado revela una practica moderadamente frecuente entre los encuestados. Aunque
el 52.1% afirma publicar promociones en redes sociales con frecuencia o siempre, un 27.6%
lo hace rara vez o nunca, y un 20.3% solo a veces. La media de 3.22, junto con la mediana
en 4.00 y la moda en 4, indica una inclinacion hacia el uso regular de redes sociales como
herramienta de promocion, aunque no de manera sistematica. Estos datos sugieren que, si

bien muchos empresarios reconocen el valor de las redes sociales para mantener la clientela,
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aun existe margen para fortalecer su uso estratégico como canal de comunicacién y

fidelizacion.

Tabla 32. Estadisticos descriptivos: Presencia en redes sociales, item 20

Utilizo redes sociales como herramienta para atraer clientes

Validos | Perdidos | Media | Mediana | Moda

192 0 3.23 4.00 4
Escala Frecuencia | Porcentaje
Nunca 38 19.8
Rara vez 15 7.8
A veces 35 18.2
Frecuentemente 72 37.5
Siempre 32 16.7
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics versién 22.

Este hallazgo demuestra una practica moderadamente frecuente entre los encuestados.

Aunque el 54.2% afirma utilizar redes sociales con frecuencia o siempre para atraer clientes,

un 27.6% lo hace nunca o rara vez, y un 18.2% solo a veces. La media de 3.23, junto con la

mediana en 4.00 y la moda en 4, indica una inclinacion hacia el uso regular de redes sociales

como herramienta de captacion, aunque no de forma generalizada. Estos datos sugieren que,

si bien muchos empresarios reconocen el potencial de las redes sociales para atraer clientes,

aln existe margen para fortalecer su uso estratégico como canal de marketing digital.
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Tabla 33. Estadisticos descriptivos: Presencia en redes sociales, item 21

Publico contenido en redes sociales para dar a conocer nuevos productos o servicios

Vilidos | Perdidos

Media | Mediana | Moda

192 0 3.26 3.00 4
Escala Frecuencia | Porcentaje
Nunca 32 16.7
Rara vez 26 13.5
A veces 39 20.3
Frecuentemente 51 26.6
Siempre 44 22.9
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Estos datos sugieren una practica moderadamente frecuente entre los encuestados. Aunque

el 49.5% afirma publicar contenido en redes sociales con frecuencia o siempre para

promocionar nuevos productos o servicios, un 30.2% lo hace nunca o rara vez, y un 20.3%

solo a veces. La media de 3.26, junto con la mediana en 3.00 y la moda en 4, indica una

tendencia intermedia, sin una inclinacion marcada hacia el uso intensivo. Estos datos

muestran que, si bien muchos empresarios reconocen el potencial de las redes sociales como

canal de difusion, alin existe espacio para fortalecer su uso estratégico en la promocion de

novedades comerciales.
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Tabla 34. Estadisticos descriptivos: Ventas en linea, item 22

Realizo ventas a través de redes sociales para mantener el negocio en el mercado

Vilidos | Perdidos | Media | Mediana | Moda
192 0 3.19 3.00 3
Escala Frecuencia | Porcentaje
Nunca 38 19.8
Rara vez 15 7.8
A veces 50 26.0
Frecuentemente 50 26.0
Siempre 39 20.3
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.
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El analisis pone de manifiesto una practica distribuida de manera equilibrada entre los

encuestados. Aunque el 46.3% afirma realizar ventas por redes sociales con frecuencia o

siempre, un 27.6% lo hace nunca o rara vez, y un 26% solo a veces. Estos datos sugieren que,

si bien muchos empresarios han comenzado a utilizar redes sociales para comercializar sus

productos o servicios, auin existe un margen considerable para fortalecer esta practica como

estrategia de permanencia en el mercado.
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Tabla 35. Estadisticos descriptivos: Ventas en linea, item 23

Mis clientes realizan compras a través de medios digitales

Vilidos | Perdidos | Media | Mediana | Moda

192 0 3.56 4.00 4
Escala Frecuencia | Porcentaje
Nunca 23 12.0
Rara vez 9 4.7
A veces 45 234
Frecuentemente 68 354
Siempre 47 24.5
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

La informacion obtenida refleja una practica creciente entre los clientes: el 59.9% de los
encuestados indica que sus clientes compran frecuentemente o siempre a través de medios
digitales, mientras que un 23.4% lo observa solo ocasionalmente. La media de 3.56, junto
con la mediana en 4.00 y la moda en 4, revela una tendencia positiva hacia la adopcion de
canales digitales de compra. Aunque un 16.7% reporta que esta practica ocurre rara vez o
nunca, los datos sugieren que el comercio digital esta consoliddndose como una via relevante

para mantener la competitividad y permanencia del negocio en el mercado actual.
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Tabla 36. Estadisticos descriptivos: Ventas en linea, item 24

Promociono productos que pueden adquirirse directamente mediante plataformas digitales para
incrementar las ventas

Validos | Perdidos | Media | Mediana | Moda
192 0 3.33 4.00 5
Escala Frecuencia | Porcentaje
Nunca 32 16.7
Rara vez 26 13.5
A veces 36 18.8
Frecuentemente 42 21.9
Siempre 56 29.2
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Aqui se evidencia una practica moderadamente frecuente entre los encuestados. El 51.1%

afirma que promociona productos digitales con frecuencia o siempre, mientras que un 30.2%

lo hace nunca o rara vez, y un 18.8% solo a veces. La media de 3.33, junto con la mediana

en 4.00 y la moda en 5, indica una tendencia hacia el uso regular de plataformas digitales

como canal de promocion directa. Estos datos demuestran que, aunque muchos empresarios

estan adoptando estrategias digitales para incrementar las ventas, aun existe un margen

importante para fortalecer su implementacion como herramienta comercial clave.

Pidg.100




Tabla 37. Estadisticos descriptivos: Atencion digital item 25

Brindo atencion digital de manera rapida para mantener la permanencia del negocio

Vilidos | Perdidos | Media | Mediana | Moda
192 0 3.49 4.00 4
Escala Frecuencia | Porcentaje
Nunca 22 11.5
Rara vez 14 73
A veces 46 24.0
Frecuentemente 68 354
Siempre 42 21.9
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Este resultado indica una practica moderadamente frecuente entre los encuestados. El 57.3%

afirma brindar atencién digital rapida con frecuencia o siempre, mientras que un 18.8% lo

hace rara vez o nunca, y un 24% solo a veces. La media de 3.49, junto con la mediana en

4.00 y la moda en 4, indica una tendencia positiva hacia la agilidad en la atencion digital,

aunque no de forma generalizada. Los datos sugieren que muchos empresarios estan

adoptando canales digitales para atender a sus clientes de manera eficiente, reconociendo su

importancia para la fidelizacion y la permanencia del negocio en el mercado.
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Tabla 38. Estadisticos descriptivos: Atencion digital item 26

Atiendo a mis clientes a través de redes sociales para fortalecer su fidelizacion

Porcentaje

40

307

20

Vilidos | Perdidos | Media | Mediana | Moda
192 0 3.46 4.00 4
Escala Frecuencia | Porcentaje
Nunca 25 13.0
Rara vez 17 8.9
A veces 43 22.4
Frecuentemente 58 30.2
Siempre 49 25.5
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Estos datos reflejan una practica moderadamente frecuente entre los encuestados. El 55.7%

afirma atender a sus clientes por redes sociales con frecuencia o siempre, mientras que un

21.9% lo hace rara vez o nunca, y un 22.4% solo a veces. La media de 3.46, junto con la

mediana en 4.00 y la moda en 4, indica una tendencia positiva hacia el uso de redes sociales

como canal de atencion, aunque no de forma generalizada. Estos datos demuestran que

muchos empresarios reconocen el valor de las redes sociales para fortalecer la fidelizacion,

aunque aun existe espacio para consolidar esta practica como parte de una estrategia digital

integral.
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Tabla 39. Estadisticos descriptivos: Atencion digital item 27

Respondo mensajes o solicitudes en redes sociales en menos de una hora para mantener la satisfaccion
del cliente

Validos | Perdidos | Media | Mediana | Moda

192 0 3.61 4.00 4
Escala Frecuencia | Porcentaje
Nunca 20 10.4
Rara vez 10 52
A veces 46 24.0
Frecuentemente 65 33.9
Siempre 51 26.6
Total 192 100.0
40
309
2
B
c
a
e 20
o
o
-26.56%
10
° Nurlma RaraI vez A \relces Frecuenltemente Sienlmre

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Los hallazgos reflejan una préctica relativamente frecuente entre los encuestados. El 60.5%
afirma responder mensajes en redes sociales con rapidez (frecuentemente o siempre),
mientras que un 15.6% lo hace rara vez o nunca, y un 24% solo a veces. La media de 3.61,
junto con la mediana en 4.00 y la moda en 4, indica una tendencia positiva hacia la atencion
agil en entornos digitales. Estos datos sugieren que una parte significativa de los empresarios

reconoce que la rapidez en la respuesta digital es clave.
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Tabla 40. Medidas de tendencia central: Gestién de inventario

item Estadisticos Validos | Perdidos | Media | Mediana | Moda

28 Mantengo disponibles los productos que mis 192 0 4.13 4.00 4
clientes solicitan para asegurar su
fidelizacién.

29 Mantengo en existencia los productos mas 192 0 4.11 4.00 4
demandados por mis clientes.

30 Reabastezco los productos antes de que se 192 0 4.02 4.00 4
agoten, para garantizar su disponibilidad.

31 Incorporo nuevos productos al inventario para 192 0 4.00 4.00 4
mantener la competitividad.

32 Retiro del inventario los productos que tienen 192 0 3.77 4.00 5
baja rotacion

33 Reviso los productos que llevan mucho tiempo 192 0 3.95 4.00 4
sin rotar para tomar decisiones correctivas.

34 Registro las entradas y salidas del inventario 192 0 3.77 4.00 4
mediante herramientas digitales.

35 Utilizo herramientas digitales para llevar un 192 0 3.81 4.00 5
control constante del inventario.

36 Analizo informacion del inventario para tomar 192 0 3.85 4.00 4
decisiones sobre el negocio.

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Este resultado pone de manifiesto una gestion de inventario sélida entre los empresarios.

Los items con mayor valoracion fueron:

» Mantengo disponibles los productos que mis clientes solicitan (media 4.13)

* Mantengo en existencia los productos mas demandados (media 4.11)

* Reabastezco los productos antes de que se agoten (media 4.02)

Los datos indican que los empresarios priorizan la disponibilidad continua de productos

como estrategia clave para asegurar la fidelizacion y competitividad. También se observa una

valoracidn positiva en practicas como la incorporacion de nuevos productos (media 4.00) y

el andlisis de informacion del inventario (media 3.85), lo que sugiere una orientacion hacia

la mejora continua.

En cuanto al uso de herramientas digitales, los resultados son moderadamente positivos: el

registro de entradas y salidas (media 3.77) y el control constante del inventario (media 3.81)

muestran que muchos empresarios estan adoptando tecnologias para optimizar sus procesos,

aunque aun hay margen para fortalecer esta dimension.
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Finalmente, la revision y retiro de productos de baja rotacion (media 3.77 y 3.95) indica una
conciencia sobre la eficiencia operativa, aunque estas practicas podrian beneficiarse de una

mayor sistematizacion.

Tabla 41. Estadisticos descriptivos: Control de stock, item 28

Mantengo disponibles los productos que mis clientes solicitan para asegurar su fidelizacion

Validos | Perdidos | Media | Mediana | Moda

192 0 4.13 4.00 4
Escala Frecuencia | Porcentaje
Nunca 8 4.2
Rara vez 4 2.1
A veces 19 9.9
Frecuentemente 86 44.8
Siempre 75 39.1
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Estos datos demuestran una practica altamente consolidada entre los encuestados. El 83.9%
afirma mantener disponibles los productos solicitados por sus clientes con frecuencia o
siempre, lo que evidencia una clara orientacion hacia la satisfaccion y fidelizacion. La media
de 4.13, junto con la mediana en 4.00 y la moda en 4, indica una tendencia fuerte hacia el
cumplimiento de las expectativas del cliente. Aunque solo un 6.3% lo hace rara vez o nunca,

los datos sugieren que la mayoria de los empresarios reconoce que garantizar la
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disponibilidad de productos solicitados es una estrategia clave para fortalecer la lealtad del

cliente y asegurar la permanencia del negocio en el mercado.

