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Resumen

Este estudio tuvo como propdsito determinar la relacion entre la gestion de calidad y
el posicionamiento de las juguerias del centro de Sullana en el 2024, alineado con el
ODS 8, ya que busca promover el crecimiento econémico sostenible en industrias
competitivas y exigentes. Se utilizd una metodologia aplicada, de enfoque
cuantitativo, con disefio no experimental, transeccional, relacional, en donde se
aplicaron cuestionarios a 102 clientes de las juguerias del centro de Sullana. Los
resultados revelaron una relacion moderada positiva y significativa entre la gestion de
calidad y el posicionamiento de las juguerias en Sullana (r=0,501, p<0,05), en donde
el 59,8% de los clientes relacion6 una gestion de calidad "Buena"™ con un
posicionamiento "Alto". En cuanto a las dimensiones, la gestion de personal y la
calidad de los productos se vincularon de manera débil con el posicionamiento
(r=0,366 y r=0,351, respectivamente), siendo estas relaciones significativas (p<0,05).
Por otro lado, la capacidad de servicio presentd un vinculo moderado significativo
(r=0,474, p<0,05). En conclusién, una mejor gestiéon de calidad demostré estar
vinculada a un mayor posicionamiento de las juguerias, destacando la capacidad de

servicio la dimension que mas se relaciona al posicionamiento.

Palabras clave: Gestidon de calidad, posicionamiento, juguerias.
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Abstract

This study aimed to determine the relationship between quality management and the
positioning of juice bars in downtown Sullana in 2024, aligned with SDG 8, as it seeks
to promote sustainable economic growth in competitive and demanding industries. An
applied methodology with a quantitative approach, non-experimental, cross-sectional,
and relational design was used, with questionnaires administered to 102 customers of
juice bars in downtown Sullana. The results revealed a moderate, positive, and
significant relationship between quality management and the positioning of juice bars
in Sullana (r=0,501, p<0.05), where 59.8% of customers associated "Good" quality
management with "High" positioning. Regarding the dimensions, personnel
management and product quality were weakly linked to positioning (r=0,366 and
r=0,351, respectively), with these relationships being significant (p<0.05). On the other
hand, service capacity presented a moderate significant link (r=0,474, p<0.05). In
conclusion, better quality management proved to be linked to higher positioning of

juice bars, highlighting service capacity as the dimension most related to positioning.

Keywords: Quality management, positioning, juice bars.



l. INTRODUCCION

La intensa competencia y la creciente saturacion del mercado obligan a las empresas
a buscar enfoques y herramientas que les permitan destacarse, agregar un valor
Unico a sus servicios o productos, y lograr una posicion de competicion en el sector.
Frente a ello, la gestion de calidad emerge como un factor clave (Gutiérrez, 2019).
Este concepto abarca un conjunto de procedimientos que facilita a las organizaciones
desarrollar sus funciones de planear, desarrollar y supervisar diferentes tareas para
asegurar que sus servicios o productos alcancen los patrones y estandares de calidad

determinados (Correa, 2023).

Para afrontar esta situacion de cambio, se sugiere que la empresa enfoque sus
esfuerzos en fortalecer sus competencias y posicionamiento en sus clientes mediante
la promocién de la innovacion. Este esfuerzo debe centrarse en criterios de
sostenibilidad y en cémo la empresa puede contribuir especificamente a los Objetivos
de Desarrollo Sostenible (PNUD, 2023). Ademas, es esencial que las empresas
implementen practicas que aseguren buenas condiciones en sus bienes o servicios.
En ese sentido, el estudio de la gestion de calidad esta vinculado con el ODS 8,
orientado a promover el crecimiento econémico constante, sostenible y justo en las

industrias, especialmente en entornos altamente competitivos y exigentes.

A nivel mundial, la competencia en constante evoluciéon y los cambios en las
dinAmicas del mercado plantean desafios considerables para las empresas. En
Europa, por ejemplo, las empresas se enfrentan a condiciones macroeconémicas
desafiantes (Gerénimo, 2019). Estas condiciones exigen que las organizaciones
implementen sistemas de gestion de calidad robustos para mantener su
competitividad y sostenibilidad a largo plazo. Estas herramientas simplifican el trabajo
de los gerentes y administradores al guiar a toda la organizacion hacia la consecucion

eficiente de sus objetivos y la obtencion de resultados tangibles (Fontalvo, 2018).

En conformidad con el Estudio Econdmico de América Latina y el Caribe 2021,
presentado por la CEPAL (2021), se observé un aumento del crecimiento econémico
global cercano al 6% en el afio 2021 tras la pandemia, con buenas expectativas para
los afios siguientes. La recuperacion del empleo se relaciona directamente con el
crecimiento econémico en sectores como la agricultura, finanzas, comercio,

restaurantes, hoteles, entre otros, donde las tasas de crecimiento del empleo han sido



inferiores a las del PIB. Esta situacion ha tenido un impacto significativo en las
empresas de la region, afectando su posicién competitiva en el mercado.

En toda América Latina, las Micro y Pequefias Empresas (Mypes) desempefian un
papel clave y de gran relevancia, contribuyendo con el 40% al Producto Bruto Interno
(PBI). Tienen una influencia crucial en la generacion de empleo, la innovacioén, la
competitividad y la lucha contra la pobreza, siendo responsables de aproximadamente
el 47% de los empleos (Tutos, 2019; Palomino, 2019). Dentro de las categorias de
las MYPES se incluyen las juguerias, las cuales operan de manera proactiva y se
centran en generar nuevas connotaciones en el campo del autodesarrollo. Sus
objetivos estan estrechamente vinculados con la gestion de la calidad, lo que

contribuye a su posicionamiento en el mercado.

La introduccion del término "posicionamiento de mercado” en el [éxico del marketing
marca el inicio de una competencia saludable entre empresas por captar la atencién
de los consumidores (Ries y Trout, 2019). Esto implica una mayor relevancia de las
estrategias de posicionamiento en un mercado altamente competitivo. Sin embargo,
una gestion de calidad deficiente puede amenazar este posicionamiento, ya que esta
directamente relacionado con las actividades de gestion de calidad, esenciales para
obtener resultados efectivos (Jaramillo, 2019). Cuando las empresas no alcanzan los
estandares de calidad esperados, su reputacion y posicién en el mercado se debilitan.
Por lo tanto, es crucial que las empresas prioricen la calidad en todas sus funciones

gue permita que estas sean competitivas.

En el Per(, Benzaquén y Charles (2020) sefialan que las compafiias que destacan en
términos de factores criticos de calidad son aquellas con un sélido desarrollo en areas
directivas de alto nivel, planeamiento de la calidad, mecanismos de evaluacion,
formacion, supervision y mejoramiento continuo. Asimismo, Delgado et al. (2023)
sostienen que un enfoque efectivo en estrategias de marketing y calidad puede tener
un impacto positivo en el posicionamiento de marca dentro de las empresas de
servicios peruanas. Esto resalta lo relevante que es integrar la gestidon de la calidad
en la estrategia empresarial, ya que una gestion de calidad deficiente puede debilitar
el posicionamiento de una organizacion en el mercado, dificultando su supervivencia

y crecimiento en un entorno cada vez mas digitalizado y competitivo.

El posicionamiento de una empresa y marca nacionales se centra en cOmo esta es



percibida en su mercado de origen, especialmente en un contexto donde los espacios
fisicos estan siendo reemplazados por el uso de Internet. En esta era digital, una
empresa que no se adapte a la transformacion digital perdera su capacidad de
competir y eventualmente se vera forzada a abandonar tanto el mercado internacional
como el nacional (De la Vega, 2019). Ademas, una gestion de calidad deficiente
puede agravar esta situacion, debilitando ain mas la posicion competitiva de la
empresa y afectando su reputacion y sustentabilidad. Por lo tanto, es crucial que las
empresas inviertan en estrategias de calidad y digitalizaciéon para consolidar su

presencia en el mercado y asegurar su desarrollo en los proximos afios.

En el contexto de Sullana, la proliferacién de juguerias ha sido notable en los ultimos
afos, impulsada por un creciente interés de los habitantes en adoptar estilos de vida
mas saludables. Sin embargo, esta expansion rapida ha revelado diversas
probleméticas relacionadas con la gestion de calidad y el posicionamiento de estos
negocios. Se ha percibido una volatilidad significativa en la calidad de los productos
ofrecidos por las juguerias, lo que ha generado insatisfaccion entre los clientes y una
percepcion inconsistente de las marcas. Ademas, existe una falta de estandarizacion
en los procesos operativos y de atencion al cliente, lo que impacta negativamente en

la experiencia del consumidor.

Las juguerias locales enfrentan una competencia creciente no solo entre ellas sino
también con cadenas mas grandes y establecidas que ingresan al mercado, lo que
dificulta la fidelizacibn de los clientes. La mayoria de las juguerias son
emprendimientos familiares o pequefios negocios que carecen de recursos y
preparacién necesaria para desarrollar sistemas eficientes para la gestion de la
calidad. Esta situacion se torna mas compleja por la carencia de capacitacion y
formacion continua para los empleados en areas criticas como la manipulacion de
alimentos, servicio al cliente y gestion empresarial. Ademas, hay un escaso uso de
herramientas tecnoldgicas y digitales que podrian optimizar la operacién y mejorar la

visibilidad y posicionamiento en el mercado.

La inconsistencia en la calidad y el servicio lleva a una disminucion de la lealtad del
cliente y a una reputacion negativa en el mercado local. Las juguerias que no pueden
competir efectivamente en términos de calidad y servicio corren el riesgo de cierre, lo
gue afecta la economia local y reduce las opciones disponibles para los

consumidores. La falta de un posicionamiento claro y fuerte en el mercado limita la
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capacidad de las juguerias para expandirse y atraer a un publico mas amplio.

En ese sentido, este estudio se propuso investigar sobre la gestion de calidad como
factor relevante asociado al posicionamiento de los negocios en el sector; por lo que
se formulo el siguiente enunciado general del estudio: ¢ COmo se relaciona la gestion
de calidad con el posicionamiento de las juguerias del centro de Sullana, 2024? Como
problemas especificos se establecid: ¢De qué manera se relaciona la dimension
gestion del personal con el posicionamiento de las juguerias del centro de Sullana,
20247?; ¢Como se relaciona la dimension calidad de los productos con el
posicionamiento de las juguerias del centro de Sullana, 20247?; y ¢ Cudl es la relacion
entre la dimension capacidad de servicio y el posicionamiento de las juguerias del

centro de Sullana, 20247?

Ahora bien, el estudio presente pretendid valorar la gestion de calidad y
posicionamiento de las juguerias en el centro de Sullana, un sector que esta
experimentando un rapido crecimiento debido al creciente interés de los peruanos por
un estilo de vida mas saludable. Este estudio pretendié entender cémo la gestion de
calidad y el posicionamiento influyen en el éxito de las juguerias, proporcionando
informacion valiosa para los propietarios y gestores de estos negocios. Por ello, este
estudio tiene una justificacion de criterio teérico ya que contd con potencial para
generar nuevos conocimientos cientificos y enfoques dentro de la tematica de la

gestion de calidad y el posicionamiento de las juguerias en contextos especificos.

Por otro lado, tiene una aplicabilidad en la practica pues los resultados de la
investigacion pueden ayudar a las juguerias a mejorar sus operaciones y su
competitividad en el mercado. Ademas, tiene una relevancia social y econémica
significativa, ya que puede contribuir al desarrollo local, beneficiando a los
propietarios, colaboradores y clientes. Desde una perspectiva metodoldgica, esta
justificacion se respalda debido a que se crearon procedimientos, enfoques,
instrumentos y recursos que posibilitaron la investigacion de las variables y puede ser
utilizado como una base de referencia para investigaciones posteriores que estén

relacionadas con las variables examinadas en este estudio.

En ese sentido, el propdsito principal del estudio busco: Determinar la relacion entre
la gestion de calidad y el posicionamiento de las juguerias del centro de Sullana, 2024.

Asimismo, los objetivos especificos que se desprenden fueron: Identificar la relacion



entre la dimensién gestién del personal y el posicionamiento de las juguerias del
centro de Sullana, 2024; describir la relacion entre la dimensién calidad de los
productos y el posicionamiento de las juguerias del centro de Sullana, 2024; y definir
la relacion entre la dimension capacidad de servicio y el posicionamiento de las

juguerias del centro de Sullana, 2024.

Ahora bien, se han recopilado diversos estudios relacionados con las variables, los
cuales han sido llevados a cabo por reconocidos autores a nivel internacional. En
Ecuador, se destaca el estudio Reyes (2019) sobre la administracion de la calidad en
los servicios al consumidor y su impacto en la sostenibilidad de las Pymes a través
del modelo Servqual, con la finalidad de analizar la forma en que se manejan las
condiciones del servicio a los clientes. En cuanto a la metodologia, se llevo a cabo un
sondeo entre los propietarios y responsables de medianas y pequefias empresas en
la zona, con un promedio de 250 visitas diarias, determinando asi que la muestra para
la investigacion consistiria en 50 usuarios. El éxito de la investigacion reveld que, en
el sector comercial, los componentes de Confianza o empatia, Responsabilidad,
Capacidad de respuesta y Tangibilidad fueron las mejor valoradas por los usuarios.
En contraste, la dimensién de Fiabilidad recibié una baja apreciacion por parte de los
usuarios, lo que sefala la urgencia de implementar estrategias para corregir este
problema. En el sector turistico, la situacion es similar, aunque no tan acentuada. Los
componentes de Confianza o empatia, Responsabilidad, Capacidad de respuesta y
Fiabilidad son muy bien evaluadas por los turistas. Sin embargo, la dimension de
Tangibilidad presenta una percepcion negativa.

Por otra parte, la investigacion de Isin et al. (2019) llevaron a cabo un analisis del
posicionamiento de la UNACH en las plataformas de redes sociales. En cuanto a la
metodologia, optaron por un enfoque exploratorio y descriptivo, empleando técnicas
de encuesta y observacion sistematica. La muestra incluyo a 368 encuestados. Los
resultados revelaron que Facebook era la plataforma mas utilizada por los seguidores
de la institucion, seguida de cerca por Twitter. Sin embargo, el estudio también
concluyé que no habia una correlacion directa de la presencia en multiples redes

sociales con una mejor posicion competitiva de la marca.

Monroy & Urcadiz (2019) investigaron en su estudio la apreciacién comun sobre la
gestion de la calidad en el area de servicio y su nexo con las puntuaciones de

conformidad de los consumidores en 54 restaurantes ubicados en La Paz, ambito de
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estudio. El estudio realizé encuestas dirigidas a los clientes, donde evaluaron cinco
escenarios diferentes: las instalaciones, la accesibilidad, el personal, el ambiente y la
comida de los restaurantes. Se realizaron el analisis de varianza considerando los
tipos de especialidades que ofrece el restaurant. Se percibié que no ocurrieron
desigualdades relevantes en los componentes de la conformidad del cliente excepto
en lo que respecta al ambiente y la comida. Se sugiere que los empresarios lleven a
cabo un analisis estratégico de los servicios que ofertan. Lo que hace que este estudio
sea novedoso es que se midio la satisfaccion del comensal en relacién con la
satisfaccion del cliente, y se encontrd una correlacion global de 0.9 entre ambas. Sin
embargo, una limitacion importante del estudio es que solo se segmenté a la

poblacién por sexo.

A nivel nacional, Urbina (2021) efectu6 una investigacion en la empresa DATACEL
de Chepén con la finalidad de determinar las estrategias de postura y fidelidad del
cliente; la exploracién tuvo una metodologia de nivel descriptivo relacional cuyo
estudio tiene el disefio observacional y de corte transeccional; trabajaron con un grupo
de 140 usuarios. Se concluye gque existe una de asociacion evidencia significativa del
posicionamiento y de la continuidad de participantes de la empresa, de la misma
manera se evidencidé una relacion significativa de gran intensidad entre la
competencia, el posicionamiento de los rivales, la dimension competitiva, la

percepcion de los consumidores y la lealtad del cliente en la organizacion estudiada.

Alvarado (2018) desarroll6 una investigacion sobre los factores influyentes en la
posicion de mercado de Hipermercados Tottus, Plaza Vea y Metro en Truijillo, con el
objetivo de identificar los elementos que ejercen influencia en el posicionamiento de
estos hipermercados. Estudio de caracter descriptivo y tuvo un disefio transversal. Se
aplico una encuesta basada en la teoria de David Aaker, y la muestra estuvo
conformada por 385 compradores que frecuentaban dichos hipermercados. El
enfoque del estudio se centr6 en comprender los factores que contribuyen al
posicionamiento, evaluar el nivel de posicionamiento y obtener la perspectiva de los
consumidores en relacion con la calidad del servicio proporcionado. Como resultado,
se concluy6 que la recordacion de la marca y la percepcion de la misma origina un

posicionamiento de la empresa.

Ahora bhien, es esencial establecer claramente las definiciones fundamentales dentro

del contexto tedrico de este trabajo de investigacion con el proposito de facilitar una
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comprensién mas profunda. Uno de los conceptos mas significativos es la gestion de
la calidad. El término "calidad" se utiliza para describir el conjunto de acciones,
procedimientos y enfoques que una compaifia llega a su fin para garantizar y
potenciar la excelencia en sus productos, servicios y operaciones y de esa manera

crear el posicionamiento en las organizaciones.

La gestion de calidad aplica principios y estandares para fortalecer y progresar en la
cualidad de los productos, tanto de servicios y procesos en una escala tanto global
como local. Con respecto a la gestion de calidad, Pradana et al. (2019) sefialaron que
esta no se limita exclusivamente a la calidad de los productos finales o a la calidad de
los procesos. Es esencial considerar a todos los participantes involucrados en estos
procesos para efectuar una gestion de calidad efectiva. esto implica que los
colaboradores deben formar parte de esta gestion, y también es crucial tener en
cuenta a los clientes. Durante la historia, se han prosperado diversos sistemas de
gestion de calidad que sirven como pautas para las organizaciones que desean

implementar la gestién de calidad de manera apropiada.

Dentro de las bases tedricas sobre gestion de calidad, se pueden mencionar los
principios de gestién de calidad total (TQM), que permite optimizar y perfeccionar el
rendimiento organizacional y promueven la excelencia empresarial al incrementar la
capacidad de competicion y el desempefio operativo de la organizacién (Alhih et al.,
2020). Ademas, se considera lo relevante que son los Sistemas para Gestionar la
Calidad (SGC) y su implantacion, que puede genera impacto en la viabilidad futura de
un modelo empresarial (Drinke, 2021).

En cuanto a las dimensiones de la gestion de la calidad, Trut & Gnilyanskaya (2023)
sefialaron que comprende la administracion del personal, la calidad de productos y la
capacidad de los servicios, aplicando un enfoque metédico para asegurar resultados
de excelente calidad. Por otro lado, Flynn et al. (1994) coinciden en sostener que la
gestion de la calidad abarca aspectos como el manejo del personal, las condiciones
de los productos y la eficiencia del servicio. Lepistd et al. (2022) agregan que las
dimensiones de la gestion de calidad total (TQM), tales como la atencién a la clientela
y el manejo de productos se vinculan a la satisfaccion de los clientes, en tanto, el

manejo de personal se asocia con la satisfaccién del equipo de colaboradores.

Todo negocio debe considerar estos componentes o dimensiones para gestionar la



calidad, las cuales representan los principios fundamentales de donde las
organizaciones pueden utilizar diferentes marcos y normas, como 1SO 9001, para
implementar sistemas formales que permitan gestionar la calidad. En el ambito
internacional, las Normas Internacionales (ISO) incluyen normativas como la ISO
9001, que establece un marco para poner en marcha y aplicar los sistemas efectivos
para gestionar la calidad, basados en la filosofia TQM (Singh, 2020). Estas normativas
son de aplicacion universal y contribuyen a asegurar la consistencia en las
condiciones de los servicios en todo el mundo. A esto se suma la competitividad
Global el cual se encuentra en un entorno macro donde las empresas deben mantener

altos estandares de caracteristicas para ser rivales en el mercadeo mundial.

La gestion de calidad juega un papel de gran importancia en la reputacién global de
una empresa. En determinados sectores, como el farmacéutico y el alimentario,
existen normativas internacionales rigurosas que establecen los patrones de calidad
y seguridad de los bienes y servicios. Las empresas que buscan operar a escala

mundial deben estar en conformidad con estas normativas.

A Nivel Nacional, la gestion de calidad esta regulada por corporaciones como el
Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad
Intelectual (INDECOPI), que decreta reglas y regulaciones especificas para diferentes
sectores (Presidencia del Consejo de Ministros, 2020). El Gobierno de Perd promueve
activamente la calidad a través de programas y certificaciones como la Marca Peru y
la certificacion de productos de calidad, como el café y el cacao, para aumentar la
competitividad en los mercados internacionales. Uno de los escenarios para gestionar
la calidad es la capacitacion la cual es esencial para que las empresas peruanas

puedan desenvolverse en el plano nacional y extranjero.

El mercado de productos saludables ha experimentado un aumento significativo en
su desarrollo, impulsado por la creciente concienciacion de los consumidores en
temas de salud y ecologia. En Peru, los lineamientos de gestion de calidad enfatizan
gue la alimentacién debe ser con productos de calidad. La Ley de Promocion de la
Alimentacion Saludable (Ley N° 30021) emplea octégonos para sefalar productos
con altos niveles de azucar, sodio o grasas, asegurando asi una alimentacion mas

saludable (Presidencia del Consejo de Ministros, 2023).

En un proceso de ventas como las juguerias, se debe considerar la forma de gestionar



la calidad como indicador prioritario para el proceso de afianzamiento del negocio
definido ya que es el conjunto de actividades, procesos y estrategias que una
organizacion implementa de tal manera que se proteja y mejore las buenas
condiciones de los negocios, servicios y procedimientos. La gestion de las
condiciones de calidad potencia la calidad del producto, aumenta la satisfaccion del
cliente, mejora la eficiencia de las operaciones y perfecciona el rendimiento financiero

total de las areas de la organizacion (Turcan &Turcan, 2023).