Tabla 42. Estadisticos descriptivos: Control de stock, item 29

Mantengo en existencia los productos mas demandados por mis clientes

Validos | Perdidos | Media | Mediana | Moda

192 0 4.11 4.00 4
Escala Frecuencia | Porcentaje
Nunca 10 5.2
Rara vez 6 3.1
A veces 14 7.3
Frecuentemente 84 438
Siempre 78 40.6
Total 192 100.0
a0
407
2 30
t
S
g
-
109
o T T T T
Munca Rara vez A veces Frecuentemente Siempre

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Este resultado sugiere una practica altamente consolidada entre los encuestados. El 84.4%
afirma mantener en existencia los productos méas demandados con frecuencia o siempre, lo
que evidencia una gestion de inventario orientada a satisfacer las necesidades del cliente y
asegurar la continuidad del negocio. Aunque solo un 8.3% lo hace rara vez o nunca, los datos
sugieren que la mayoria de los empresarios reconoce que mantener productos clave
disponibles es una estrategia esencial para fortalecer la fidelizacién y la permanencia en el

mercado.
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Tabla 43. Estadisticos descriptivos: Control de stock, item 30

Reabastezco los productos antes de que se agoten, para garantizar su disponibilidad

Porcentaje
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Vilidos | Perdidos | Media | Mediana | Moda
192 0 4.02 4.00 4
Escala Frecuencia | Porcentaje
Nunca 8 4.2
Rara vez 4 2.1
A veces 31 16.1
Frecuentemente 83 43.2
Siempre 66 34.4
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Este andlisis pone de manifiesto una practica ampliamente adoptada por los encuestados. El

77.6% indica que reabastece los productos con frecuencia o siempre antes de que se agoten,

lo que evidencia una gestion proactiva del inventario orientada a evitar quiebres de stock y

asegurar la continuidad operativa. La media de 4.02, junto con la mediana en 4.00 y la moda

en 4, confirma una tendencia positiva hacia la anticipacion en el abastecimiento. Aunque un

22.4% lo hace ocasionalmente o con menor frecuencia, los datos revelan que la mayoria de

los empresarios reconoce que garantizar la disponibilidad constante de productos es un factor

clave.
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Tabla 44. Estadisticos descriptivos: Rotacion de inventario, item 31

Incorporo nuevos productos al inventario para mantener la competitividad

Vilidos | Perdidos | Media | Mediana | Moda

192 0 4.00 4.00 4
Escala Frecuencia | Porcentaje
Nunca 13 6.8
Rara vez 2 1.0
A veces 31 16.1
Frecuentemente 72 37.5
Siempre 74 38.5
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Aqui se refleja una practica ampliamente adoptada por los encuestados. El 76% afirma
incorporar nuevos productos con frecuencia o siempre, lo que evidencia una estrategia activa
de renovacion y adaptacion del inventario frente a las exigencias del mercado. La media de
4.00, junto con la mediana en 4.00 y la moda en 4, indica una tendencia positiva hacia la
innovacidn comercial. Aunque un 23.9% lo hace ocasionalmente o con menor frecuencia, los
datos sugieren que la mayoria de los empresarios reconoce que actualizar el inventario es
clave para mantener la competitividad y responder a las preferencias cambiantes de los

clientes.
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Tabla 45. Estadisticos descriptivos: Rotacion de inventario, item 32

Retiro del inventario los productos que tienen baja rotacion

Vilidos | Perdidos | Media | Mediana | Moda

192 0 3.77 4.00 5
Escala Frecuencia | Porcentaje
Nunca 20 10.4
Rara vez 10 5.2
A veces 32 16.7
Frecuentemente 62 323
Siempre 68 354
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

La informacion obtenida refleja una practica moderadamente frecuente entre los encuestados.
El 67.7% afirma retirar productos de baja rotacién con frecuencia o siempre, lo que indica
una gestion orientada a la eficiencia operativa y al aprovechamiento del espacio y recursos.
La media de 3.77, junto con la mediana en 4.00 y la moda en 5, revela una tendencia positiva
hacia la depuracion del inventario, aunque no completamente generalizada. Un 16.7% lo hace
ocasionalmente y un 15.6% rara vez o nunca, lo que sugiere que aun existe margen para

fortalecer esta practica como parte de una estrategia de optimizacioén y competitividad.
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Tabla 46. Estadisticos descriptivos: Rotacion de inventario, item 33

Reviso los productos que llevan mucho tiempo sin rotar para tomar decisiones correctivas

Vilidos | Perdidos | Media | Mediana | Moda
192 0 395 4.00 4
Escala Frecuencia | Porcentaje
Nunca 10 5.2
Rara vez 8 4.2
A veces 24 12.5
Frecuentemente 89 46.4
Siempre 61 31.8
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

El analisis sugiere una practica frecuente entre los encuestados. El 78.2% afirma revisar los

productos de baja rotacion con frecuencia o siempre, lo que evidencia una gestion activa del

inventario orientada a la eficiencia y mejora continua. La media de 3.95, junto con la mediana

en 4.00 y la moda en 4, indica una tendencia positiva hacia el monitoreo constante del

inventario. Aunque un 21.9% lo hace ocasionalmente o con menor frecuencia.
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Tabla 47. Estadisticos descriptivos: Registro y seguimiento, item 34

Registro las entradas y salidas del inventario mediante herramientas digitales

Vilidos | Perdidos | Media | Mediana | Moda

192 0 3.77 4.00 4
Escala Frecuencia | Porcentaje
Nunca 19 9.9
Rara vez 14 73
A veces 15 7.8
Frecuentemente 88 45.8
Siempre 56 29.2
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Este resultado revela una practica moderadamente frecuente entre los encuestados. El 75%
afirma registrar el movimiento del inventario con frecuencia o siempre mediante
herramientas digitales, lo que indica una tendencia positiva hacia la digitalizacion de
procesos logisticos. La media de 3.77, junto con la mediana en 4.00 y la moda en 4, confirma
esta inclinacion. Sin embargo, un 25% lo hace ocasionalmente o con menor frecuencia, lo
que sugiere que aun existe margen para fortalecer el uso de tecnologias en la gestion de
inventario. Los datos evidencian que, aunque muchos empresarios han adoptado

herramientas digitales, su implementacion atin no es completamente generalizada.
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Tabla 48. Estadisticos descriptivos: Registro y seguimiento, item 35

Utilizo herramientas digitales para llevar un control constante del inventario

Vilidos | Perdidos | Media | Mediana | Moda

192 0 3.81 4.00 5
Escala Frecuencia | Porcentaje
Nunca 17 8.9

Rara vez 20 10.4

A veces 16 8.3
Frecuentemente 68 354
Siempre 71 37.0
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Este hallazgo sugiere una préctica frecuente entre los encuestados. El 72.4% afirma utilizar
herramientas digitales con frecuencia o siempre para controlar el inventario, lo que indica
una tendencia clara hacia la digitalizacion de procesos logisticos. La media de 3.81, junto
con la mediana en 4.00 y la moda en 5, revela una inclinacion positiva hacia el uso constante
de tecnologias, con una parte significativa de empresarios que lo realiza de forma sistematica.
Aunque un 27.6% lo hace ocasionalmente o con menor frecuencia, los datos indican que la
mayoria reconoce que el control digital del inventario es clave para mejorar la eficiencia,

reducir errores y tomar decisiones informadas en tiempo real.
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Tabla 49. Estadisticos descriptivos: Registro y seguimiento, item 36

Analizo informacion del inventario para tomar decisiones sobre el negocio

Vilidos | Perdidos | Media | Mediana | Moda

192 0 3.85 4.00 4
Escala Frecuencia | Porcentaje
Nunca 14 73
Rara vez 13 6.8
A veces 22 11.5
Frecuentemente 82 42.7
Siempre 61 31.8
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

El resultado obtenido manifiesta una practica frecuente entre los encuestados. El 74.5%

afirma analizar informacion del inventario con frecuencia o siempre para tomar decisiones

empresariales, lo que evidencia una gestion orientada a la toma de decisiones informadas y

estratégicas. La media de 3.85, junto con la mediana en 4.00 y la moda en 4, indica una

tendencia positiva hacia el uso de datos como herramienta de apoyo en la administracion del

negocio. Aunque un 25.5% lo hace ocasionalmente o con menor frecuencia, los datos revelan

que la mayoria de los empresarios reconoce que el andlisis del inventario es clave para

optimizar recursos, detectar oportunidades y mejorar la competitividad.
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Tabla 50. Medidas de tendencia central: Precio

item Estadisticos Validos | Perdidos | Media | Mediana | Moda
37 Mantener precios competitivos frente a 192 0 4.23 4.00 5
negocios similares para conservar la
permanencia del negocio.

38 Ajustar los precios segun las condiciones del 192 0 4.15 4.00 5
mercado es clave para mantener la clientela

39 Ofrecer precios justos para contribuir a la 192 0 4.26 4.00 5
estabilidad y permanencia del negocio.

40 Ofrecer promociones o descuentos de forma 192 0 4.01 4.00 4
regular para atraer clientes y fortalecer el
negocio.

41 Aplicar precios especiales como estrategia 192 0 3.94 4.00 4
para atraer nuevos clientes y mantener las
ventas.

42 Adaptar promociones y descuentos segun la 192 0 3.92 4.00 5

temporada o fechas especiales para conservar
la estabilidad del negocio.

43 Establecer precios acordes con la calidad 192 0 4.33 5.00 5
ofrecida.

44 Lograr que los clientes perciban el precio 192 0 4.26 4.00 5
como justo para fortalecer su estabilidad.

45 Justificar los precios mediante la calidad de 192 0 4.32 5.00 5

los productos para conservar clientes y
asegurar la permanencia del negocio.
Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Los empresarios muestran una fuerte orientacion estratégica en la gestion de precios.
Predominan practicas como mantener precios competitivos, ofrecer precios justos, y
justificar el valor mediante la calidad del producto. También se aplican promociones y
descuentos, aunque con menor intensidad. Las medias mas altas se relacionan con la
percepcidn de justicia y coherencia entre precio y calidad, lo que indica que el precio es visto

como un factor clave para conservar clientes y asegurar la permanencia del negocio.
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Tabla 51. Estadisticos descriptivos: Competitividad, item 37

Mantener precios competitivos frente a negocios similares para conservar la permanencia del negocio

Vilidos | Perdidos | Media | Mediana | Moda

192 0 4.23 4.00 5
Escala Frecuencia | Porcentaje
Nada importante 10 5.2
Poco importante 2 1.0
Medianamente importante 13 6.8
Importante 76 39.6
Muy importante 91 474
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.
Este resultado refleja una alta valoracion estratégica por parte de los encuestados. El 87%
considera importante 0 muy importante mantener precios competitivos frente a negocios
similares, lo que evidencia una clara conciencia sobre el impacto del precio en la permanencia
del negocio. Aunque solo un 6.2% lo considera poco o nada importante, los datos sugieren
que la mayoria de los empresarios reconoce que ajustar sus precios frente al entorno

comercial es esencial para atraer y conservar clientes.
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Tabla 52. Estadisticos descriptivos: Competitividad, item 38

Ajustar los precios segiin las condiciones del mercado es clave para mantener la clientela

Porcentaje
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Validos | Perdidos | Media | Mediana | Moda
192 0 4.15 4.00 5
Escala Frecuencia | Porcentaje
Nada importante 9 4.7
Poco importante 4 2.1
Medianamente importante 21 10.9
Importante 74 38.5
Muy importante 84 43.8
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Aqui se manifiesta una alta valoracion de la flexibilidad en la politica de precios. El 82.3%

de los encuestados considera importante o muy importante ajustar los precios segin las

condiciones del mercado, lo que evidencia una actitud adaptativa frente a los cambios

econdmicos y competitivos. La media de 4.15, junto con la mediana en 4.00 y la moda en 5,

indica una tendencia positiva hacia la actualizacion de precios como estrategia para conservar

la clientela. Aunque un 17.7% le otorga menor relevancia, los datos reflejan que la mayoria

de los empresarios reconoce que responder a las dindmicas del mercado es fundamental para

mantener la competitividad y la fidelizacion.
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Tabla 53. Estadisticos descriptivos: Competitividad, item 39