En cuanto a la variable posicionamiento, el concepto aplicado a las empresas a nivel
mundial y nacional se refiere a la percepcion que tienen los consumidores y el
mercado en general sobre una marca, producto o empresa en conexion con sus
competidores (Chacon, 2019). El posicionamiento implica como una organizacion se
ubica a si misma en la mente de los compradores y como se diferencia de sus
competidores para destacar en el mercado. Puede estar relacionado con la calidad,
la innovacién, el liderazgo en costos, la sostenibilidad o cualquier otro atributo que la
empresa quiera destacar. El posicionamiento puede basarse en elementos como la
calidad del producto, la reputacion, la atencién al cliente, la accesibilidad o la relacion

calidad-precio en comparacion con otras empresas locales (Renani et al., 2020).

El posicionamiento exitoso implica crear una imagen y una apreciacion positivamente
en el intelecto de los usuarios entes basicos, de modo que la empresa o marca se
convierta en la opciéon preferida cuando los consumidores buscan un producto o
servicio especifico. Esto a menudo implica estrategias de marketing, publicidad y
comunicacién cuidadosamente disefiadas para destacar las fortalezas y ventajas
comparativas de la organizacion en el mercado, ya sea a nivel mundial o nacional
(Brzakovi¢ & Brzakovic¢, 2021).

En cuanto a las teorias vinculadas al posicionamiento, Ramadani et al. (2023)
destacan el Modelo de Kotler, que sugiere que el posicionamiento puede realizarse
basandose en diversos criterios como las caracteristicas atribuidas, los beneficios del
servicio o0 producto, su utilizacién, la categoria del precio, entre otros. Por su lado,
Suhadi & Samsudin (2023) abordan la Teoria o Enfoque de la Segmentacion del
Mercado, que es fundamental para dividir a los consumidores en grupos especificos
basados en caracteristicas comunes, permitiendo asi una estrategia mas precisa de
posicionamiento. Asimismo, Supriyoso & Supriadi (2022) sefialan el Enfoque de

Diferenciacion, puesto que destaca la necesidad de ofrecer propuestas unicas que se
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distingan de la competencia. Nuss et al. (2021), por su parte, abordan la Teoria del
Comportamiento del Consumidor, que analiza como los consumidores toman
decisiones de compra y qué factores influyen, proporcionando informacién valiosa

para disefar estrategias de marketing que posicionen la propuesta de valor.

Para Avila (2019), el proposito del posicionamiento radica en la comprension, el
analisis y la respuesta ante la competencia, que no solo proviene de los rivales
directos, ademas de la influencia de proveedores, posibles competidores, clientes y
productos alternativos. El posicionamiento de un producto desempefia un papel
esencial en el éxito de un nuevo producto, y, por lo tanto, su estrategia debe basarse
en un profundo entendimiento del publico consumidor al que se dirige. Para ello, es
crucial obtener informacién precisa y pertinente sobre como se perciben sus marcas

y como se utilizan en el mercado local (Olivar, 2021).

En el contexto de las dimensiones del posicionamiento de las marcas, la lealtad, la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente desempefian roles cruciales. La lealtad
se manifiesta a través del compromiso constante basado en experiencias agradables
y una predisposicion favorable hacia la marca, influenciada por estrategias
emocionales y recomendaciones. Por otro lado, la calidad de un servicio actia como
un eslabén esencial entre las promesas de la marca y la percepcion del consumidor.
Mientras tanto, la satisfaccion del cliente representa una evaluacion subjetiva del
servicio percibido, impulsando la repeticibn de compras y recomendaciones, lo que
consolida una base de clientes leales y satisfechos que fortalecen el posicionamiento
y el éxito futuro de la empresa (Castellanos, 2017).

Frente a los expuesto, la hipotesis central sefialé que: Existe relacion significativa
entre la gestidon de calidad y el posicionamiento de las juguerias del centro de Sullana,
2024. Por otro lado, las hipotesis especificas fueron: Existe relacion significativa entre
la dimension gestion del personal y el posicionamiento de las juguerias del centro de
Sullana, 2024; existe relacion significativa entre la dimension calidad de los productos
y el posicionamiento de las juguerias del centro de Sullana, 2024; y existe relacién
significativa entre la dimension capacidad de servicio y el posicionamiento de las

juguerias del centro de Sullana, 2024.
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Il. METODOLOGIA

Respecto al tipo, enfoque y disefio investigativo, este estudio se clasific6 como
aplicado dado que su principal propésito fue verificar hipotesis y se apoy6 en
conocimientos previos para abordar los problemas planteados (Cuadros, 2022).
Asimismo, se fundamenté dentro del enfoque cuantitativo, dado que implicé la
extraccion de datos y su posterior andlisis estadistico para respaldar la hipotesis
establecida (Tur, 2023).

Por otro lado, el disefio de este estudio se caracterizo por ser no experimental, lo que
significd que no se realizaron cambios deliberados en las variables. Ademas, tuvo un
disefio transversal, ya que se recopilaron informacién en un solo punto en el tiempo
a través de un instrumento disefiado especificamente. En cuanto a su nivel o alcance
de investigacion, se catalogé como un estudio relacional, dado que se enfocé en
especificar y evaluar la asociacion entre las variables que estan siendo investigadas
(Osada, 2021).

Respecto a las variables de estudio, la gestion de calidad constituy6 la primera de
ellas, la cual se define conceptualmente como un enfoque integral y sisteméatico que
una empresa desarrolla para asegurarse de que sus bienes o servicios se ajusten a
los estandares de calidad esperados por sus clientes y las normativas aplicables. Es
ademas un instrumento de garantia que permitira quedarse en el mercado. Esto se
debe a que garantizar buenos procesos y de calidad en la empresa es esencial para
alcanzar objetivos (Diaz, 2021). Se enfatiza la importancia del trabajo en equipo,
donde cada miembro es una pieza clave y debe estar familiarizado con parte del

proceso y el progreso cotidiano de la organizacion (Moreno, 2018).

La definicién operacional de la gestion de calidad la establece como la agrupacion de
diversos procesos, procedimientos y actividades sistematicas que una organizacion
como las juguerias planifican, implementan, supervisan y mejoran de manera
constante para asegurar y mantener la calidad de sus servicios o productos, cumplir
con las pautas y especificaciones establecidas, y satisfacer las expectaciones de sus
clientes. La gestion de calidad tuvo su medicion a través de cuestionarios para
recolectar datos de los clientes de las juguerias de la zona centro de Sullana, con
escala tipo LIKERT con cuatro opciones a responder, tomando en cuenta sus tres

dimensiones: gestidén de personal, calidad del producto y capacidad de servicio.
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El posicionamiento fue la segunda variable, definida conceptualmente como la
posicidn que una marca, empresa, servicio o producto ocupa en el pensamiento de
los usuarios. Esta posicion se construye a partir de la forma en que los clientes reciben
la marca y la comparan con la competencia (Avila, 2020). Asimismo, se trata de una
lucha constante de las empresas para encontrar un espacio en la mente de los
clientes y establecer la posicion de sus marcas o productos. Esto subraya la
importancia de las estrategias utilizadas para destacar y competir en un mercado de

fuerte competencia y globalizado hoy en dia (Ries y Trout, 2019).

La definicibn operacional del posicionamiento sefiala una serie de acciones y
estrategias disefiadas para predominar en la percepcion que el publico tiene sobre
una marca o producto, con el objetivo de lograr una posicién distintiva y favorable en
las mentes de los usuarios de las juguerias del centro de Sullana. Esta variable tuvo
su medicion a través de la aplicacién de cuestionarios para recolectar datos de los
clientes de las juguerias de la zona centro de Sullana, utilizando una escala tipo
LIKERT con cuatro opciones de respuesta, tomando en cuenta sus tres dimensiones:

lealtad a la empresa, satisfaccion del cliente y calidad de servicio.

Respecto a la poblacién y muestra, Hernandez y Mendoza (2018) sefialan que la
poblacion es un grupo de sujetos y objetos sobre los cuales se necesita investigar y
sobre los cuales la informacién encontrada se generalizara. En el caso de este
estudio, la poblacion investigada estuvo compuesta por 150 clientes que accedieron
a consumir en las juguerias en la zona centro de Sullana los fines de semana en
promedio durante el mes de mayo, excluyéndose a aquellos clientes menores de
edad, con problemas de lenguaje o habilidades diferentes, y aquellos que desearon

no participar.

La muestra de estudio, segun Leyton (2018), es un subconjunto o parte del universo
del cual se recolectan los datos para el estudio. La cantidad de muestra se
puede obtener mediante férmulas, procurando que sea representativo de la
poblacién. En el caso de este estudio, la muestra estuvo constituida por 102 clientes
gue representd una parte de la poblacion, obtenido a través de formula (ver anexo
7.1), quienes brindaron su percepcion sobre la gestion de calidad y el posicionamiento

de las juguerias del centro de Sullana durante el mes de mayo de 2024.

El muestreo aplicado fue el probabilistico aleatorio simple que, de acuerdo a Gomez
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y Gomez (2019), se trata de un método empleado para elegir componentes aleatorios
dentro de un grupo. Este método se basa en una serie de pautas, criterios y
procedimientos que permiten seleccionar un grupo de elementos (muestra) de una
poblacidn, con el objetivo de reflejar lo que ocurre en la poblacién en su totalidad.

Respecto a las técnicas e instrumentos para recolectar datos, se puede decir que la
obtencién de datos para este estudio requirié del uso de un método, que en este caso
fue la encuesta. Esta encuesta facilitd la comunicacion con los sujetos bajo
observacion a través de un cuestionario que fue previamente elaborado. Arias (2020)
menciona que, en investigacion, un cuestionario representa una herramienta que se
emplea para recolectar informacién de manera organizada por medio de una serie de
preguntas predisefiadas. Estas preguntas pueden ser de dos tipos: abiertas, en las
cuales los encuestados responden liboremente en sus propias palabras, o cerradas,

en las cuales se les proporciona una lista de respuestas predefinidas para elegir.

Para el caso de esta investigacion, se cred dos cuestionarios para medir las variables
(ver anexo 2). El cuestionario para la variable gestion de calidad tuvo 14 items
agrupados en 3 dimensiones: Gestidon de personal (4 items), calidad de los Productos
(5 items), y capacidad de servicio (5 items). El cuestionario para la variable
Posicionamiento tuvo también 14 items agrupados en 3 dimension: Lealtad a la

empresa (4 items), satisfaccion del cliente (4 items) y calidad de servicio (6 items).

Ambos instrumentos fueron sometidos a un proceso de validacion mediante la opinion
de expertos. Estos validadores fueron especialistas o docentes universitarios que
poseen titulos de maestria u otros de posgrado y tuvieron experiencia en materia de
administracion de empresas. Al respecto, Acevedo (2021) sefiala que la validez de un
instrumento se refiere al escalon en que una herramienta de calculo cuenta con
exactitud y precision lo que dice medir. En otras palabras, una medida es valida si
realmente mide el constructo o fendmeno que pretende medir siendo esencial para

asegurar la interpretacion correcta y Gtil de los resultados obtenidos (Ver anexo 3).

Por otro lado, ambos instrumentos fueron sometido a la prueba de confiabilidad
estadistica, mediante la aplicacion del Alfa de Cronbach, cuyo valor indico alto grado
de confiabilidad debido a que el valor resultdé superior a 0,8. Al respecto, Acevedo
(2021) senala que la confiabilidad de un instrumento hace referencia a la seguridad
de un instrumento de medicidn para generar resultados con éxito y repetibles cuando

se usa en diferentes momentos, por tanto, es esencial para garantizar que las
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mediciones sean precisas y estén libres de errores aleatorios (ver anexo 4).