Ofrecer precios justos para contribuir a la estabilidad y permanencia del negocio

Vilidos | Perdidos | Media | Mediana | Moda

192 0 4.26 4.00 5
Escala Frecuencia | Porcentaje
Nada importante 6 3.1
Poco importante 2 1.0
Medianamente importante 17 8.9
Importante 79 41.1
Muy importante 88 45.8
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracién propia utilizan(;lp;rlt:l:ﬂ/: SPSS Statistics versién 22.
Este hallazgo expone una alta valoracion de la equidad en la politica de precios. El 86.9% de
los encuestados considera importante o muy importante ofrecer precios justos, lo que
evidencia una estrategia centrada en la sostenibilidad y la confianza del cliente. La media de
4.26, junto con la mediana en 4.00 y la moda en 5, indica una tendencia clara hacia la
percepcidn del precio como un factor €tico y competitivo. Aunque solo un 4.1% le otorga
baja importancia, los datos ponen de manifiesto que la mayoria de los empresarios reconoce
que establecer precios justos es fundamental para fortalecer la estabilidad del negocio y

conservar a los clientes.
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Tabla 54. Estadisticos descriptivos: Estrategia de precios, item 40

Ofrecer promociones o descuentos de forma regular para atraer clientes y fortalecer el negocio

Vilidos | Perdidos | Media | Mediana | Moda

192 0 4.01 4.00 4
Escala Frecuencia | Porcentaje
Nada importante 11 5.7
Poco importante 10 5.2
Medianamente importante 19 9.9
Importante 78 40.6
Muy importante 74 38.5
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.
El resultado que se obtuvo refleja que esta practica es valorada positivamente por la mayoria
de los empresarios. El 79.1% considera importante o muy importante ofrecer promociones o
descuentos de forma regular, lo que evidencia su uso como estrategia para atraer clientes y
fortalecer la permanencia del negocio. La media de 4.01, junto con la mediana en 4.00 y la
moda en 4, indica una tendencia favorable hacia esta practica. Aunque un 10.9% le otorga
poca o ninguna importancia, los datos indican que la mayoria de los empresarios reconoce el
valor de los incentivos comerciales como herramienta para dinamizar las ventas y mejorar la

competitividad.
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Tabla 55. Estadisticos descriptivos: Estrategia de precios, item 41

Aplicar precios especiales como estrategia para atraer nuevos clientes y mantener las ventas

Vilidos | Perdidos | Media | Mediana | Moda

192 0 3.94 4.00 4
Escala Frecuencia | Porcentaje
Nada importante 11 5.7
Poco importante 8 4.2
Medianamente importante 25 13.0
Importante 86 44.8
Muy importante 62 323
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Este analisis demuestra una valoracion positiva de esta estrategia comercial. E1 77.1% de los
encuestados considera importante o0 muy importante aplicar precios especiales para atraer
nuevos clientes y mantener las ventas, lo que evidencia su uso como herramienta para
dinamizar el negocio y ampliar la base de consumidores. La media de 3.94, junto con la
mediana en 4.00 y la moda en 4, indica una tendencia favorable hacia esta practica. Aunque
un 22.9% le otorga menor relevancia, los datos revelan que la mayoria de los empresarios
reconoce que los precios especiales pueden ser efectivos para estimular la demanda y

fortalecer la permanencia del negocio.
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Tabla 56. Estadisticos descriptivos: Estrategia de precios, item 42

Adaptar promociones y descuentos segiin la temporada o fechas especiales para conservar la
estabilidad del negocio

Validos | Perdidos | Media | Mediana | Moda

192 0 3.92 4.00 5
Escala Frecuencia | Porcentaje
Nada importante 14 7.3
Poco importante 15 7.8
Medianamente importante 22 11.5
Importante 63 32.8
Muy importante 78 40.6
Total 192 100.0
50
40
@
= 30
=
8
g
207
107
11.46%
e
0 Mada im::ortante Poco ilny::ortarde Median:amente Imporltante Muy imr;crtante

importante
Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

En este apartado se evidencia que esta estrategia es valorada positivamente por la mayoria
de los encuestados. El 73.4% considera importante 0 muy importante adaptar promociones y
descuentos segun la temporada o fechas especiales, lo que evidencia una orientacion hacia la
planificacion comercial y la respuesta a patrones de consumo. La media de 3.92, junto con la
mediana en 4.00 y la moda en 5, indica una tendencia favorable hacia esta practica. Aunque
un 15.1% le otorga poca o ninguna importancia, los datos sugieren que la mayoria de los
empresarios reconoce que ajustar las promociones en funcion del calendario comercial puede

fortalecer la estabilidad y dinamismo del negocio.
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Tabla 57. Estadisticos descriptivos: Percepcion de valor, item 43

Establecer precios acordes con la calidad ofrecida

Vilidos | Perdidos | Media | Mediana | Moda

192 0 4.33 5.00 5
Escala Frecuencia | Porcentaje
Nada importante 6 3.1
Poco importante 7 3.6
Medianamente importante 10 5.2
Importante 64 333
Muy importante 105 54.7
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Estos hallazgos indican una valoracion muy alta de esta practica entre los encuestados. El
88% considera importante 0 muy importante establecer precios que correspondan con la
calidad ofrecida, lo que evidencia una estrategia centrada en la percepcion de valor y la
confianza del cliente. La media de 4.33, junto con la mediana en 5.00 y la moda en 5, indica
una fuerte tendencia hacia la coherencia entre precio y calidad como base para la estabilidad
y permanencia del negocio. Solo un 6.7% le otorga baja importancia, lo que confirma que

esta practica es ampliamente reconocida como esencial en la gestion comercial.
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Tabla 58. Estadisticos descriptivos: Percepcion de valor, item 44

Lograr que los clientes perciban el precio como justo para fortalecer su estabilidad

Vilidos | Perdidos | Media | Mediana | Moda

192 0 4.26 4.00 5
Escala Frecuencia | Porcentaje
Nada importante 8 4.2
Poco importante 5 2.6
Medianamente importante 12 6.3
Importante 72 37.5
Muy importante 95 49.5
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.
La informacion obtenida refleja una alta valoracion de esta practica entre los encuestados. El
87% considera importante o0 muy importante que los clientes perciban el precio como justo,
lo que evidencia una estrategia centrada en la confianza, la transparencia y la fidelizacion.
La media de 4.26, junto con la mediana en 4.00 y la moda en 5, indica una clara tendencia
hacia la coherencia entre el valor percibido y el precio ofrecido. Solo un 6.8% le otorga baja
importancia, lo que confirma que esta percepcion es clave para fortalecer la estabilidad del

negocio y conservar la clientela.
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Tabla 59. Estadisticos descriptivos: Percepcion de valor, item 45

Justificar los precios mediante la calidad de los productos para conservar clientes y asegurar la
permanencia del negocio

Validos | Perdidos | Media | Mediana | Moda

192 0 4.32 5.00 5
Escala Frecuencia | Porcentaje
Nada importante 6 3.1
Poco importante 7 3.6
Medianamente importante 18 9.4
Importante 50 26.0
Muy importante 111 57.8
Total 192 100.0
50
20
40
2,
]
H
207
10
[o.38%]
. [[Faws] | | |3.s|5%| | | | |
Macla im:oortante Poca importarte Medianamente Importarte Muy impaortante

importante
Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

En este andlisis se revela una valoracion muy alta de esta practica entre los encuestados. El
83.8% considera importante o muy importante justificar los precios mediante la calidad
ofrecida, lo que evidencia una estrategia centrada en la percepcion de valor y la fidelizacion
del cliente. La media de 4.32, junto con la mediana en 5.00 y la moda en 5, indica una fuerte
tendencia hacia la coherencia entre precio y calidad como base para la sostenibilidad del
negocio. Solo un 6.7% le otorga baja importancia, lo que confirma que esta practica es

ampliamente reconocida como esencial en la gestion comercial.
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Tabla 60. Medidas de tendencia central: Ubicacion

Item

Estadisticos

Validos

Perdidos

Media

Mediana

Moda

46

Tener el negocio en un lugar
accesible para los clientes.

192

0

3.94

4.00

47

Contar con una ubicacion que facilite
el acceso para proveedores y
entregas.

192

3.85

4.00

48

Estar ubicado en una zona que
permita una mayor afluencia de
clientes.

192

3.94

4.00

49

Disponer de una buena visibilidad
desde el exterior para atraer clientes
potenciales.

192

3.84

4.00

50

Tener una ubicaciéon que facilite la
llegada de clientes espontdneos o
nuevos.

192

3.83

4.00

51

Contar con un disefio exterior y
seflalizacion  que  faciliten el
reconocimiento de negocio.

192

3.83

4.00

52

Estar ubicado en una zona que
permita competir con otros negocios
similares.

192

3.68

4.00

53

Tener competencia cercana que
genere mayor afluencia de clientes.

192

3.47

4.00

54

Estar cerca de negocios similares que
motiven a mejorar continuamente la
calidad del servicio o producto.

192

3.47

4.00

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics versién 22.

Los empresarios valoran la ubicacion como un factor estratégico para atraer clientes, facilitar

entregas y mejorar la visibilidad del negocio. Los items mejor valorados se relacionan con la

accesibilidad, afluencia y reconocimiento del local. En cambio, la cercania con la

competencia recibe menor puntuacion, aunque sigue siendo vista como una oportunidad de

mejora. En conjunto, los datos reflejan que una ubicacioén adecuada contribuye directamente

a la estabilidad y permanencia del negocio.
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Porcentaje

Tabla 61. Estadisticos descriptivos: Accesibilidad, item 46

Tener el negocio en un lugar accesible para los clientes
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Validos | Perdidos | Media | Mediana | Moda
192 0 3.94 4.00 5

Escala Frecuencia | Porcentaje
Nada importante 12 6.3
Poco importante 10 5.2
Medianamente importante 29 15.1
Importante 68 354
Muy importante 73 38.0
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Los resultados de este apartado sugieren la accesibilidad como un factor estratégico. El

73.4% de los encuestados considera importante o muy importante ubicar el negocio en un

lugar accesible, lo que evidencia su relevancia para atraer y retener clientes. La media de

3.94, junto con la mediana en 4.00 y la moda en 5, indica una tendencia positiva hacia esta

practica. Aunque un 11.5% le otorga poca o ninguna importancia, los datos sugieren que la

mayoria de los empresarios reconoce que la accesibilidad es clave para facilitar el flujo de

clientes y fortalecer la permanencia del negocio.
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Contar con una ubicacion que facilite el acceso para proveedores y entregas

Porcentaje

Tabla 62. Estadisticos descriptivos: Accesibilidad, item 47

409

Validos | Perdidos | Media | Mediana | Moda
192 0 3.85 4.00 4
Escala Frecuencia | Porcentaje
Nada importante 16 8.3
Poco importante 8 4.2
Medianamente importante 30 15.6
Importante 72 37.5
Muy importante 66 34.4
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Este andlisis indica una valoracion positiva de la ubicacion logistica del negocio. El 71.9%

de los encuestados considera importante o muy importante facilitar el acceso para

proveedores y entregas, lo que evidencia una preocupacion por la eficiencia operativa y la

continuidad del abastecimiento. La media de 3.85, junto con la mediana en 4.00 y la moda

en 4, indica una tendencia favorable hacia esta practica. Aunque un 12.5% le otorga baja

importancia, los datos revelan que la mayoria de los empresarios reconoce que una ubicacioén

funcional mejora la gestion de inventarios, reduce costos logisticos y fortalece la estabilidad

del negocio.
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Tabla 63. Estadisticos descriptivos: Accesibilidad, item 48

Estar ubicado en una zona que permita una mayor afluencia de clientes

Vilidos | Perdidos | Media | Mediana | Moda

192 0 3.94 4.00 5
Escala Frecuencia | Porcentaje

Nada importante 16 8.3

Poco importante 8 4.2
Medianamente importante 21 10.9
Importante 73 38.0
Muy importante 74 38.5
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Los hallazgos demuestran que esta practica es altamente valorada por los encuestados. El
76.5% considera importante o0 muy importante estar ubicado en una zona con alta afluencia
de clientes, lo que evidencia una estrategia orientada a maximizar la visibilidad y el flujo
comercial. La media de 3.94, junto con la mediana en 4.00 y la moda en 5, indica una
tendencia positiva hacia esta practica. Aunque un 12.5% le otorga baja importancia, los datos
revelan que la mayoria de los empresarios reconoce que una ubicacion con alto transito de

personas puede fortalecer la captacion de clientes y la estabilidad del negocio.
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Tabla 64. Estadisticos descriptivos: Visibilidad del negocio, item 49

Disponer de una buena visibilidad desde el exterior para atraer clientes potenciales

Vilidos | Perdidos | Media | Mediana | Moda

192 0 3.84 4.00 4
Escala Frecuencia | Porcentaje
Nada importante 14 7.3
Poco importante 10 5.2
Medianamente importante 29 15.1
Importante 78 40.6
Muy importante 61 31.8
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.
La informacién obtenida pone de manifiesto que esta practica es valorada positivamente por
los encuestados. El 72.4% considera importante o muy importante contar con buena
visibilidad exterior, lo que evidencia su relevancia para captar la atencion de nuevos clientes.
La media de 3.84, junto con la mediana en 4.00 y la moda en 4, indica una tendencia favorable
hacia esta estrategia. Aunque un 12.5% le otorga baja importancia, los datos revelan que la
mayoria de los empresarios reconoce que una fachada visible y atractiva puede influir

directamente en el flujo de clientes y en la estabilidad del negocio.
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Tabla 65. Estadisticos descriptivos: Visibilidad del negocio, item 50

Tener una ubicacién que facilite 1a llegada de clientes espontineos o nuevos

Porcentaje
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Validos | Perdidos | Media | Mediana | Moda
192 0 3.83 4.00 4
Escala Frecuencia | Porcentaje
Nada importante 19 9.9
Poco importante 6 3.1
Medianamente importante 25 13.0
Importante 81 42.2
Muy importante 61 31.8
Total 192 100.0
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Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Este hallazgo supone que esta practica es valorada positivamente por los encuestados. El1 74%

considera importante o muy importante contar con una ubicacion que favorezca la llegada de

clientes espontdneos o nuevos, lo que evidencia una estrategia orientada a captar

oportunidades de venta no planificadas. La media de 3.83, junto con la mediana en 4.00 y la

moda en 4, indica una tendencia favorable hacia esta practica. Aunque un 13% le otorga baja

importancia, los datos demuestran que la mayoria de los empresarios reconoce que una

ubicacion estratégica puede ampliar el alcance comercial y fortalecer la permanencia del

negocio.
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Tabla 66. Estadisticos descriptivos: Visibilidad del negocio, item 51

Contar con un disefio exterior y sefializacion que faciliten el reconocimiento de negocio

Vilidos | Perdidos | Media | Mediana | Moda

192 0 3.83 4.00 5
Escala Frecuencia | Porcentaje
Nada importante 18 9.4
Poco importante 10 5.2
Medianamente importante 27 14.1
Importante 68 354
Muy importante 69 35.9
Total 192 100.0

30

Porcentaje
(=]
[=]
1

107

14.06%
9.358%
5.21%
o T T T T T
Mada importante Poco importante Medianamente Importante Muy importarte

importante
Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Este analisis refleja una valoracion positiva de la identidad visual del negocio. El 71.3% de
los encuestados considera importante o muy importante contar con un disefio exterior y
sefnalizacion que faciliten el reconocimiento, lo que evidencia su relevancia para atraer
clientes y fortalecer la presencia comercial. La media de 3.83, junto con la mediana en 4.00
y lamoda en 5, indica una tendencia favorable hacia esta practica. Aunque un 14.6% le otorga
baja importancia, los datos sugieren que la mayoria de los empresarios reconoce que una

imagen clara y visible contribuye a la diferenciacion y permanencia del negocio.
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Tabla 67. Estadisticos descriptivos: Competencia cercana, item 52

Estar ubicado en una zona que permita competir con otros negocios similares

Porcentaje

507

40

30

209

107

Validos | Perdidos | Media | Mediana | Moda
192 0 3.68 4.00 4
Escala Frecuencia | Porcentaje
Nada importante 22 11.5
Poco importante 10 5.2
Medianamente importante 21 10.9
Importante 93 48.4
Muy importante 46 24.0
Total 192 100.0

T
Macha importante

I
Poco importante

I
Medianamente
importantes

I
Importante

I
Muy importante

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Este resultado indica que esta practica es valorada de forma moderadamente positiva. El

72.4% de los encuestados considera importante 0 muy importante estar en una zona

competitiva, lo que sugiere que muchos empresarios ven la competencia como un estimulo

para mejorar y mantenerse relevantes. La media de 3.68, junto con la mediana en 4.00 y la

moda en 4, indica una tendencia favorable, aunque menos marcada que otros items de

ubicacion. Un 16.7% le otorga baja importancia, lo que refleja que no todos los negocios

consideran la competencia directa como un factor determinante. En conjunto, los datos

sugieren que compartir espacio con negocios similares puede ser visto como una oportunidad

para fortalecer la calidad y atraer mas clientes.
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Tabla 68. Estadisticos descriptivos: Competencia cercana, item 53

Porcentaje

Tener competencia cercana que genere mayor afluencia de clientes

40

30

20

Validos | Perdidos | Media | Mediana | Moda
192 0 3.47 4.00 4
Escala Frecuencia | Porcentaje
Nada importante 20 10.4
Poco importante 14 7.3
Medianamente importante 53 27.6
Importante 65 33.9
Muy importante 40 20.8
Total 192 100.0
10.42%
froszx]

T
Madla importante

T
Poco importarte

T
Medianamente

importarts

T
Importants

T
Muy importante

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Estos hallazgos revelan una valoracion moderada de esta practica. El 54.7% de los

encuestados considera importante 0 muy importante tener competencia cercana que atraiga

mas clientes, lo que sugiere que algunos empresarios ven la competencia como una

oportunidad para generar mayor trafico comercial. La media de 3.47, junto con la mediana

en 4.00 y la moda en 4, indica una tendencia intermedia hacia esta percepcion. Sin embargo,

un 17.7% le otorga poca o ninguna importancia, y un 27.6% la considera medianamente

relevante, lo que refleja que no todos los negocios ven la competencia directa como un factor

determinante para su afluencia o permanencia.
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Tabla 69. Estadisticos descriptivos: Competencia cercana, item 54

Estar cerca de negocios similares que motiven a mejorar continuamente la calidad del servicio o

407

304

Porcentaje
(=]
[=]
1

107

producto
Validos | Perdidos | Media | Mediana | Moda
192 0 3.47 4.00 4
Escala Frecuencia | Porcentaje
Nada importante 23 12.0
Poco importante 21 10.9
Medianamente importante 38 19.8
Importante 62 32.3
Muy importante 48 25.0
Total 192 100.0
I1 g .?Q%I

T
MNada importante

T
Poco importante

T
Medianamente
importante

T
Importante

T
Muy importante

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Este andlisis evidencia una valoracion moderada de esta practica. El 57.3% de los

encuestados considera importante 0 muy importante estar cerca de negocios similares que

impulsen la mejora continua, lo que sugiere que mas de la mitad reconoce el valor

competitivo de compartir espacio con otros actores del sector. La media de 3.47, junto con la

mediana en 4.00 y la moda en 4, indica una tendencia intermedia hacia esta percepcion. Sin

embargo, un 22.9% le otorga poca o ninguna importancia, lo que revela que no todos los

empresarios consideran la competencia directa como un motor de mejora.

En conjunto, los datos sugieren que la proximidad con negocios similares puede ser vista

como una oportunidad para elevar la calidad, aunque no es una prioridad universal.
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4.6. Cruce de informacion
El cruce de informacién es una técnica estadistica que permite relacionar dos o mas variables
categoricas con el objetivo de identificar patrones, asociaciones o diferencias significativas

entre grupos (Alberti, 2024).

La prueba de Chi-cuadrado (¥*) compara frecuencias observadas y esperadas para evaluar
relaciones entre variables categoricas. Si p < .05 se rechaza la hipotesis nula, indicando

asociacion significativa; si p > .05, no se rechaza (Triola, 2018).

Para realizar el analisis de la relacion entre la variable dependiente y las variables
independientes, se aplicd la prueba de Chi-cuadrado de Pearson mediante el software
estadistico SPSS, utilizando los datos obtenidos del cuestionario aplicado a las

microempresas ferreteras de la ciudad de Morelia.
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La Tabla 70 muestra el resultado de la prueba aplicada de Chi-cuadrado de Pearson, aplicada
para determinar la relacion entre la variable permanencia en el mercado y la variable calidad

en el servicio de las microempresas ferreteras analizadas.

Tabla 70. Prueba de Chi cuadrado entre permanencia y calidad en el servicio

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
PP *PCS 192 100.0% 0 0.0% 192 100.0%

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 1204.844* 525 .000
Razon de verosimilitud 626.702 525 .001
Asociacion lineal por lineal 86.528 1 .000
N de casos validos 192

a. 572 casillas (100.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es .02.
Nota. Elaboracién propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

El valor obtenido de > = 1204.844, con 525 grados de libertad y un nivel de significancia de
p =.000, evidencia una relacion significativa entre las dos variables (p < 0.05). Este resultado
manifiesta que la calidad en el servicio incide directamente en la permanencia en el mercado,
dado que un mejor nivel de atencidn, rapidez en la respuesta y mayor satisfaccion del cliente

favorecen la estabilidad y continuidad de las microempresas.

En consecuencia, se confirma que la calidad en el servicio constituye un factor determinante

para mantener la competitividad y la permanencia de las microempresas en el mercado local.
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La Tabla 71 expone el analisis del resultado de la prueba de Chi-cuadrado de Pearson la cual
se aplicd para determinar la relacion que guarda la permanencia en el mercado con el

comercio electronico.

Tabla 71. Prueba de Chi-cuadrado entre la permanencia y el comercio electrénico

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
PP * PCE 192 100.0% 0 0.0% 192 100.0%
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintética (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 1710.8752 750 .000
Razon de verosimilitud 777.839 750 234
Asociacion lineal por lineal 14.827 1 .000
N de casos validos 192

a. 806 casillas (100.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es .02.
Nota. Elaboracién propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

El valor obtenido del estadistico y* = 1710.875 con 750 grados de libertad y una significancia
asintotica de .000 (p < .05) expone que hay una relacion significativa entre las variables en

cuestion.

Esto significa que la permanencia de las microempresas en el mercado esta asociada con el
uso del comercio electronico. En otras palabras, aquellas microempresas que emplean
herramientas digitales como: redes sociales, ventas en linea o promocién por medios

electronicos; tienden a mostrar una mayor estabilidad y continuidad en el mercado.

El resultado refuerza la importancia de la digitalizacién en el entorno empresarial actual,
sugiriendo que la adopcion del comercio electronico favorece la permanencia,
competitividad y alcance de las microempresas ferreteras frente a los cambios del entorno

econdmico y tecnoldgico.
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La Tabla 72 evidencia el analisis del Chi-cuadrado de Pearson para determinar la relacion de

la permanencia en el mercado con la gestion de inventario.

Tabla 72. Prueba de Chi-cuadrado entre permanencia y gestion de inventario

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
PP * PGI 192 100.0% 0 0.0% 192 100.0%

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 1227.615% 550 .000
Razoén de verosimilitud 648.833 550 .002
Asociacion lineal por lineal 23.372 1 .000
N de casos validos 192

a. 598 casillas (100.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es .02.
Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

El valor del estadistico ¥*> = 1227.615, con 550 grados de libertad y una significancia de .000

(p <.05), manifiesta si existe una relacion entre ambas variables.