Respecto a los métodos para el andlisis de datos, la investigacion hizo uso del analisis
descriptivo. Esto implico6 examinar los datos obtenidos a través de las técnicas e
instrumentos previamente mencionados, utilizando las fuentes que ya han sido
identificadas. También se empled una prueba basada en la correlacién de Spearman,
puesto que los datos no presentaron distribucidbn normal segun la prueba de
Kolmogorov-Smirnov, aplicada para muestras mayores a 50 casos (ver anexo 7.3).
Los coeficientes de las correlaciones encontradas fueron evaluados mediante una
escala de correlaciones (ver anexo 7.4). Los datos se ingresaron en una hoja de
calculo en Excel para realizar las comparaciones necesarias y elaborar indicadores
estadisticos. Estos indicadores estadisticos se presentaron en forma de tablas, lo que
facilité la comunicacion de la informacion. A través de estos elementos, se pudo
formular apreciaciones y conclusiones con respecto a los objetivos planteados en la

investigacion.

Respecto a los aspectos éticos, se pretendié asegurar que se cumplan los principios
éticos, especialmente los relacionados con la confiabilidad y el beneficio para los
participantes potenciales. Para que los clientes tengan la confianza de poder dar
respuesta a las interrogantes de la encuesta, se consideré el respeto a la autonomia
de las personas, lo cual implicé la libertad de los individuos para tomar parte en la
investigacion. Ademas, la investigacién asumié el principio de la no maleficencia, la
cual se relacion6 con la falta de intencion maliciosa o el propoésito de causar dafio
moral a la poblaciébn en estudio. Por otor lado, se respetd el principio de la
beneficencia, dando la importancia y el maximo beneficio a los clientes. Por ultimo, la
informacion recolectada y los resultados presentados fueron veraces, sin someterlo a

manipulacion, y todas las fuentes citadas fueron referenciadas adecuadamente.
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. RESULTADOS

De los objetivos especificos:

Objetivo especifico 1: Identificar la relacion entre la dimensién gestion del personal

y el posicionamiento de las juguerias del centro de Sullana, 2024.

Tabla 1

Relacion entre la dimensidn gestion del personal y el posicionamiento de las juguerias

V2: Posicionamiento

: : Total
Bajo Medio Alto

D1: Gestion de Mala Recuento 4 1 2 7
personal % del total 3,9% 1,0% 2,0% 6,9%
Regular Recuento 2 9 31 42

% del total 2,0% 8,8% 30,4% 41,2%

Buena Recuento 0 4 49 53

% del total 0,0% 3,9% 48,0% 52,0%

Recuento 6 14 82 102

Total
% del total 59% 13,7% 80,4% 100,0%

Nota. Resultados obtenidos de la aplicacion de cuestionarios a clientes sobre la
gestion de calidad y el posicionamiento de las juguerias del centro de Sullana, 2024.

La tabla 1 muestra el cruce entre la gestidn de personal y el posicionamiento de las
juguerias. Se observa que el 52,0% de los clientes considera que las juguerias tienen
una gestion de personal "Buena", de los cuales el 48,0% percibe que el
posicionamiento es “Alto". En contraste, el 30,4% de los clientes califican la gestion
de personal como “Regular’ y a la vez califica el posicionamiento como "Alto". Estos
datos sugieren una tendencia hacia asociacion entre una gestion de personal eficaz
y un posicionamiento alto de las juguerias, pero no ocurre lo mismo en los niveles

medio, percibiéndose una incongruencia.
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Tabla 2
Prueba de hipétesis de la relacién entre la dimensién gestion del personal y el

posicionamiento de las juguerias

D1: Gestion de V2:
personal Posicionamiento
Rhode  D1: Gestionde indice de .
_ 1,000 ,366
Spearman personal correlacion
Significancia . ,000
N 102 102
V2: indice de R
o . y ,366 1,000
Posicionamiento correlaciéon
Significancia ,000
N 102 102

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

Nota. Resultados recopilados de la aplicaciéon de cuestionarios a clientes sobre la

gestion de calidad y el posicionamiento de las juguerias del centro de Sullana, 2024.

La tabla 2 muestra el analisis de Spearman sobre el vinculo de la gestién de personal
con el posicionamiento, revelando un nexo positivo y significativo (r=0,366, p<0,05).
Esto indica que existe una asociacion débil entre estos dos factores en el contexto
analizado. Especificamente, significa que, ante un incremento de la calidad para
gestionar el personal, se puede generar una mejora en la posicion de mercado de las
juguerias, pero no en todos los casos. No obstante, estos datos encontrados resaltan
lo relevante que es la gestion de personal eficaz en la percepcion que tienen los

clientes sobre la empresa.
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Objetivo especifico 2: Describir la relacién entre la dimension calidad de los

productos y el posicionamiento de las juguerias del centro de Sullana, 2024.

Tabla 3
Relacion entre la dimensién calidad de los productos y el posicionamiento de las
juguerias
V2: Posicionamiento
Bajo Medio Alto Total
D2: Calidad de los Mala Recuento 0 0 1 1
Productos % del total 0,0% 0,0% 1,0% 1,0%
Regular Recuento 6 4 22 32
% del total 5,9% 39% 21,6% 31,4%
Buena Recuento 0 10 59 69
% del total 0,0% 9,8% 57,8% 67,6%
Total Recuento 6 14 82 102
% del total 59% 13,7% 80,4% 100,0%

Nota. Resultados obtenidos de la aplicacion de cuestionarios a clientes sobre la

gestion de calidad y el posicionamiento de las juguerias del centro de Sullana, 2024.

La tabla 3 muestra el cruce entre la calidad de los productos y el posicionamiento de
las juguerias. Se observa que el 67,6% de los clientes percibe la calidad de los
productos como "Buena”, de los cuales el 57,8% considera que las juguerias tienen
un posicionamiento "Alto". Por otro lado, hay un 21,6% de clientes que encuentra la
calidad de los productos como "Regular" pero califican el posicionamiento de la
empresa como "Alto". Estos resultados sugieren que una alta percepcion de calidad
de los productos se asocia positivamente con un posicionamiento mas alto de las
juguerias, pero no ocurre lo mismo en los niveles medio, percibiéndose una

incongruencia.
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Tabla 4
Prueba de hipétesis de la relacion entre la dimension calidad de los productos y el

posicionamiento de las juguerias

D2: Calidad de V2:
los Productos  Posicionamiento

Rho de D2: Calidad de los indice de

, 1,000 ,351™
Spearman Productos correlacion
Significancia . ,000
N 102 102
V2: indice de
o _ _ ,351™ 1,000
Posicionamiento  correlaciéon
Significancia ,000
N 102 102

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

Nota. Resultados obtenidos de la aplicacion de cuestionarios a clientes sobre la

gestion de calidad y el posicionamiento de las juguerias del centro de Sullana, 2024.

La tabla 4 muestra el analisis de Spearman del vinculo de la calidad de los productos
con el posicionamiento, revelando un nexo positivo y significativo (r=0,351, p<0,05).
Esta asociacién sugiere que existe una relaciébn débil entre ambos conceptos. En
otras palabras, a medida que mejora las condiciones de los productos, probablemente
también pueda favorecer la posicion de las juguerias en el pensamiento de la
clientela, pero no en todos los casos. No obstante, este hallazgo enfatiza lo
fundamental de conservar estandares altos de calidad en los productos para contribuir
con el posicionamiento de las juguerias en el mercado y satisfacer las demandas de

los clientes.
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Objetivo especifico 3: Definir la relacion entre la dimensién capacidad de servicio y

el posicionamiento de las juguerias del centro de Sullana, 2024.

Tabla 5
Relacion entre la dimension capacidad de servicio y el posicionamiento de las

juguerias
V2: Posicionamiento
Bajo Medio Alto Total

D3: Capacidad Regular Recuento 6 11 44 61
de servicio % del total 59% 10,8% 43,1% 59,8%
Buena Recuento 0 3 38 41
% del total 0,0% 29% 37,3% 40,2%
Total Recuento 6 14 82 102
% del total 59% 13,7% 80,4% 100,0%

Nota. Resultados obtenidos de la aplicacion de cuestionarios a clientes sobre la

gestion de calidad y el posicionamiento de las juguerias del centro de Sullana, 2024.

La tabla 5 muestra el cruce entre la capacidad de servicio y el posicionamiento de las
juguerias. Se destaca que el 40,2% de los clientes percibe la capacidad de servicio
de las juguerias como "Buena”, de los cuales el 37,3% considera que las mismas
tienen un posicionamiento "Alto". Por otro lado, el 43,1% de los clientes califican la
capacidad de servicio como "Regular”" pero encuentran un nivel de posicionamiento
"Alto". Estos hallazgos sugieren que una alta percepciéon de la capacidad de servicio
se asocia positivamente con un posicionamiento alto de las juguerias, pero una
percepcion regular no se relaciona exclusivamente con un posicionamiento medio,

percibiéndose una incongruencia en ese sentido.
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Tabla 6
Prueba de hipétesis de la relacion entre la dimension capacidad de servicio y el

posicionamiento de las juguerias

D3: Capacidad V2:

de servicio Posicionamiento

Rho de D3: Capacidad indice de

. . 1,000 474"
Spearman de servicio correlacion
Significancia . ,000
N 102 102
V2: indice de
. _ _ 474" 1,000
Posicionamiento correlacion
Significancia ,000
N 102 102

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

Nota. Resultados obtenidos de la aplicacion de cuestionarios a clientes sobre la

gestion de calidad y el posicionamiento de las juguerias del centro de Sullana, 2024.

La tabla 6 muestra el andlisis de Spearman del vinculo de la capacidad de servicio
con el posicionamiento, revelando un nexo positivo y significativo (r=0,474, p<0,05).
Esta asociacion indica una relacibon moderada entre ambos conceptos.
Especificamente, sugiere que a medida que mejora la capacidad de servicio de la
empresa, también podria mejorar la posicion de la marca en el pensamiento de la
clientela, pero no siempre. Este hallazgo resalta lo relevante que es entregar servicios
de calidad alta para conservar la ubicacion competitiva y satisfacer las necesidades y

expectativas de los clientes.
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Del objetivo general:

Determinar la relacion entre la gestidn de calidad y el posicionamiento de las juguerias

del centro de Sullana, 2024.

Tabla 7

Relacién entre la gestion de calidad y el posicionamiento de las juguerias

V2: Posicionamiento

Bajo Medio Alto Total
V1: Gestion de Regular Recuento 6 8 21 35
calidad % del total 5,9% 78% 20,6% 34,3%
Buena Recuento 0 6 61 67
% del total 0,0% 59% 59,8%  65,7%
Total Recuento 6 14 82 102
% del total 59% 13,7%  80,4% 100,0%

Nota. Resultados obtenidos de la aplicacion de cuestionarios a clientes sobre la

gestion de calidad y el posicionamiento de las juguerias del centro de Sullana, 2024.