Esto significa que una gestion eficiente del inventario que incluya: control de existencias,
reposicion oportuna y reduccion de pérdidas; esta asociada con una mayor permanencia de
las microempresas en el mercado. Es decir, las ferreterias que administran adecuadamente su
inventario tienden a mantener su estabilidad, evitar desabastecimientos y satisfacer mejor la

demanda de los clientes, lo que fortalece su continuidad operativa.
Asimismo, la asociacion lineal por lineal (.000) refuerza esta relacion, indicando una

tendencia positiva entre ambas variables: a medida que mejora la gestion del inventario,

también aumenta la permanencia en el mercado.
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La Tabla 73 analiza el resultado del Chi-cuadrado de Pearson, de la permanencia en el

mercado con el precio.

Tabla 73. Prueba de Chi-cuadrado entre permanencia y precio

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Vilido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
PP * PPR 192 100.0% 0 0.0% 192 100.0%

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 1185.351* 525 .000
Razoén de verosimilitud 594.532 525 .019
Asociacion lineal por lineal 23.434 1 .000
N de casos validos 192

a. 572 casillas (100.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es .02.
Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

El resultado obtenido muestra un valor de y> = 1185.351 con 525 grados de libertad y una
significancia asintética bilateral de .000 (p < .05). Por lo que se confirma que si existe una

relacion significativa entre las variables analizadas.

Esto indica que las estrategias de precios aplicadas por las microempresas como: descuentos,
promociones y precios competitivos; influyen directamente en su permanencia en el
mercado. En otras palabras, los precios adecuados permiten mantener la preferencia de los

clientes, atraer nuevos consumidores y sostener la rentabilidad del negocio a largo plazo.
La asociacion lineal por lineal (.000) refuerza esta conclusion, al evidenciar una tendencia

positiva: a medida que las estrategias de precios son mas efectivas, aumenta la probabilidad

de permanencia en el mercado.
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La Tabla 74 estudia el hallazgo obtenido del Chi-cuadrado de Pearson de la permanencia con

la ubicacion.

Tabla 74. Prueba de Chi-cuadrado de permanencia con ubicacion

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Vilido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
PP * PU 192 100.0% 0 0.0% 192 100.0%

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 1257.085* 625 .000
Razoén de verosimilitud 653.440 625 .209
Asociacion lineal por lineal 4.863 1 .027
N de casos validos 192

a. 676 casillas (100.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es .02.
Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

El resultado obtenido muestra un valor de y*> = 1257.085 con 625 grados de libertad y una
significancia asintdtica bilateral de .000 (p < .05). Esto indica que hay una asociacién

estadisticamente significativa entre la variable permanencia con la ubicacion.

Por lo que se concluye que con base en los resultados obtenidos a través de las pruebas de
Chi-cuadrado de Pearson, que todas las variables independientes (calidad en el servicio,
comercio electronico, gestion de inventario, precio y ubicacion) presentan una relacion
estadisticamente significativa con la variable dependiente permanencia en el mercado (p <

05).

Estos hallazgos evidencian que los factores analizados inciden directamente en la capacidad
de las microempresas ferreteras para mantenerse activas y competitivas en el mercado. En
particular, la calidad en el servicio se asocia con una mayor fidelizacion de clientes; una
adecuada gestion de inventario optimiza recursos y disponibilidad de productos; los precios
competitivos fortalecen la preferencia del consumidor; el comercio electronico amplia las
oportunidades de venta y visibilidad; y la ubicacion estratégica facilita el acceso y

posicionamiento del negocio.
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En conjunto, los resultados indican que la permanencia en el mercado depende de la relacion
de estos factores, por lo que su adecuada gestion constituye una ventaja competitiva clave
para la sostenibilidad de las microempresas ferreteras en la ciudad de Morelia, por lo que una

vez analizada la informacion anterior, se procedid a la verificacion de la hipotesis.

4.7. Analisis de correlacion
El coeficiente de correlacion indica la fuerza de la asociacion, que puede ser positiva,

negativa o nula (Hernandez Sampieri et al., 2014).

En este apartado se calculd la correlacion entre las variables independientes (calidad en el
servicio, comercio electronico, gestion de inventario, precio y ubicacion) y la variable
dependiente (permanencia en el mercado). Se utiliz6 el programa de estadistica SPSS,
version 22, mediante el cual se aplicaron pruebas de correlacion, dado que los datos
recolectados provienen de una escala tipo Likert ordinal, se empled el coeficiente de

correlacion de Spearman (p), que resulta apropiado para este tipo de medicion.
Los resultados se presentan a continuacion, en las tablas 75-79, ahi se muestra como

interactuan las distintas dimensiones evaluadas, evidenciando el impacto de cada factor en la

permanencia.
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Tabla 75. Correlacion Permanencia-Calidad en el Servicio

Total Permanencia | Total Calidad

Total Permanencia | Correlacion de Pearson 1 673"

Sig. (bilateral) .000

N 192 192
Total Calidad Correlacion de Pearson 673" 1

Sig. (bilateral) .000

N 192 192

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas)

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Este resultado sugiere que, a medida que los empresarios implementan practicas orientadas
a mejorar la calidad en el servicio como: atencion personalizada, presentacion del personal y
respuesta eficiente al cliente, también se incrementa la percepcion de permanencia del

negocio.
La fuerza de la correlacion (0.673) puede considerarse moderada a alta, lo que refleja que la

experiencia del cliente y la gestion del servicio son factores clave para conservar la clientela,

fortalecer la reputacion del negocio y asegurar su continuidad en el tiempo.
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Tabla 76. Correlacion Permanencia-Comercio Electrénico

Total Permanencia | Total Comercio

Total Permanencia | Correlacién de Pearson 1 279"

Sig. (bilateral) .000

N 192 192
Total Comercio Correlacion de Pearson 279" 1

Sig. (bilateral) .000

N 192 192

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Aunque la correlacion es moderada, su significancia estadistica sugiere que existe una
relacion entre el uso del comercio electronico y la percepcion de permanencia del negocio.
Es decir, los empresarios que implementan herramientas digitales para vender en linea,
promocionar productos o interactuar con clientes tienden a percibir mayor estabilidad y

continuidad en sus negocios.

Esta informacion revela la creciente importancia del entorno digital como complemento de
las estrategias tradicionales. Si bien el comercio electronico no es el factor mas determinante
para la permanencia, su adopcion contribuye a ampliar el alcance del negocio, mejorar la

competitividad y adaptarse a las nuevas dindmicas del mercado.

Pig.142




Tabla 77. Correlacion Permanencia-Gestion de Inventario

Total Permanencia | Total Gestion

Total Permanencia | Correlacion de Pearson 1 351"

Sig. (bilateral) .000

N 192 192
Total Gestion Correlaciéon de Pearson 351" 1

Sig. (bilateral) .000

N 192 192

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Este analisis muestra que hay una relacion directa entre la eficiencia en la gestion del

inventario y la percepcion de permanencia del negocio. Es decir, los empresarios que

implementan practicas como mantener niveles adecuados de stock, planificar compras,

registrar entradas y salidas, y organizar sus productos de forma sistematica, tienden a percibir

mayor estabilidad y continuidad en sus negocios.

Aunque la correlacion es moderada, su significancia estadistica indica que la gestion del

inventario es un componente relevante dentro del conjunto de estrategias que favorecen la

sostenibilidad empresarial.
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Tabla 78. Correlacion Permanencia-Precio

Total Permanencia | Total Precio

Total Permanencia | Correlacion de Pearson 1 350"

Sig. (bilateral) .000

N 192 192
Total Precio Correlacion de Pearson 350" 1

Sig. (bilateral) .000

N 192 192

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

El resultado obtenido indica que si existe una relacion importante entre la estrategia de

precios implementada por los empresarios y la permanencia de sus negocios. Es decir,

aquellos negocios que establecen precios justos, coherentes con la calidad ofrecida y

competitivos en el mercado, tienden a percibir mayor estabilidad y continuidad.

Aunque la correlacion es moderada, su significancia estadistica indica que el precio es un

factor relevante dentro del conjunto de précticas que contribuyen a la sostenibilidad

empresarial.
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Tabla 79. Correlacion Permanencia-Ubicacion

Total Permanencia | Total Ubicacién

Total Permanencia | Correlacion de Pearson 1 160"

Sig. (bilateral) .027

N 192 192
Total Ubicacién Correlacion de Pearson 160" 1

Sig. (bilateral) .027

N 192 192

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Nota. Elaboracion propia utilizando IBM SPSS Statistics version 22.

Aunque la correlacion es débil, su significancia estadistica sugiere que existe una relacion

entre la ubicacion del negocio y la percepcion de permanencia.

Este resultado revela que, si bien la ubicacion no es el factor mas determinante para la
permanencia, si representa un elemento que puede influir en el desempefio comercial,
especialmente cuando se combina con otras estrategias como la calidad en el servicio, el

precio y la presencia digital.
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4.8. Verificacion de hipdtesis
La verificacion de hipdtesis es un procedimiento estadistico que, a partir de datos muéstrales,
determina si existe evidencia suficiente para aceptar o rechazar una hipotesis planteada sobre

una poblacién (Herndndez Sampieri et al., 2014).

Este apartado tiene como proposito verificar la hipotesis general de la investigacion: la
calidad en el servicio, el comercio electronico, la gestion del inventario, el precio y la
ubicacion influyen significativamente en la permanencia en el mercado de las microempresas

ferreteras en la ciudad de Morelia.

La hipotesis general se vincula directamente con el objetivo principal.

Ademas, se establecieron cinco hipotesis especificas, correspondientes a cada variable
independiente:
» La calidad en el servicio determina la permanencia de las microempresas del
sector ferretero en la ciudad de Morelia.
» El comercio electronico incide de manera significativamente en su
permanencia en el mercado.
» La gestion de inventario influye de forma significativa en su permanencia en
el mercado.
» El precio contribuye significativamente en su permanencia en el mercado.

» Laubicacion impacta de manera significativa en su permanencia.

La verificacion de las hipdtesis se efectud mediante un analisis cuantitativo de los datos
obtenidos a través de un cuestionario tipo Likert aplicado a 192 microempresas ferreteras de
Morelia. Se emplearon técnicas estadisticas descriptivas e inferenciales, incluyendo el

calculo de medias y desviaciones estandar de cada variable, asi como andlisis de correlacion.
Los resultados mostraron que la calidad en el servicio presenta la mayor correlacion con la

permanencia en el mercado (r = 0.673), confirmando su influencia significativa. En segundo

lugar, la gestion del inventario obtuvo una correlacion de r = 0.351, seguida del precio con r
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=10.350, lo que evidencia que las estrategias de fijacion de precios impactan la sostenibilidad.
El comercio electronico y la ubicacion registraron correlaciones menores (r = 0.279 y r =

0.160, respectivamente), aunque estadisticamente significativas.

En consecuencia, se acepta la hipotesis general, ya que todos los factores analizados ejercen
una influencia significativa en la permanencia en el mercado. No obstante, se observa que la
calidad en el servicio y la gestion del inventario son los determinantes mas relevantes,
mientras que el comercio electronico y la ubicacidon, aunque importantes, tienen un impacto

menor.

Estos hallazgos coinciden con Parasuraman et al. (1988), quienes destacan la calidad en el
servicio como elemento clave para la fidelizacion del cliente, y con Chase et al. (2009),
quienes subrayan la eficiencia operativa como factor esencial de sostenibilidad empresarial.
Asimismo, respaldan las teorias de Kotler y Keller (2016) sobre la importancia de la politica

de precios en la competitividad.

En conclusion, los resultados confirman la hipotesis general y respaldan la validez del
modelo tedrico propuesto, evidenciando que las variables seleccionadas explican de manera
pertinente la sostenibilidad empresarial en el contexto local de las microempresas ferreteras

de Morelia.
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DISCUSION

La discusion es el apartado del informe o trabajo de investigacion en el que el investigador
interpreta, analiza y compara los resultados obtenidos con las teorias, antecedentes y estudios

previos relacionados con el tema (Hernandez Sampieri et al., 2014).

El presente apartado tiene como proposito interpretar y analizar los resultados obtenidos en
el estudio, contrastdndolos con la literatura revisada y los objetivos planteados. De esta
forma, se busca comprender cémo influyen los factores analizados (calidad en el servicio,

comercio electronico, gestion de inventario, precio y ubicacion).

El resultado de este analisis muestra que la calidad en el servicio es el factor con mayor
influencia en la permanencia de las microempresas ferreteras. Este hallazgo se relaciona con
lo planteado por Parasuraman et al. (1988), quienes demostraron que la percepcion de calidad
en el servicio impacta directamente en la satisfaccion y fidelidad del cliente, aspectos clave
para la sostenibilidad empresarial. En el ambito ferretero, atributos como la atencion
personalizada, la cordialidad del personal y la rapidez en el servicio constituyen ventajas
competitivas que fortalecen la relacion con los clientes y favorecen la estabilidad del negocio.
De ello se desprende que la permanencia empresarial no depende unicamente de recursos

materiales, sino también del valor que el cliente percibe a través del servicio recibido.

La gestion del inventario resultd ser el segundo factor mas influyente, lo que resalta la
importancia de mantener un control eficiente de los recursos disponibles. Segun Chase et al.
(2009), una administracion adecuada del inventario contribuye a reducir costos, optimizar
procesos y prevenir pérdidas por desabasto o exceso de acumulacion. En las microempresas
ferreteras de Morelia, este hallazgo confirma que la eficiencia operativa favorece la
rentabilidad y continuidad de las operaciones, al garantizar la disponibilidad oportuna de

productos para satisfacer la demanda.

En tercer lugar, el precio ejercio influencia en la permanencia. Aunque no constituyo el factor
predominante, su impacto demuestra que la estrategia de precios sigue siendo esencial para
competir en mercados locales. Kotler y Keller (2016) sostienen que el precio debe reflejar el

valor percibido por el cliente y no limitarse a ser un mecanismo de competencia basado en
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bajos costos. En este sentido, las microempresas ferreteras que logran equilibrar calidad y
precio alcanzan una mayor aceptacion entre sus consumidores, lo que fortalece su

sostenibilidad comercial.

El comercio electronico mostrd una influencia moderada. Aunque las plataformas digitales
ofrecen oportunidades para ampliar el mercado, la adopcion de estas herramientas sigue
siendo limitada entre las microempresas ferreteras. En consecuencia, la escasa incorporacion
del comercio electronico limita la competitividad y visibilidad de las ferreterias locales, pero

constituye un area estratégica de mejora hacia el futuro.

Finalmente, la ubicacion resulto ser el factor con menor influencia en la permanencia, aunque
no deja de ser relevante. Porter (2008) sostiene que la localizacion comercial incide en el
flujo de clientes y en la accesibilidad, pero su efecto puede verse atenuado por otros factores
como la calidad del servicio o la oferta de productos. De ahi que algunas ferreterias con
ubicaciones menos favorables logren mantenerse gracias a un servicio eficiente y a la

fidelizacion de sus clientes.

En conjunto, los hallazgos permiten confirmar la hipdtesis general planteada: la calidad en el
servicio, el comercio electronico, la gestion del inventario, el precio y la ubicacion influyen
significativamente en la permanencia en el mercado de las microempresas ferreteras en la
ciudad de Morelia. No obstante, la magnitud de su influencia varia, destacando la calidad en

el servicio y la gestion de inventario como los factores mas determinantes.

Desde el punto de vista teorico, la investigacion refuerza los modelos de competitividad y
sostenibilidad empresarial al demostrar empiricamente que la orientacion al cliente y la
eficiencia operativa son pilares de la permanencia. En el dmbito practico, los resultados
aportan una guia para que los propietarios de microempresas ferreteras desarrollen estrategias
que mejoren su gestion interna, fortalezcan la atencion al cliente e integren progresivamente

herramientas digitales.

Entre las limitaciones del estudio se reconoce que la informacion se obtuvo mediante

autoinforme, lo cual puede implicar sesgos de percepcion. Asimismo, la investigacion se

Pig.149




centré unicamente en el municipio de Morelia, por lo que los resultados no pueden

generalizarse a otras regiones sin estudios complementarios.

En cuanto a las proyecciones futuras, se recomienda ampliar el estudio hacia otras ciudades
del estado o incluir nuevas variables, como innovacidn tecnoldgica, cultura organizacional o

capacitacion del personal.

En conclusidn, los resultados de esta investigacion permiten afirmar que la permanencia de
las microempresas ferreteras depende principalmente de la calidad del servicio y de la
eficiencia en la gestion del inventario, complementadas por estrategias adecuadas de precios,
la adopcion de herramientas digitales y una ubicacion funcional. Estos factores, al integrarse
adecuadamente, constituyen la base para la sostenibilidad y crecimiento de las

microempresas ferreteras en Morelia.
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CONCLUSIONES

Se identifica a la calidad en el servicio como el factor mas determinante para la permanencia
de las microempresas ferreteras en Morelia, evidenciando que la atencion personalizada y la
rapidez en la entrega desarrollan un papel fundamental para mantener la fidelidad del cliente.
Este hallazgo confirma la hipotesis general del estudio y coincide con Parasuraman et al.
(1988), quienes destacan la importancia de la percepcion de calidad para la permanencia

empresarial.

En cuanto a la gestion del inventario se constituye como el segundo factor mas influyente,
mostrando que un control eficiente de los recursos permite optimizar procesos, evitar
desabastos y garantizar la disponibilidad de productos. Este resultado coincide con Chase et
al. (2009), quienes sostienen que la eficiencia operativa es esencial para la estabilidad y

continuidad de las microempresas.

Respecto al precio, se observa que impacta significativamente la permanencia, indicando
que la aplicacion de estrategias competitivas que reflejen la relacion calidad-precio mejora
la aceptacion del cliente y fortalece la posicion en el mercado. Esto confirma que los aspectos

financieros y estratégicos son complementarios a la gestion operativa y de servicio.

Mientras que en el comercio electronico se encuentra que tiene una influencia moderada,
debido a la limitada adopcion de plataformas digitales por parte de las microempresas
ferreteras. Este hallazgo coincide con Alderete & Jones (2019), quienes afirman que el
comercio electronico, impulsado por redes sociales, representa una oportunidad estratégica

para las empresas, al facilitar transacciones en linea y mejorar su competitividad

Finalmente se concluye que la ubicacion es el factor con menor incidencia, aunque sigue
siendo relevante para la atraccion de clientes y la accesibilidad del establecimiento. Este
resultado confirma que, aunque importante, la ubicacion fisica no garantiza por si sola la
permanencia si no se acompafia de un buen servicio, inventario y precios competitivos

(Porter, 2008).
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En conjunto, los resultados permiten confirmar que la permanencia en el mercado depende
de una combinacién equilibrada de factores: calidad en el servicio, gestion de inventario,
precio, comercio electronico y ubicacion. La calidad en el servicio y la gestion del

inventario se consolidan como los determinantes mas criticos.

Implicaciones practicas, los hallazgos ofrecen orientacion a los propietarios y
administradores de microempresas ferreteras para implementar estrategias de mejora en
atencion al cliente, optimizacion del inventario, politicas de precios y adopcion de comercio

electronico, contribuyendo asi a fortalecer la competitividad y sostenibilidad del negocio.

La investigacion aporta evidencia empirica que refuerza los modelos de sostenibilidad y
competitividad empresarial, demostrando cémo distintos factores de gestion y estrategia

influyen en la permanencia de microempresas en contextos locales.

Entre las limitaciones del estudio, Se reconoce que los datos se obtuvieron mediante auto
informe, lo que podria implicar sesgos de percepcion. Ademas, el estudio se concentrd
unicamente en la ciudad de Morelia, por lo que la generalizacion de los resultados a otros

municipios o estados requiere investigaciones adicionales.

Se sugiere ampliar la muestra a otras regiones, considerar nuevas variables como innovacion

tecnologica o cultura organizacional.

La investigacion demuestra que la permanencia de las microempresas ferreteras no depende
de un Unico factor, sino de la integracion estratégica de calidad en el servicio, gestion
eficiente del inventario, precios competitivos, comercio electronico y ubicacion. La
aplicacion de estos hallazgos contribuye a la sostenibilidad, competitividad y crecimiento
del sector ferretero en Morelia, ofreciendo un marco de referencia tanto para la préctica

empresarial como para futuras investigaciones académicas.
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PROPUESTAS

El presente apartado tiene como finalidad presentar recomendaciones y acciones estratégicas

dirigidas a fortalecer la permanencia en el mercado de las microempresas ferreteras en

Morelia. Las propuestas se orientan a mejorar los factores que mostraron mayor influencia:

calidad en el servicio, gestion de inventario, precio, comercio electronico y ubicacion.

Mejora de la calidad en el servicio

Propuesta: Capacitar continuamente al personal en atencion al cliente, técnicas de
venta, comunicacion efectiva y resolucion de conflictos.

Justificacion: La investigacion mostrd que la calidad en el servicio es el factor mas
determinante para la permanencia. La formacion constante del personal aumenta la
satisfaccion del cliente y fortalece la fidelizacion.

Viabilidad: Se puede implementar mediante talleres internos o cursos locales, con
una inversion moderada.

Impacto esperado: Mejorar la percepcion del cliente, incrementar ventas y consolidar

la permanencia de la microempresa.

Optimizacion de la gestion del inventario

Propuesta: Implementar sistemas basicos de control de inventarios, utilizando
software accesible o registros manuales sistematizados, y establecer un calendario de
revision periodica de stock.

Justificacion: Una gestion eficiente permite reducir pérdidas, evitar desabastos y
planificar compras de manera estratégica, garantizando disponibilidad de productos
y estabilidad operativa.

Viabilidad: Puede aplicarse de forma gradual, adaptando los recursos existentes y
capacitando al personal encargado.

Impacto esperado: Reduccion de costos, aumento de eficiencia y mejora en la

satisfaccion del cliente.
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Estrategias de precios competitivos

Propuesta: Establecer politicas de precios basadas en andlisis de costos, valor
percibido y comparativos de mercado, asi como promociones periddicas que atraigan
clientes sin afectar la rentabilidad.

Justificacion: Los resultados evidenciaron que el precio influye directamente en la
permanencia, por lo que estrategias coherentes con el valor ofrecido mejoran la
competitividad.

Viabilidad: Implementacioén con analisis interno de costos y observacion de precios
de la competencia.

Impacto esperado: Incremento de clientes recurrentes y posicionamiento mas solido

en el mercado.

Adopcién gradual del comercio electrénico

Propuesta: Crear canales de venta en linea, como redes sociales, marketplaces locales
0 un sitio web simple, integrando métodos de pago y contacto digital.

Justificacion: La investigacion mostrd que el comercio electronico tiene influencia
moderada; su incorporacion permitira ampliar el alcance del negocio y atraer nuevos
clientes.

Viabilidad: Se puede implementar de manera progresiva, iniciando con plataformas
gratuitas o de bajo costo, combinadas con capacitacion basica del personal.

Impacto esperado: Incremento de ventas, visibilidad del negocio y preparacion para

el mercado digital.

Mejora de la ubicacién y visibilidad del negocio

Propuesta: Optimizar la sefializacion del local, mejorar la presentacion de la fachada
y reforzar la comunicacion visual hacia clientes potenciales.

Justificacion: Aunque la ubicacion tuvo menor incidencia, sigue siendo relevante para
atraer clientes y facilitar el acceso al establecimiento.

Viabilidad: La implementacion es econdmica y se puede realizar gradualmente con

recursos propios o asesoria local.
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e Impacto esperado: Mayor flujo de clientes y fortalecimiento de la identidad de la

microempresa en el entorno.

La implementacion de estas propuestas permitira que las microempresas ferreteras en
Morelia fortalezcan su competitividad, sostenibilidad y capacidad de permanencia en el
mercado. Al combinar mejoras en servicio, gestion, precios, digitalizacion y visibilidad, se
promueve un enfoque integral que asegura beneficios tanto para los propietarios como para

la comunidad y el desarrollo econdomico local.

Pag.155




ANEXQOS
Anexo 1. Frecuencia de variables
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Anexo 2. Instrumento de medicion

UNIVERSIDAD MICHOACANA DE SAN NICOLAS DE HIDALGO |Q:

Facultad de Contaduria y Ciencias Administrativas
Maestria en Administracion ¥ IENCIAS ADMINISTRATIVA

“Factores que determinan la permanencia en el mercado de las microempresas del sector ferretero en
la ciudad de Morelia”

OBJETIVO

Estimado empresario, el objetivo de esta investigacion es recopilar informacion directamente de los propietarios o
administradores de las microempresas ferreteras, con el fin de analizar los factores clave que influyen en la permanencia
y competitividad de su negocio en el mercado.