La tabla 7 muestra el cruce entre la gestion de calidad y el posicionamiento de las

juguerias. Es notable que el 65,7% de clientes percibe la gestién de calidad de las

juguerias como "Buena", de los cuales la gran mayoria (59,8%) considera que las

mismas tienen un posicionamiento "Alto". No obstante, el 20,6% de clientes que

encuentran la gestion de calidad como "Regular”, califican el posicionamiento de las

juguerias como "Alto". Estos resultados sugieren que una percepcion alta de la

gestion de calidad si se asocia positivamente con un posicionamiento alto de las

juguerias, pero una percepcion regular no se relaciona exclusivamente con un

posicionamiento medio, percibiéndose una incongruencia en ese sentido.
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Tabla 8
Prueba de hipotesis de la relacion entre la gestidn de calidad y el posicionamiento de

las juguerias
V1: Gestion de V2:
calidad Posicionamiento
Rhode  V1:Gestion de indice de .
, , 1,000 ,501
Spearman calidad correlacion
Significancia . ,000
N 102 102
V2: indice de
o _ _ ,501™ 1,000
Posicionamiento correlacion
Significancia ,000
N 102 102

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

Nota. Resultados obtenidos de la aplicacion de cuestionarios a clientes sobre la

gestion de calidad y el posicionamiento de las juguerias del centro de Sullana, 2024.

La tabla 8 muestra el andlisis de Spearman del vinculo entre la gestion de calidad y
el posicionamiento, revelando un nexo positivo y significativo (r=0,501, p<0,05). Esta
asociacién indica un vinculo moderado de las variables. Especificamente, indica que,
cada vez que mejora la gestion de calidad, podria mejorar el posicionamiento de las
juguerias en la percepcién del consumidor, pero no siempre. Este hallazgo enfatiza la
importancia de conservar estandares elevados de calidad en los procesos y productos
de las empresas para garantizar una posicion competitiva y una buena reputacion en

el mercado.
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IV. DISCUSION

El primer objetivo especifico de este estudio fue identificar el nexo que tienen la
dimension gestidén del personal y el posicionamiento de las juguerias del centro de
Sullana, 2024, esto sustentado en los aportes de Chacén (2019), quien sefialé que el
posicionamiento implica coOmo una organizacion se ubica en el mercado en relacion
con otras empresas, basandose en elementos como la innovacién y la atencion del
personal, entre otros atributos relacionados con la gestién del personal, que van a
permitir mejorar la percepcion que se tiene de la organizacion y destacar frente a los
competidores, planteando un vinculo entre ambos conceptos. Asimismo, se
destacaron los aportes de Trut & Gnilyanskaya (2023), quienes sefialaron que la
gestion de la calidad comprende la administracion del personal dentro de un enfoque
metddico para asegurar resultados de excelente calidad y posicion en el mercado.

Teniendo en cuenta esto, en el presente estudio se encontré un vinculo positivo y
significativo de la gestion de personal con el posicionamiento de la empresa en el
mercado (r=0,366, p<0,05), aunque esta relacion fue débil (tabla 2). Esto se confirma
con los resultados de la tabla cruzada, en donde, si bien el 48,0% de los clientes
calificé la gestién de personal en las juguerias estudiadas como "Buena" y a la vez
percibio el posicionamiento de estas juguerias como "Alto", el 30,4% de los clientes
evaluaron la gestion de personal como "Regular", pero percibieron un
posicionamiento "Alto" (tabla 1). Esto muestra que una gestion de personal efectiva
puede influir positivamente en el posicionamiento competitivo de las juguerias,

aungue no de manera uniforme entre todos los clientes.

Estos resultados no concuerdan con el estudio de Monroy & Urcadiz (2019) sobre la
administracion de calidad en el area del servicio y su incidencia en los consumidores
en 54 restaurantes ubicados en La Paz, en donde se encontr6 que las condiciones
del servicio en lo que respecta al personal no generaron una buena percepcion del
cliente, por lo que es importante que los empresarios deban llevar a cabo un analisis
estratégico de la gestion del personal para generar una mejor impresion en los
clientes. Esto significa que mejorar la gestién de personal es fundamental para el éxito

y posicionamiento de cualquier negocio en el mercado competitivo actual.

En ese sentido, se puede deducir que, en las juguerias estudiadas, una gestion de

personal efectiva es crucial para alcanzar una alta posicion en el mercado. Mejorar la
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calidad de la gestion del personal no solo mejora la percepciéon de los clientes, sino
gue también fortalece la posicibn competitiva de las juguerias en Sullana. Esa
informacion encontrada resalta la importancia de gestionar al personal eficaz en la

percepcion que tienen los clientes sobre la empresa.

El segundo objetivo especifico de este estudio fue describir el vinculo de la dimension
calidad de los productos y el posicionamiento de las juguerias del centro de Sullana,
2024, esto sustentado en los aportes de Chacon (2019), quien sefialo que el concepto
de posicionamiento implica también la percepcion que los consumidores y el mercado
tienen sobre la marca y las condiciones de los productos en comparacion con sus
competidores. Este concepto puede incluir aspectos como la calidad y los atributos
distintivos de los productos, asi como su relacion calidad-precio frente a otras locales.
Por otro lado, los aportes de Avila (2019) también son importantes, ya que el
posicionamiento de un producto desempefia un papel esencial en el éxito empresarial,
fundamentando la necesidad de comprender profundamente al publico objetivo para

ofrecer bienes de calidad.

Teniendo en cuenta esto, en el desarrollo investigativo presente se observo la
existencia de un vinculo positivo y con significancia entre la calidad del producto y la
posicion competitiva de las juguerias (r=0,351, p<0,05), aunque el vinculo es débil
(tabla 4). Los datos de la tabla cruzada respaldan esta asociacion: el 57,8% de los
clientes percibié la calidad de los productos como "Buena" junto con un
posicionamiento "Alto", mientras que el 21,6% consideré la calidad como "Regular"
pero aun asi califico el posicionamiento como "Alto" (tabla 3). Esto sugiere que una
percepcion favorable de la calidad de los productos esta vinculada a un mejor
posicionamiento en el mercado para las juguerias. No obstante, algunos clientes
perciben un alto posicionamiento incluso cuando la calidad percibida de los productos
es regular, indicando la influencia de otros factores en la percepcion del

posicionamiento de la empresa.

Estos hallazgos no son del todo consistentes con la investigacion de Monroy &
Urcadiz (2019) sobre la manera para gestionar la calidad en el servicio y su incidencia
en los consumidores en 54 restaurantes de La Paz, donde se observé que la calidad
de los alimentos no siempre se traduce en una buena percepcién por parte del cliente,
percibiéndose que, en este caso especifico, la calidad del producto no esta

contribuyendo con un mejor posicionamiento de la empresa. No obstante, es crucial
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gue los empresarios realicen un andlisis estratégico de la gestion de calidad de sus
productos para perfeccionar continuamente la experiencia de los clientes y el

posicionamiento en el mercado.

En consecuencia, en las juguerias estudiadas, la gestion efectiva de las condiciones
del producto desempefia un papel fundamental para mantener un alto
posicionamiento y satisfacer las expectativas del cliente. Esto implica no solo la
optimizacién constante en la calidad de los productos, sino también la atencion
cuidadosa a la percepcion del cliente y la adaptacion a las demandas cambiantes del
mercado. Ademas, una gestion de calidad solida puede fortalecer la reputacion de las
juguerias y su capacidad para competir exitosamente frente a otras opciones
disponibles para los consumidores. En ese sentido, se resalta la importancia de
mantener estandares elevados para cubrir las expectaciones del cliente y mejorar la

percepcion general de la marca.

El tercer objetivo especifico de este estudio fue definir la relacion entre la dimensién
capacidad de servicio y el posicionamiento de las juguerias del centro de Sullana,
2024, esto sustentado en los aportes de Chacon (2019), quien mencion6 que el
posicionamiento también incluye cémo una empresa o0 marca se ubica en el mercado
en relacién con otras empresas considerando factores como la calidad del servicio al
cliente, la atencion y la accesibilidad del servicio, lo que refleja la importancia de la
capacidad del servicio para posicionarse en el mercado. Asimismo, se destacan los
aportes de Lepisto et al. (2022), quienes sefialaron que en la gestion de calidad total
(TQM) destacan elementos tales como la atencion o servicio a la clientela que se

vinculan con la satisfaccion de los clientes y el posicionamiento,

Teniendo en cuenta esto, en el desarrollo investigativo presente se determiné la
presencia de un vinculo positivo con significancia entre la capacidad de servicio y el
posicionamiento (r=0,474, p<0,05) indicando que el vinculo fue moderado (tabla 6).
Los resultados de la tabla cruzada respaldan esta tendencia, ya que el 37,3% de los
clientes percibe la capacidad de servicio de las juguerias como "Buena", y a la vez
considera que tienen un posicionamiento "Alto". No obstante, el 43,1% de los clientes
gue califican la capacidad de servicio como "Regular" también encuentran un nivel de
posicionamiento "Alto" (tabla 5), lo que refleja que una buena capacidad de servicio
estd asociada con un mejor posicionamiento de las juguerias en el mercado en

algunos casos. De todas maneras, esta relacion subraya la importancia de mantener
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altos estandares en el servicio al cliente para fortalecer la percepcion positiva y la
competitividad de las juguerias frente a otras opciones en el mercado local.

Estos resultados concuerdan con el estudio de Monroy & Urcadiz (2019) sobre la
gestion de la calidad en el area del servicio y su incidencia en los consumidores en
54 restaurantes ubicados en La Paz, en donde se encontré que las condiciones del
servicio como las instalaciones y la accesibilidad que ofrece el restaurant generaron
una buena percepcion del cliente, no obstante, el ambiente no fue favorable, lo que
destaca la importancia de un andlisis estratégico de la capacidad de los servicios que

se proponen para el perfeccionamiento de las experiencias del cliente.

También concuerdan con el estudio de Reyes (2019) realizado en Ecuador sobre la
forma como se gestionar la calidad en la prestacion al consumidor y su impacto en la
sostenibilidad en Pymes, en donde se encontrd que la calidad de los servicios en sus
componentes de confianza o empatia, responsabilidad, capacidad de respuesta y
tangibilidad fueron bien valoradas por los usuarios, lo que se posiciona
favorablemente en la mente de estos consumidores. Esto significa que mantener un
alto nivel en la calidad de los servicios puede mejorar notoriamente la percepciony la

conformidad de los clientes.

En ese sentido, se puede deducir que, en las juguerias estudiadas, la gestion efectiva
de la capacidad de servicio es crucial para mantener un alto posicionamiento y
satisfacer las expectativas del cliente, influyendo asi en su percepcién general y en la
competitividad en el mercado local. Continuar mejorando la capacidad de servicio
puede desarrollar una posicion de competitividad de la organizacién en el mercado,
enfatizando la necesidad de proporcionar servicios de excelencia que cumplan con

las expectaciones de los clientes y aseguren una ventaja competitiva sostenida.

El objetivo general de este estudio fue determinar el vinculo entre la gestion de calidad
y el posicionamiento de las juguerias del centro de Sullana, 2024, esto sustentado en
los aportes de Pradana et al. (2019), quienes sostuvieron que la gestion de calidad
en una funcién crucial para las empresas, que no se limita exclusivamente a la calidad
del producto final o a la calidad de los procesos, sino que incluye a los colaboradores,
gue deben formar parte de esta gestion, y a los clientes. En se sentido, la gestion de
calidad posee un rol de gran importancia en la reputacion y el posicionamiento de una

empresa. Asimismo, se considera los aportes de Alhih et al. (2020) sobre la gestién
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de calidad total (TQM), que permite optimizar y perfeccionar el rendimiento
organizacional e incrementar la capacidad de competicion de la empresa en el

mercado.

Teniendo en cuenta esto, en el desarrollo investigativo presente se encontré la
existencia de un vinculo positivo con significancia entre la gestion de calidad y el
posicionamiento (r=0,501, p<0,05) siendo es vinculo moderado (tabla 8). Asimismo,
la tabla cruzada respalda esta tendencia, ya que el 59,8% de los clientes percibio la
gestion de calidad de las juguerias como "Buena" y a la vez consideré que estos
establecimientos tienen un posicionamiento "Alto"”, mientras que el 20,6% de los
clientes que encuentran la gestion de calidad como "Regular" también califican el
posicionamiento de las juguerias como "Alto" (tabla 7). Esto refleja que una buena
gestion de calidad puede estar asociada con un mejor posicionamiento de las
juguerias en el mercado, aunque algunos clientes pueden percibir un alto

posicionamiento incluso cuando la calidad percibida no es 6ptima.

Estos resultados concuerdan con el estudio de Urbina (2021), quien efectué un
estudio en una empresa en Chepén con la finalidad de determinar las estrategias de
postura y fidelizacion en 140 clientes, encontrando una asociacion evidentemente
significativa entre la lealtad de los clientes respecto a la calidad entregada por la
empresa y su posicionamiento. Esto significa que una gestion de calidad efectiva

puede fortalecer la fidelidad de la clientela y mejorar la posicion de la empresa.

Asimismo, estos resultados concuerdan con el estudio de Alvarado (2018) sobre los
elementos influyentes en la posiciébn competitiva de hipermercados en Trujillo, segin
385 compradores, encontrdndose que la recordacion de la marca y las percepciones
de las condiciones de los productos originan un posicionamiento favorable de la
empresa. Esto significa que mantener una alta calidad y una marca bien recordada

puede influir positivamente en la posicion en el mercado por parte de la empresa.

En ese sentido, se puede deducir que, en las juguerias estudiadas, una gestién de
calidad efectiva no solo es fundamental para mantener un buen posicionamiento en
el mercado, sino también para satisfacer o que esperan los clientes y garantizar su
lealtad, contribuyendo asi a la competitividad de las juguerias en el mercado local.
Este estudio destaca la importancia de gestionar correctamente la calidad ademas de

sus dimensiones (gestién del personal, la calidad del producto y la capacidad de
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servicio) que son cruciales para la empresa, contribuyendo a la posicién de mercado

de estas organizaciones, aungque con variaciones en el grado de influencia.

En resumen, el andlisis demuestra que gestionar efectivamente la calidad no solo
mejora las percepciones que tienen los clientes, sino que también fortalece la
competitividad y la reputacion de las juguerias. Estos hallazgos subrayan la necesidad
de un enfoque integral y continuo en el perfeccionamiento de la calidad en los diversos
aspectos de la operacion empresarial, destacando que la conformidad del cliente y la
fidelidad son esenciales para conservar y optimizar la posicion que tiene en el sector.
Por tanto, los empresarios deben priorizar la gestién de calidad como una estrategia

clave para lograr el éxito sostenible en un entorno competitivo.
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V.

CONCLUSIONES

En cuanto al objetivo general, se encontré un vinculo moderado positivo y
significativo entre la gestion de calidad y el posicionamiento de las juguerias del
centro de Sullana (r=0,501, p<0,05). Esto se debe a que si bien, en el 59,8% de
clientes, una gestion de calidad "Buena" se vincul6 a un posicionamiento "Alto",
en el 20,6% se percibié que una gestion de calidad "Regular”’ se vinvulé a un
posicionamiento "Alto". Estos resultados muestran que una buena gestion de
calidad se puede asociar a un mejor posicionamiento de estos establecimientos

en gran parte de los clientes.

En cuanto al primer objetivo especifico, se encontré un vinculo débil positivo y
significativo entre la gestion de personal y el posicionamiento de las juguerias
del centro de Sullana (r=0,366, p<0,05). Esto se debe a que si bien, en el 48,0%
de clientes, una "Buena" gestion de personal coincidi6 con un "Alto"
posicionamiento, en el 30,4% la gestion de personal "Regular” se vinculo a un
"Alto" posicionamiento. Esto sugirié que una gestion de personal efectiva puede
influir positivamente en el posicionamiento competitivo, aunque la influencia no

es de manera uniforme.

En cuanto al segundo obijetivo especifico, se observé un vinculo débil positivo y
significativo entre la calidad del producto y la posicion competitiva de las
juguerias (r=0,351, p<0,05). Esto se debe a que si bien, en el 57,8% de clientes,
la calidad "Buena" de los productos coincidié con un posicionamiento "Alto", en
el 21,6% la calidad "Regular" de los productos se vinculé a un posicionamiento
"Alto". Esto sugiere que una percepcién favorable de la calidad de los productos
esta vinculada a un mejor posicionamiento en el mercado, aunque algunos

clientes perciben un alto posicionamiento incluso con una calidad regular.

En torno al tercer objetivo especifico, se encontrdé un vinculo moderado positivo
y significativo entre la capacidad de servicio y el posicionamiento de las
juguerias (r=0,474, p<0,05). Esto se debe a que si bien, en el 37,3% de los
clientes la capacidad "Buena" de servicio de las juguerias se vinculé con un
posicionamiento "Alto", en el 43,1%, la capacidad "Regular" de servicio coincidi
con un posicionamiento "Alto". Esto indica que una buena capacidad de servicio

puede asociarse en cierta medida a un mejor posicionamiento.
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VI.

RECOMENDACIONES

Para los duefios y/o gerentes de las juguerias estudiadas, es crucial fortalecer
la gestion del personal mediante estrategias que mejoren tanto el ambiente
laboral como la capacitacion del equipo. Incentivar un trato amigable y
profesional hacia los clientes, asegurando que cada empleado esté alineado con
los valores de la empresa, puede mejorar la percepcion del servicio. Ademas,
enfocarse en el mejoramiento constante de las condiciones de los productos
ofrecidos es esencial. Utilizar ingredientes frescos y de alta calidad, asi como
innovar en la oferta de jugos y alimentos, no solo puede diferenciar a las
juguerias en el mercado, sino también fortalecer su reputacion por ofrecer

productos superiores.

Para el encargado de las funciones de gestién de calidad y/o marketing, se
recomienda implementar indicadores claros de rendimiento que abarquen la
gestion del personal, la calidad de los productos y la capacidad de servicio. Estos
indicadores proporcionaran una base objetiva para calificar el desempefio y
realizar ajustes estratégicos segun sea necesario. Ademas, promover una
cultura centrada en la calidad es fundamental. Esto incluye fomentar programas
de formacion continua y reconocer el desempefio destacado, para asegurar que

todos los empleados comprendan los estdndares de excelencia de la jugueria.

Para el personal de las juguerias, se enfatiza el compromiso con la excelencia
en el servicio. Cada miembro del equipo debe estar dedicado a ofrecer una
experiencia excepcional al cliente, demostrando iniciativa en la atencién y
resolucion efectiva de problemas. Mantener una actitud positiva y proactiva

contribuira a reforzar la reputacion de la jugueria como un destino de calidad.

Finalmente, para futuros investigadores, se sugiere explorar factores adicionales
gue puedan influir en el posicionamiento de las juguerias, como la percepcién
del precio, las estrategias de marketing digital y las tendencias de consumo de
alimentos saludables. Estudios comparativos con otras juguerias o
establecimientos similares en diferentes ubicaciones geograficas también
pueden proporcionar informacién relevante para adaptar mejores practicas y

estrategias empresariales efectivas.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables

Variable DEEron Definiciéon operacional Dimensiones Indicadores items Esca_la_ ge
conceptual medicién
La gestidn de calidad es | Gestién de calidad tendra L Rotacion de personal. 1
. o Gestion de . o
el enfoque integral y | su medicibn tomando en Satisfaccién del personal. 2,3
. o personal N
sistematico que una | cuenta sus tres Capacitacion del personal. 4
organizacion dimensiones, la muestra Tasa de devoluciones o quejas. 5,6
implementa para | serd de los clientes y de | Calidad de los Cumplimiento de estandares de 7,8 Cualitativa
Gestion de asegurarse de que sus !os trfflbajadores de las | Productos calidad. 3 (Categorica)
calidad productos o servicios | juguerias de la zona Satisfaccién con los productos. 9 1: Mala
cumplan con los | centro de Sullana. Tiempo de espera para ser 10 2: Regular
estandares de calidad | Se utilizara como atendido. 3: Buena
esperados por sus | recoleccion de datos al | Capacidad de Satisfaccion con el servicio 1112
clientes y las | cuestionario con escala | servicio recibido. '
normativas aplicables | tipo LIKERT con cuatro Resolucion de problemas en
(Diaz, 2021) opciones de respuesta. primera instancia. 13,14
Es la posicion que una | Posicionamiento tendra Frecuencia de visitas del 1
marca, empresa, | su medicion tomando en cliente.
producto o0 servicio | cuenta sus tres | Lealtad ala Tasa de retencion de clientes. 2
ocupa en la mente de | dimensiones, la muestra | empresa Recomendacion a otros. 3
los usuarios. Esta | sera de los clientes de las Nivel de compromiso del
posicién se construye a | juguerias de la zona cliente. 4
partir de laforma en que | centro de Sullana. Se Nivel de satisfaccion general Cualitativa
los _ consumidores | utilizara como recol_eccic}n con la experiencia. (Categérica)
Posicionamiento perciben la marca y la | de datos al puestlonarlo Satisfaccién con la calidad de 6 1: Bajo
comparan con la | con escala tipo LIKERT | Satisfaccion los productos. 2: Medio
competencia segun | con cuatro opciones de | del cliente Satisfaccién con el servicio 7 3: Alto
refiere (Garcia,2017). respuesta recibido. '
Percepcion de valor por el 8
precio pagado.
Tiempo de espera para ser
Calidad de atendido. 9
servicio Percepcion de la amabilidad y
cortesia del personal. 10




Condiciones de maquinas y
equipos.

Elementos decorativos.
Limpieza y mantenimiento de
instalaciones.

Seguridad.

11
12

13
14

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos
Cuestionario sobre gestion de calidad y posicionamiento

Estimado(a) participante:

Esta es una investigacion titulada “Gestion de calidad y posicionamiento de las
juguerias del centro de Sullana, 2024”, llevada a cabo a través de la escuela de
Administracion de la Universidad Cesar Vallejo. Los datos recopilados son andnimos,
seran tratados de forma confidencial y tienen un fin académico. Por tanto, debera
primero dar su consentimiento informado para su participacion:

En forma voluntaria, SI () NO ( ) doy mi consentimiento para participar en la
investigacion. Asimismo, autorizo para que los resultados de la presente investigacion
se publiquen a través del repositorio institucional de la Universidad César Vallejo
manteniendo mi anonimato.

. Datos generales:

Edad: anos

Género: Masculino ( ) Femenino ( )

Establecimiento (Jugueria) que es de su preferencia:

Jugueria Cubas () D” Paletas ( )

Snack restaurant Carolina ( ) El chalan ()

Heladeria Salon de Té La Plaza ( ) Saboréate Snack y Heladerias ( )

Snack jugueria Frutitas ( ) Ninguno, prefiero otras opciones ( )

[I. Preguntas de estudio:

Instrucciones: Margue con una (X) segun corresponda a cada una de las siguientes
preguntas relacionadas al establecimiento (Jugueria) indicado como de su preferencia,
segun la escala de valoracion que se le muestra a continuacién. Por favor, no olvide
contestar a todas las interrogantes del presente formulario de manera sincera y objetiva.