PROTECCION DE DATOS PERSONALES

La informacioén que proporcione sera utilizada exclusivamente para fines académicos. Su participacion es totalmente
anonima y confidencial.

INSTRUCCIONES

Este cuestionario utiliza una escala de 5 niveles, que varia segun el tipo de pregunta (acuerdo, frecuencia, importancia y
opcion multiple). En cada seccion se indicara la escala correspondiente.

Por favor, lea detenidamente las siguientes afirmaciones y marque la opcion que mejor refleje su opinioén o experiencia,
no hay respuestas correctas o incorrectas.

DATOS GENERALES
Fecha:
Nombre de la empresa (Opcional):
Correo:
Cargo en el negocio () Propietario
() Gerente
() Encargado general
Género () Masculino
() Femenino
Rango de edad () Menos de 25 afios
() 25-34 afios
() 3544 afios

() 45-54 afios

() 55 afios 0 mas

Nivel de estudios () Primaria

() Secundaria

() Preparatoria

() Licenciatura

() Posgrado

Antigiiedad del negocio () Menos de 1 afo

() 1-3 afios

() 4-6 afios

() 7-10 afios

() Més de 10 afios

NuUmero de empleados () Sdlo el duefio

() 2-3 empleados

) 4-5 empleados

6—7 empleados
8—10 empleados

Ubicacion del negocio en la ciudad de Morelia

Centro
Oriente
Poniente
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Por favor marque el nivel de acuerdo que mejor refleje su opinién personal.

NO

Item
Permanencia

1
Totalmente en
desacuerdo

2
En
desacuerdo

3
Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

4
De
acuerdo

5
Totalmente
de acuerdo

Considero que la antigiiedad de mi
negocio contribuye significativamente
a su estabilidad y permanencia en el
mercado.

Los afios que tiene operando mi
negocio han contribuido a su
consolidacion.

La experiencia adquirida a lo largo del
tiempo ha favorecido la permanencia
de mi negocio.

Durante el dltimo afio he cubierto
todos los gastos operativos sin
dificultad, lo que ha fortalecido la
estabilidad del negocio.

Mi negocio ha mantenido una
situacion financiera estable durante el
ultimo afo.

Considero que la  estabilidad
econémica de mi negocio es clave
para mantenerse en el mercado.

Las ventas de mi negocio han
aumentado en el ultimo aflo, lo que ha
favorecido su permanencia.

En el ultimo afio he ampliado la gama
de productos o servicios para
mantener la competitividad.

El crecimiento en las ventas ha
fortalecido la permanencia de mi
negocio en el mercado.

NO

ftem
Calidad en el servicio

1
Totalmente en
desacuerdo

2
En
desacuerdo

3
Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

4
De
acuerdo

5
Totalmente
de acuerdo

10

La amabilidad del personal hacia los
clientes contribuye a que el negocio se
mantenga en el mercado.

11

El personal de mi negocio muestra
disposicion para resolver dudas o
problemas de los clientes.

12

El personal ofrece una atencion
personalizada a cada cliente.

Los clientes son atendidos con
rapidez, lo que ayuda a la permanencia
del negocio.

Los productos se entregan a los
clientes dentro de un tiempo
adecuado.

Las solicitudes de los clientes reciben
una respuesta de manera rapida.

La calidad del servicio que se brinda
favorece la permanencia del negocio
en el mercado.

Se brinda una atenciéon posventa
adecuada a los clientes.

Los problemas o reclamos de los
clientes se resuelven de manera
efectiva.
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Por favor marque la frecuencia con que realiza cada accion o estrategia en su negocio.

NO

Item
Comercio electrdénico

1
Nunca

2
Rara vez

3
A veces

4

Frecuentemente

5
Siempre

19

Publico promociones en redes sociales
para mantener la clientela y favorecer
la permanencia del negocio.

20

Utilizo  redes  sociales  como
herramienta para atraer clientes.

21

Publico contenido en redes sociales
para dar a conocer nuevos productos o
servicios.

22

Realizo ventas a través de redes
sociales para mantener el negocio en
el mercado.

23

Mis clientes realizan compras a través
de medios digitales.

24

Promociono productos que pueden
adquirirse  directamente mediante
plataformas digitales para incrementar
las ventas.

25

Brindo atencion digital de manera
rapida para mantener la permanencia
del negocio.

26

Atiendo a mis clientes a través de
redes sociales para fortalecer su
fidelizacion.

27

Respondo mensajes o solicitudes en
redes sociales en menos de una hora
para mantener la satisfaccion del
cliente.

NO

ftem
Gestion de inventario

Nunca

2
Rara vez

3
A veces

4

Frecuentemente

5
Siempre

28

Mantengo disponibles los productos
que mis clientes solicitan para
asegurar su fidelizacion.

29

Mantengo en existencia los productos
mas demandados por mis clientes.

30

Reabastezco los productos antes de
que se agoten, para garantizar su
disponibilidad.

31

Incorporo  nuevos productos al
inventario  para  mantener la
competitividad.

32

Retiro del inventario los productos
que tienen baja rotacion.

33

Reviso los productos que llevan
mucho tiempo sin rotar para tomar
decisiones correctivas.

34

Registro las entradas y salidas del
inventario mediante herramientas
digitales.

35

Utilizo herramientas digitales para
llevar un control constante del
inventario.

36

Analizo informacion del inventario
para tomar decisiones sobre el
negocio.
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Por favor marque el nivel de importancia que le asigna a cada estrategia de precios y ubicacién en su empresa.

NO

Item
Precio

1
Nada
importante

2
Poco
importante

3
Medianamente
importante

4
Importante

5
Muy
importante

37

Mantener precios competitivos frente
anegocios similares para conservar la
permanencia del negocio.

38

Ajustar los precios segun las
condiciones del mercado es clave
para mantener la clientela.

39

Oftrecer precios justos para contribuir
a la estabilidad y permanencia del
negocio.

40

Ofrecer promociones o descuentos de
forma regular para atraer clientes y
fortalecer el negocio.

41

Aplicar precios especiales como
estrategia para atraer nuevos clientes
y mantener las ventas.

42

Adaptar promociones y descuentos
segin la temporada o fechas
especiales  para  conservar la
estabilidad del negocio.

43

Establecer precios acordes con la
calidad ofrecida.

44

Lograr que los clientes perciban el
precio como justo para fortalecer su
estabilidad.

45

Justificar los precios mediante la
calidad de los productos para
conservar clientes y asegurar la
permanencia del negocio.

NO

ftem
Ubicacion

1
Nada
importante

2
Poco
importante

3
Medianamente
importante

4
Importante

5
Muy
importante

46

Tener el negocio en un
accesible para los clientes.

lugar

47

Contar con una ubicacion que facilite
el acceso para proveedores y
entregas.

48

Estar ubicado en una zona que
permita una mayor afluencia de
clientes.

49

Disponer de una buena visibilidad
desde el exterior para atraer clientes
potenciales.

50

Tener una ubicacion que facilite la
llegada de clientes espontaneos o
nuevos.

51

Contar con un diseflo exterior y
sefializacion  que  faciliten el
reconocimiento de negocio.

52

Estar ubicado en una zona que
permita competir con otros negocios
similares.

53

Tener competencia cercana que
genere mayor afluencia de clientes.

54

Estar cerca de negocios similares que
motiven a mejorar continuamente la
calidad del servicio o producto.

Agradecemos sinceramente el tiempo que ha dedicado a responder este cuestionario. Su colaboracion es fundamental

para el éxito de esta investigacion.

iGRACIAS POR SU VALIOSA PARTICIPACION!

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Anexo 3. Base de datos recolectados
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1 [5]ajalala|zalalalal 4| s|a]s|s|als|ala]alalalala]a]a]ala]|s]5]a]5]5]a|s]s|a]a]s|a]als|s]a]5]a]als]a]a]a]a]2]a]a

315]5(5[4[5/4]514]4]5] 5|5 44545543323 [3]2]3[3[3|4|4[3[4]4]4]3]|4]4]4|5/4]|4|5]|4]4|5]4]4]3]4|4|3]4]4]3]4

312(5]5[4[5/5|14|4|5]5|5|5|4]|4]|5]4|5[5/4]|4]|4|4[3[3]|3]|4]4]4|4|4[4]5]5]5|4|4]4]4|4|5|4]|4]|5[4[4|5]|4]4]|5(4[4]|5]|4]4]|5

2010133[4[313)413(3]4] 4343443434 4]3[4[4]3]4]3[4)3|3[4]3[4]3]4]4]3]4[4|5]4|5]4]5[5]5]3[4]3[4[3]3]4]4]3

2 (1[42[4(4/3)4|4(2]4] 4|45 4]4]5]4[4|5]4]4]3[4[4]3]|4][4]3|4|5[5[4]5][5|4|5|5[4|5[4]|5]|5]|4][5[4|5]|5]5]|5[4|5]|5]|5]4]5

3 11[414[5(4/815]54]5] 5| 5|4 5]|5[4]5[5|5]4][4]4[3[4]3]|4[4]3|4|4[4]5]5[5|4]|4]5]5|5|5[4|5]5[5[4|5]|4]|4]4|5|5]5]4]4]4

2 13]5]4[4[4/5|514]5]4] 5| 4445544554 4[4[5]5]4]5]5|5|4][5[4]5]4]4]|4]5]|5|4|5|5]|4]|4]5|5]|5]|5]5]5[4|4]5]4]5]4

313(3]4[4[4/41514]5]5] 5| 5|5|5]|5]5|5(4|5|4]|4|4[4[4]|4]|4]|4]4|5/4][4][3][3[3|4]|4]4]|5]|5|5|5]|4]5][5[5|5]|5]5]|5|5[5]|5]|5]5]5

5 14(5]5[5(4/4|4|4|5]5|5|5|5|3|4|5]|5(4|5]2]2|2[2[5]1]|5]5]5|5|5[4[5]5|5|5|5|5|5[1[4]|5]|2|L|5[5|5]|5][5]5]5[1]|5]|5]3]|1

112145[(4[5/5|514(5]5] 5|44 4545451 |1[2[2)2)1 1[5 3|4[4[3|5|5|1|2]4]|5|5|5|4|5]|4]5[4]|5]|5]5]4[4|5]5]4]4]5

241220202 1 a2 a4 5511555555 5]5]3|L][5[5|5]|5]5]5|5[5]5]|5]5]5

S22 L[A0)20212]2] 122222 2|3|3|5|5|5[5[5]|5]|4]2[4|4|4[4]4]4]4|4]4]4]4[4]4]|4]|4]4]/4[4]4]|5]|5]5|5|5]5]5]5]5

5 1315]5[5[5/515]5]5]5] 5| 5|5 555554555 [5[5]|5]|5]5[4|5|5[5[5]1[4|4]|4]4]|5][5[5]5]|5]5[5[5|5]|5]5]5[5[5]5]4]2]2

3 [2]3]al3]alalalalalz] s |a|a|s|s|s]a]s]a]alalalalala]alalals|s]a]s]a]s|3]2]a]a]s]|4]s]alala]a]a]ala]a]s][5]a]a]3]2

25(44(4(21215|2|2]4] 3 |4|4]|4]3 4444|121 |L[2[3]|3]|2]3]3|4|4[4[4]4[4|4|3][4]3[3[3]|3]|3]|2]2[2|2]|3[3[3[3[3]3]3]3]3

1141515[5(5/41513(513| 1| 1|11 22|11 |2]4]4|4[4[4]4]|4]4]3|4|5[4][4]3]3|2]|2]4]4[4[4]|4]|4]4]5[5]|5]|5]5]4|4|5]4]|2]2]2

5

5
5

5

s | a|1|alalalalals|alala] a|alala]alalalalalala]2]2)2)2]2]2]2]a|a|ala]a]a]a]aalalala]a]alalalala]s]alalala]a]a]a]a