Valoracion:
Nunca Algunas veces | Casi siempre Siempre
1 2 3 7
GESTION DE CALIDAD Escala
1]2[3]4

Dimensiéon 1: Gestion de Personal

1 | ¢El personal que atiende en la jugueria cambia con frecuencia?

2 | ¢Nota que el personal que lo atiende parece contento con su trabajo?

3 | ¢Cree que el personal que trabaja en la jugueria se muestra motivado y
comprometido con su labor?




4

¢ Siente que el personal recibe suficiente capacitacion para atenderlo de
manera efectiva?

Dimensioén 2: Calidad de los Productos

5 | ¢Ha tenido que devolver un producto de la jugueria por no cumplir con
sus expectativas?

6 | ¢Ha tenido alguna experiencia negativa que haya generado una queja
de su parte sobre la calidad de los productos?

7 | ¢Siente que los productos ofrecidos en la jugueria cumplen con los
estdndares de calidad que espera (buenos ingredientes, adecuada
preparacion, etc.)?

8 | ¢Los productos adquiridos cumplen con sus expectativas en cuanto a
frescura y sabor?

9 | ¢Con qué frecuencia queda satisfecho con los productos que adquiere

en la jugueria?

Dimension 3: Capacidad de Servicio

10 | ¢Suele esperar demasiado tiempo para ser atendido cuando visita la
jugueria?

11 | ¢(Con qué frecuencia se siente satisfecho con la atencion y el servicio
recibido en la jugueria?

12 | ¢(Ha tenido alguna experiencia negativa en cuanto a la calidad del
servicio brindado por el personal?

13 | ¢ Cuantas veces sus problemas o inquietudes se solucionan en el primer
intento de comunicacién con el personal?

14 | ¢Hatenido alguna experiencia en la que su problema haya sido resuelto
de manera rapida y efectiva en la jugueria?

Valoracion:
Nunca Algunas veces | Casi siempre Siempre
1 2 3 4

POSICIONAMIENTO

Escala

1]2]3]4

Dimension 1: Lealtad a la Empresa

1 | ¢Visita con frecuencia esta jugueria en un mes tipico?

2 | ¢Con qué frecuencia elige esta jugueria en lugar de otras opciones
disponibles?

3 | ¢Recomendaria usted esta jugueria a amigos o familiares?

4 | ¢Suele identificarse con la marca y los valores de esta jugueria?

Dimensién 2: Satisfaccion del Cliente

5 | ¢El nivel de satisfaccién general que tiene con su experiencia en la
jugueria hace que la recuerde positivamente sobre otras opciones?

6 | ¢Considera la calidad de los productos ofrecidos en esta jugueria como
un factor importante para elegirla y preferirla sobre otras opciones
(presentacion y sabor de los jugos, batidos y otros productos)?

7 | ¢El servicio recibido por el personal de esta jugueria es un aspecto

crucial en su decision de elegirla como su lugar de preferencia sobre




otras opciones (conocimiento del personal, disposicion a atenderlo,
etc.)?

8 | ¢Cree que el precio que paga por los productos y servicios ofrecidos en
esta jugueria es un elemento fundamental para seleccionarla como su
opcion favorita?

Dimensioén 3: Calidad de Servicio

9 | ¢El tiempo que espera para ser atendido cuando visita esta jugueria le
estd generando una percepcion positiva?

10 | ¢La amabilidad y cortesia del personal de esta jugueria esta jugando un
papel importante en su preferencia?

11 | ¢Las condiciones de las maquinas y equipos utilizados para preparar
los jugos le generan confianza al momento de elegir visitar el local?

12 | ¢Los elementos decorativos, como cuadros, letreros o colores de las
paredes, contribuyen a crear un ambiente agradable en el
establecimiento?

13 | ¢La limpieza y mantenimiento de las instalaciones de esta jugueria
estan siendo un motivo para volver a visitarla?

14 | ¢La sensacion de seguridad que experimenta en el establecimiento le
brinda la confianza necesaria para seguir frecuentandolo?

Gracias por su participacion.

Baremos de la variable gestion de calidad y dimensiones

Variable y dimensiones Mala | Regular | Buena
V1: Gestidon de calidad 14-28 29-42 43-56
D1: Gestiéon de Personal 4-8 9-12 13-16
D2: Calidad de los Productos 5-10 11-15 16-20
D3: Capacidad de Servicio 5-10 11-15 16-20
Baremos de la variable posicionamiento y dimensiones

Variable y dimensiones Mala Regular | Buena
V2: Posicionamiento 14-28 29-42 43-56
D1: Lealtad a la Empresa 4-8 9-12 13-16
D2: Satisfaccidon del Cliente 4-8 9-12 13-16
D3: Calidad de Servicio 6-12 13-18 19-24




Anexo 3. Fichas de validaciéon de instrumentos para la recoleccion de datos

Validaciones de la variable gestion de calidad

VALIDACION DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRE GESTION DE
CALIDAD

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el presente cuestionario que
permitira recoger los datos para la investigacion: Gestion de calidad y
posicionamiento de las juguerias del centro de Sullana, 2024. Por lo que se le
solicita que tenga a bien evaluar este instrumento, haciendo, de ser caso, las
sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion
de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
Suficionci Elbltertn peﬂeni{ie a Ia: dlmegs!qn 1- de acuerdo
uficiencia y basta para obtener la medicion | 5. . 4ocacuerdo
de esta
El item se comprende faciimente, | ..
Claridad es decir, su sintactica y semantica ;j :ﬁ 3:;2;‘:}; do
son adecuadas '

. El item tiene relacién légica con el | 1: de acuerdo
Coharancia indicador que esta midiendo 0: en desacuerdo
Rel . El item es esencial o importante, | 1: de acuerdo

elevancia es decir, debe ser incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE GESTION
DE CALIDAD

Definicion de la variable: La gestion de calidad es el enfoque integral y sistematico
gue una organizacion implementa para asegurarse de que sus productos o
servicios cumplan con los estandares de calidad esperados por sus clientes y las
normativas aplicables (Diaz, 2021)

Instrumento basado en las dimensiones de Trut & Gnilyanskaya (2023):
hitps://doi.org/10.32782/2522-1256-2023-36-04

-] C C R
u | o e
f a h |
] r e e
. (-] i r 'l :
Dimensidn Indicador Iltem o enunciado i| d| e| a Obsgwam
a a n n Dn
n d c c
[+] i i
i a a
a
Rotacion de LEI p‘_arsanal que alignde 4 |4 |4 |4
§ ersonal enla ]ugqerra cambia con
Gestidon de p frecuencia?
Personal Satisfaceion g,No’ILa que el personal gque 4 |14 |4 |4
del personal lo atiende parece co ntento
con su trabajo?




i Cree que el personal que
trabaja en la jugueria se
muestra motivado y
comprometido con su
labor?

Capacitacion
del personal

£ Siente que el personal
recibe suficiente
capacitacion para atenderlo
de manera efectiva?

Tasa de
devoluciones o
quejas

; Ha tenido que devolver un
producto de la jugueria por
no cumplir con sus
expectativas?

£ Ha tenido alguna
experiencia negativa que
haya generado una queja
de su parte sobre |a calidad
de los productos?

£ Slente que los productos
ofrecidos en la jugueria

Calidad de
| cumplen con los
05 . .
estandares de calidad que
Productos _—
Cumplimiento | espera (buenos
de estandares | ingredientes, adecuada
de calidad preparacion, etc.)?
i Los productos adquiridos
cumplen con sus
expectativas en cuanto a
frescura y sabor?
. . £ Con qué frecuencia queda
Saliefaccion satisfecho con los
con los roductos que adquiere en
productos pra q 4
la jugueria?
Tiempo de i Suele esperar demasiado
espera para tiempo para ser atendido
ser atendido cuando visita |a jugueria?
£ Con qué frecuencia se
siente satisfecho con la
atencion y el servicio
Satisfaccion recibido en la jugueria?
con el servicio | ; Ha tenido alguna
recibido experiencia negativa en
cuanto a la calidad del
Capacidad servicio brindado por el
de Servicio personal?

Resolucion de
problemas en
primera
instancia

£ Cuantas veces sus
problemas o inquietudes se
solucionan en el primer
intento de comunicacion
con el personal?

;i Ha tenido alguna
experiencia en la que su
problema haya sido
resuelto de manera rapida
y efectiva en la jugueria?




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Mombre del instrumento

Cuestionario sobre gestién de calidad

MNombres y apellidos del
experto

Zurita Ramos, Gustavo Alfonso

Documento de identidad 03664944
Afios de experiencia laboral | Mas de 5 arios
Maximo grado académico Maestria
Nacionalidad Peruana

Institucion laboral

Sociedad de Beneficencia de Sullana /
Universidad César Vallejo

Labor que desempefia

Administrativo / Docente

Correo electronico

gzuritara@ucvvirtual.edu.pe

Firma

Firma del evaluador
DNI 03664944

Fecha

25/10/2023




VALIDACION DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRE GESTION DE
CALIDAD

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el presente cuestionario que
permitira recoger los datos para la investigacion: Gestion de calidad y
posicionamiento de las juguerias del centro de Sullana, 2024. Por lo que se le
solicita que tenga a bien evaluar este instrumento, haciendo, de ser caso, las
sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion
de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
Suficioncia Elbltertn penenic;e a Ia: dlmegs!qn 1° da acuards
g asta para obtener la medicion | ,- . oo erdo
e esta
El item se comprende faciimente, | ..
Claridad es decir, su sintactica y semantica Sj :ﬁ 3:;2&‘; do
son adecuadas )
. El item tiene relacién légica con el | 1: de acuerdo
Coharancia indicador que esta midiendo 0: en desacuerdo
. El item es esencial o importante, | 1: de acuerdo
Relevancia 0

: en desacuerdo

es decir, debe ser incluido
Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE GESTION
DE CALIDAD

Definicién de la variable: La gestion de calidad es el enfogue integral y sistematico
gue una organizacion implementa para asegurarse de que sus productos o
servicios cumplan con los estandares de calidad esperados por sus clientes y las
normativas aplicables (Diaz, 2021)

Instrumento basado en las dimensiones de Trut & Gnilyanskaya (2023):
https://doi.org/10.32782/2522-1256-2023-36-04

C C R
| o e
a h 1
r e e
. . . . . i1 | v| Observaci
Dimension Indicador ltem o enunciado d| e| a .
a n n Dn
d c c
i i
a a

wm=o3@=0 ~=C 0

& El personal que atiende 4 |4 |4 |14
en la jugueria cambia con
Gestion de frecuencia?

Personal ¢ Nota que el personal que 4 14 |4 |14

Salistaccion lo atiende parece contento
del personal pa
con su trabajo?

Rotacion de
personal




i Cree que el personal que
trabaja en la jugueria se
muestra motivado y
comprometido con su
labor?

Capacitacion
del personal

£ Siente que el personal
recibe suficiente
capacitacion para atenderlo
de manera efectiva?

Tasa de
devoluciones o
quejas

; Ha tenido que devolver un
producto de la jugueria por
no cumplir con sus
expectativas?