5

5

5

31

3151 ]1[41414]2]3[4]2(8|4) 3| 4|4[4]4]4|4|4]3]2|1|2|1|5[2[3[2|2]|4]4]3|5/4]3]4]|1]|1|5|5]|5]|5[5]5[5]|5]|5]4|4|4|4]|4]|4]|4]4|4

5|1

127/M[1]2]1

128M|1]2]1

120/M (1123 |52 |3|2[5|55|55[5[5/5|5|5|5|5[5|5|5|5]|5]|5]|3|4|5|5|4[4[5]|5]|5]5|5|5|5|5[5|5|5|5|5|3]|4]|4[4]4/4]|4]|5|5|5|5|3]3]3[5]3]3

130|M (31453 |5]2[5]4[5]3|4[44[4|4|5|5|5[5|5[4]|5]|4]|4]|4[4]4|4]|4][5[4[4|4]|4]|4]4|5|5]|5]|4]5]|5/4/4]|4]|4][4]4[4|5]|5]|5|5|5|5]|5]|5]|5]4]|4

130 M (3[2[4 1453 |54)414121]2[333)2| 5[ 4|4[4|5|5]|5|5 5[0 1| [L(q) |t 1| )| 1 233|321 [2)2|5]4]|4/1|1|1|2]1]1[1]1)1

132)M (12342 [24[5]5]5]5]5[5]5[5|5) 5[ 4545455555555/ 5[5|5|3|5[5[5[5[1]1]|5]|5]|5/5|5]|5][5[5[5[5]|5]|5[4[4[4[4]4]4]4]4]|4

133|M (32455 [1|1[5|5(53]5[5[5|5|5|2[2[2(2|2|2]2]|2]2]3|3|3|3[3[23[3)|3]|3[3|3]3|3|3[3[3[3[3|2|2]|2]|2(2|2|2|2|2|2|2|2|2]|2]2([2]|2]2

13 M 3[2[4 5[5 [ 5| 2/41515153[o[5[0|5| 5555|3453 |52 |1 2[4[4[2(4])4]4][4]4]5|5|4[3[5]5]1]3|3]|3]2({4 355|511 [1)1)2]3[1f{1]1)1

135 M |1]2(3 [ 5[5 [2|3|415(5144[44/8)4] 55555 5]5]4]4]3|2|2]2]2(2[2)1]|3][5]|5]5|5|4[5[5]5[5|3|3]|3]3[3|3|3[3[3|5|5)4|3][3]2([2|3)3

136/ M [1]2[2 |43 |1]2[5/5]5|2|2[5[3[5|5| 5| 5|5[5|5[5|5|5|5|55|5]5]5[5[5[5|5]|4[4[3[4[1]4]|1]1]1/4/4]|4]|4[4[4[4|4|3]|4]3|4|4]4]4]4]3]|4

17/M (1144522002202 200 1|1 {11211 1]2)3)2{3[3[3[2|3|2[4]2]3|3|3[4]2]4[4|5|4]|4]|4[4[4[4]4]4|5|5|5|5]5[4[1[1]1

133/M 112|545 1|42 L[a[)2)2) 5] 4|5[5|5|5]5]|5]5]4|5|4|5|4[2[2]|5]|4]5|5|5|4|5(4[4[4[4|4|4]|48]|4[4|4|4]|4]4]4]4|4|4]4]4[4|3)3

139|M (31 5|54 |3]1|4]5]5]54[44/4|5] 44454454411 1|12 [2[4])4]4]4]|4|5/4|2[4]5]|5|5|4]|5]|4]|4[3|2|5]|5]|5]3|5|4|4]4]1[4]|3]2

M40[M 112453 [1]441414144[43/5]14]5[4|5[4|5|5]5]4][4][3|3|3|3[3[3[3]|3]|3[3]3]3)3|3[2]2]2(2]|4]|4]|4]|4[a|4|4]|4]|4]2]2]|2|2]2]2([2]|2])2

MUMT[1[1]4]2]233]414143[3/4/814]2[3[4[4[4]3]4]4]4]5/4]4]3[3[4[3]|4]4]3]4]4|5|5][5]5]5[4|4|4]|3]|3[4|3|4]3|4]4]4|4|5]|5]|5[4|5]5

WM2IM 1125 |5 |52 20130 ap i)t a1ty |31 a)2)1|2|1 |21 2(2|1|2(2)2|3]|3|3[2|2|1|1|T1|1]1|1]|2]1]2([1|2]2

wslm|al2]4] 3] 2] 1]2]alalals]slalalzlals|5]5]s]5]alalalala]ala]a]ala]a]al2]alala]s]a]alala]2]ala]alalalalala]alalala]a]a]a]a]a]a

144 M (32453 [232)414145[4[5/515) 55555454511 |21 (33|31 |11 )1 1|11 21)2]2]4]5(4|3|3[4][3[3]3|3|3[3]3[2]3)3

145 M|1[2(4]4]1

146|M 1112 |5 |2 |5 |5[5[55[5|5[5]5]5]5|3|2|3[3[3|3|3]3]|3|4|4[4[4[4]|4|4[4]|4]4]|4[4]4][a][4|4|4]4]5]|5|5[5[5][5|5]5]5]|5|5]5[5][5][5]5|5([5

47/M (32434 [4]43|14]4]3]2[3[3[3]3]4[4[4[3[3[3]3]3][4]3]3|3[3[3[23[3]|3]3[3]3]3|3|3[3[4[3[3]|4]|4]|4]4[4|4|4]4]|4|4]4|4|4]4]3[3]3]3

MBIMI1[2]5 24224420 22[a 00 1|12t e ajajajt | e afefafajajajrjajjaj1jaf1j1)1

149/M(2(2|3|5]3|3|3|4|4/4144[44[4|4]5|5|5[5]5|5|5]|4]5]|5|5|5]|5]|5[5[5[5|4|5|5|5|5|5]|5|5]|5]/4|5/4]|4]|4[4]5[5|5]|5|5|5|5|4]|5]|5]|4]4/|4

150|M (222 |42 5|30 a2 2|21 1]|5|5|5|5|5[5[5|5]|5]|5]|5|5|5|5[5|5|5|5|5]|5]|5]|5[5|5|5[5]5]3|3|3|3]3]3[3]3)2

IS1IM 112|545 ]1]2[5]5]5|5]5[5[5/5|5|4|4|4[3|5|5]5]|5[4]2|2|2]2]|3[2[4]|4]4|5]|5]5|5|2[2[2[2(2|4]|4]|4]|3[4]4/4]|4]|3[4]4|4]|4]4]4[4]4]2

152)M(2(2]2 (433 |33]4]411]2[2[2[4|2| 4| 4[4[4]4]4]4]4]4]|55|5]|5]|5][5[5[5|5]|4]4]4[4[4]4]4]4]4]3|3]|3|3[3[3[3]|3]|3]4]4/4[4]4]4]4]4]|4

ws3lm1]2] 2] 5|22 3lalalala]a]ala]slals|s]s|s]1]1]a]ala]alalalalalalalalalala]a]a]a]alala]a]ala]alalala]ala]a]alala]a]a]a]a]a]a

walml1]2] 3]s ]2 [ 1]3]ala]a]zlalalzlal 5| a]a]a]alal4alala]a]a]a]3]a]a]a]a]4]3]4]a]a]3]alal4a]alala]al4]ala]a]a]a]a]ala]a]a]a]a]4]a

155 M |1]1]1

156/ M |12 4|5 |5 |3 |3[3[3]4|3|3[4]3]4]|4| 5|4 |5[4]5|4|5]4]|5|4|3[4[3[4]3|4[3]|4]4]|5[4|5[4][5|4|5]4]|5]|4|5[4[5]4|5]4|5|5|4]|5[4|5[4]|5]4]>

157/M (1114 ]2[1]4[4|4[4]55[5[5[5|5|5|4|4[4[4[4]4]4]|4]|5|4|5|4]|4[4[4]|4]|5]5]4|4|4|4][4]4[4[5]23]|3]|3]3[3|3|3]3]|3|5|5|4]|4]4]|5[5|5]5

158/ M (2{1] 143 ]2|1[5|414]|5]5[5]5[5|5|5|5|4[4[4[4]|4]|4]5]|4|4|5]|5]|5[5[5[5|4]|4|4|4[4[4]4]|4]4]4|5|5]|5|5[5][5[5|5]|5]|5]4|4[4]|4]|4]|4]4|4

159[M|2|1] 5|45

160(M|1]1] 4|43

161[M|2]1]4 |45

162[M 10143 |53 [5/4[4/31413[4]4/3[3]4] 5|5 4|5[5]4]5[4]4]|3|3|3[3[4]3]3[3[5]5]5/4|5[5]4]5]5[4]4|4]|5]4])4|5[4]4[4]4]3[4/4]4|2/3]4

163(M|1(1] 5|3

14[M|1]1]3[4]3

165(M|2(1) 44 |5 |3 [5/45/44|4[5]5/5[5]5]5|4|5]5[5]4|5[5]|5]|5|5|4[5[5]4][4]5]5]|5]|4|5|5[5|4]5]5|5]5]|5]4|5]|5|o0[4]5[4]4]4][5|4]4|5/4]4

166(M|1]1]2 |42

167(M 2120443 |4 |5]55[414[5|5145]15] 5| 5|5 4554554454354 4]5|5|5[4[5]5]4|4|5]4]|5[5]4]|5]|5]|5[4[a]5]|4]4]|5|5|4]5]|5]4]4

168(M|1[1] 5|3

169(M|1[1] 5|3

170[M 1)1 342 2(24[4[3]3]4[3]|4/3[3] 4] 4|5 4]4[5]4|5[4]|3]|4|3|4[3[4]3]4[3]4]5]4|5|4[5|4]5]4]4]|5]|4]|5|4])5/4[5[4[4]3]4][3|4]3|4/3]4

171(M|1[1] 5|3

172(M|1]1]3 |43

173(M|1]1] 3|43

174(M 1)1 4|45

175(M|1)2) 2[4 | 5| 5[1]55/5]5]5(5]5/5[5) 5| 5|5|5|5[5|5|5[5|4|4 44444444444 4[4]4]4]4]4]4|4]4]4])4]4[4]4[4]4]a][4|a]4|4/4]4

176(M|3[1] 2|5

177[M|3]2] 1|43

178[M (2|24 14 |3 |5 [3L1R2) T [1]L )Ly 12| [1]3]2)3)3[3[3]3]3[3]3]3]3)3|1[3|3|5]5|5]5|5]|5|4])5|o0[5]5[5]5]|5][5|5]|5|5/4]4

179(M|1(2]| 4|5

180(M 2123|442 2144358514314 5|43 4]4]3]5[3|4]|4]4]4[4[4]4]4]3]4|5|5[4]5]3]4|4|4]4]|5[4[4]|5]|5]|2[5[4|5]|4]4]5]5]4]5]4]3]2

181(M|3]2] 4|45

182[M|1]2]4 |42

183[M 1133 |52 [414[4/4[414[413/4[4] 444234433411 1 1422/ 1]2]5]5]5)4|4[4]4]4]4[5]4|4|L|3])2[4[4]4[5]5]|5]5|5]4|4/4]3

1M(M|3[1]5]|3

185(M|2(2] 4|45

186(M 1113 |5 3[33]4)5]3|4[5]3|3[3] 52|33 [4[4]4[4[4]3]|3[2|3[4[3]3]3[4[4]4]4|4|4[4]2]2]2|5]5]|5]5|5]|5|o[5]5[4][4]4a][4/4]3]4/4]5

187(M|2(2] 4|3

188[M|3|1]4 |45

189(M|1]1] 2|45

190(M|1(2]4|2 |4

1O1M{11212 1422 | 1T[H4414143040504] 5 4]5]4][4]3]4]4]5]4[4][4[5]4])5/4]4]5[4]5][3)3]5]5]4][4]4]5]4]4]4/4]4/4]4]4]4]3]4]4|4[3|2]3]3

192|M 3(1) 1[4 15 [1|4[5]5]4[4|4[5[4[5]5[4] 2424|534 4|4]3|3|4]|5]3[5[4]5]4]5|4]|54]4|5]|5]4[4|5]|5]4|5|5|5[5|5|4|5]5|5]|4]4|5|5

Fuente: Elaboracion propia a partir del procesamiento de datos en SPSS (2025).
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