£ Ha tenido alguna
experiencia negativa que
haya generado una queja
de su parte sobre |a calidad
de los productos?

£ Slente que los productos
ofrecidos en la jugueria

Calidad de
| cumplen con los
05 . .
estandares de calidad que
Productos _—
Cumplimiento | espera (buenos
de estandares | ingredientes, adecuada
de calidad preparacion, etc.)?
i Los productos adquiridos
cumplen con sus
expectativas en cuanto a
frescura y sabor?
. . £ Con qué frecuencia queda
Saliefaccion satisfecho con los
con los roductos que adquiere en
productos pra q 4
la jugueria?
Tiempo de i Suele esperar demasiado
espera para tiempo para ser atendido
ser atendido cuando visita |a jugueria?
£ Con qué frecuencia se
siente satisfecho con la
atencion y el servicio
Satisfaccion recibido en la jugueria?
con el servicio | ; Ha tenido alguna
recibido experiencia negativa en
cuanto a la calidad del
Capacidad servicio brindado por el
de Servicio personal?

Resolucion de
problemas en
primera
instancia

£ Cuantas veces sus
problemas o inquietudes se
solucionan en el primer
intento de comunicacion
con el personal?

;i Ha tenido alguna
experiencia en la que su
problema haya sido
resuelto de manera rapida
y efectiva en la jugueria?




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario sobre gestion de calidad

Nombres y apellidos del
experto

JOSE MARTIN LAZO SANCHEZ

Documento de identidad DNI 02778943

Afios de experiencia laboral | 15 afios

Maximo grado académico Maestria

MNacionalidad Peruana

Institucion laboral Universidad César Vallejo
Labor que desempefia Docente

Correo electrénico

jlazosan@ucvvirtual.edu.pe

Firma )
4
/4
{ A
Firma del evaluador
DNI 02778943
Fecha 25710/ 2023




VALIDACION DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRE GESTION DE
CALIDAD

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el presente cuestionario que
permitira recoger los datos para la investigacion: Gestion de calidad y
posicionamiento de las juguerias del centro de Sullana, 2024. Por lo que se le
solicita que tenga a bien evaluar este instrumento, haciendo, de ser caso, las
sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion
de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
Suficioncia Elbltertn penenic;e a Ia: dlmegs!qn 1° da acuards
g asta para obtener la medicion | ,- . oo erdo
e esta
El item se comprende faciimente, | ..
Claridad es decir, su sintactica y semantica Sj :ﬁ 3:;2&‘; do
son adecuadas )
. El item tiene relacién légica con el | 1: de acuerdo
Coharancia indicador que esta midiendo 0: en desacuerdo
. El item es esencial o importante, | 1: de acuerdo
Relevancia 0

: en desacuerdo

es decir, debe ser incluido
Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE GESTION
DE CALIDAD

Definicién de la variable: La gestion de calidad es el enfogue integral y sistematico
gue una organizacion implementa para asegurarse de que sus productos o
servicios cumplan con los estandares de calidad esperados por sus clientes y las
normativas aplicables (Diaz, 2021)

Instrumento basado en las dimensiones de Trut & Gnilyanskaya (2023):
https://doi.org/10.32782/2522-1256-2023-36-04

C C R
| o e
a h 1
r e e
. . . . . i1 | v| Observaci
Dimension Indicador ltem o enunciado d| e| a .
a n n Dn
d c c
i i
a a

wm=o3@=0 ~=C 0

& El personal que atiende 4 |4 |4 |14
en la jugueria cambia con
Gestion de frecuencia?

Personal ¢ Nota que el personal que 4 14 |4 |14

Salistaccion lo atiende parece contento
del personal pa
con su trabajo?

Rotacion de
personal




i Cree que el personal que
trabaja en la jugueria se
muestra motivado y
comprometido con su
labor?

Capacitacion
del personal

£ Siente que el personal
recibe suficiente
capacitacion para atenderlo
de manera efectiva?

Tasa de
devoluciones o
quejas

; Ha tenido que devolver un
producto de la jugueria por
no cumplir con sus
expectativas?

£ Ha tenido alguna
experiencia negativa que
haya generado una queja
de su parte sobre |a calidad
de los productos?

£ Slente que los productos
ofrecidos en la jugueria

Calidad de
| cumplen con los
05 . .
estandares de calidad que
Productos _—
Cumplimiento | espera (buenos
de estandares | ingredientes, adecuada
de calidad preparacion, etc.)?
i Los productos adquiridos
cumplen con sus
expectativas en cuanto a
frescura y sabor?
. . £ Con qué frecuencia queda
Saliefaccion satisfecho con los
con los roductos que adquiere en
productos pra q 4
la jugueria?
Tiempo de i Suele esperar demasiado
espera para tiempo para ser atendido
ser atendido cuando visita |a jugueria?
£ Con qué frecuencia se
siente satisfecho con la
atencion y el servicio
Satisfaccion recibido en la jugueria?
con el servicio | ; Ha tenido alguna
recibido experiencia negativa en
cuanto a la calidad del
Capacidad servicio brindado por el
de Servicio personal?

Resolucion de
problemas en
primera
instancia

£ Cuantas veces sus
problemas o inquietudes se
solucionan en el primer
intento de comunicacion
con el personal?

;i Ha tenido alguna
experiencia en la que su
problema haya sido
resuelto de manera rapida
y efectiva en la jugueria?




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario sobre gestién de calidad

Nombres y apellidos del
experto

Carlos Antonio Angulo Corcuera

Documento de identidad 06437510

Afos de experiencia laboral | Mas de 5 anos

Maximo grado académico Maestria

Nacionalidad Peruana

Institucion laboral Universidad César Vallejo
Labor que desempefia Docente

Correo electronico

anguloca@ucvyvirtual.edu.pe

Firma

Vol )

e e
en Adminestracit

CIADN‘XM

Firma del evaluador
DNI 06437510

Fecha

25/10/2023




Validaciones de la variable posicionamiento

VALIDACION DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRE
POSICIONAMIENTO

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el presente cuestionario que
permitira recoger los datos para la investigacion: Gestién de calidad y
posicionamiento de las juguerias del centro de Sullana, 2024. Por lo que se le
solicita que tenga a bien evaluar este instrumento, haciendo, de ser caso, las
sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion
de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece a la dimension y | 1: de acuerdo
Suficiencia basta para obtener la medicion de
esta 0: en desacuerdo
El item se comprende facilmente, es | 1: de acuerdo
Claridad decir, su sintactica y semantica son
adecuadas 0: en desacuerdo
) El item tiene relacion légica con el | 1: de acuerdo
Coherencia indicador que esta midiendo
0: en desacuerdo
. El item es esencial o importante, es | 1: de acuerdo
Relevancia decir, debe ser incluido
0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE
POSICIONAMIENTO

Definiciéon de la variable: Es la posicién que una marca, empresa, producto o
servicio ocupa en la mente de los usuarios. Esta posicion se construye a partir de
la forma en gque los consumidores perciben la marca y la comparan con la
competencia segun refiere (Garcia, 2017).

Instrumento basado en los  aportes de Castellanos (2017):
https:/iwww.researchgate.net/publication/317013466
s C C R
u | o e
f a h 1
i r e e Ob )
. . . . . servaci
Dimension Indicador item o enunciado | ;| 4| | A on
e a n n
n d c c
c i i
i a a
a
Lealtad a | Frecuencia de ¢\Visita con frecuencia |4 |4 |4 |4
€8 ala visitas del esta jugueria en un
amprasa cliente mes tipico?




Tasa de
retencion de
clientes

£ Con qué frecuencia
elige esta juguerfa en
lugar de otras
opciones disponibles?

Recomendacion
a otros

¢ Recomendaria usted
esta jugueria a amigos
o familiares?

Mivel de
compromiso del
cliente

Suele identificarse
con la marca y los
valores de esta
jugueria?

Satisfaccion del
cliente

Mivel de
satisfaccion
general con la
experiencia

LEl nivel de
satisfaccion general
que tiene con su
experiencia en la
juguerfa hace que la
recuerde
positivamente sobre
ofras opciones?

Satisfaccion con
la calidad de los
productos

¢ Considera la calidad
de los productos
ofrecidos en esta
jugueria como un
factor importante para
elegirla y preferiria
sobre otras opciones
(presentacidn y sabor
de los jugos, batidos y
otros productos)?

Satisfaccion con
el servicio
recibido

4 El servicio recibido
por el personal de esta
jugueria es un aspecto
crucial en su decision
de elegirla como su
lugar de preferencia
sobre otras opciones
(conocimiento del
personal, disposicion a
atenderlo, efc.)?

Percepcion de
valor por el
precio pagado

{ Cree que el precio
que paga por los
productos y servicios
ofrecidos en esta
juguerfa es un
elemento fundamental
para seleccionarla
como su opcion
favorita?

Calidad de
sernvicio

Tiempo de
espera para ser
atendido

L El tiempo que espera
para ser atendido
cuando visita esta
jugueria le esta
generando una
percepcion positiva’?

Percepcion de
la amabilidad y
cortesia del
personal

iLa amabilidad y
coresla del personal
de esta jugueria esta
jugando un papel




importante en su
preferencia?

Condiciones de
maguinas y
equipos

iLas condiciones de
las maquinas y
equipos utilizados para
preparar los jugos le
generan confianza al
momento de elegir
visitar el local?

Elementos
decorativos

ZLos elementos
decorativos, como
cuadros, letreros o
colores de las
paredes, confripuyen a
crear un ambiente
agradable en el
establecimiento?

Limpieza y
mantenimiento
de instalaciones

iLalimpieza y
mantenimiento de las
instalaciones de esta
jugueria estan siendo
un motivo para volver
a visitarla?

Seguridad

JLa sensacion de
seguridad que
experimenta en el
establecimiento le
brinda la confianza
necesaria para seguir
frecuentandolo?




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario sobre posicionamiento

Nombres y apellidos del
experto

Zurita Ramaos, Gustavo Alfonso

Documento de identidad 03664944
Afios de experiencia laboral | Mas de 5 afios
Maximo grado académico Maestria
Nacionalidad Peruana

Institucion laboral

Sociedad de Beneficencia de Sullana /
Universidad César Vallejo

Labor que desempefia

Administrativo / Docente

Correo electronico

gzuritara@ucvvirtual.edu.pe

Firma

!
T £
folf . i
L j J-/' .l.ll-;f
AV 4 2
\ MM TN ZURTA RARE
o= REG e (LD e
FJC W 00t

Firma del evaluador
DNI 03664944

Fecha

25/10/2023




VALIDACION DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRE
POSICIONAMIENTO

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el presente cuestionario que
permitira recoger los dafos para la investigacion: Gestion de calidad y
posicionamiento de las juguerias del centro de Sullana, 2024. Por lo que se le
solicita que tenga a bien evaluar este instrumento, haciendo, de ser caso, las
sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion
de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece a la dimension y | 1: de acuerdo
Suficiencia basta para obtener la medicion de
esta 0: en desacuerdo
El item se comprende facilmente, es | 1- de acuerdo
Claridad decir, su sintactica y semantica son
adecuadas 0: en desacuerdo
) El item tiene relacion logica con el | 1: de acuerdo
Coherencia indicador que esta midiendo
0: en desacuerdo
) El item es esencial o imporiante, es | 1: de acuerdo
Relevancia decir, debe ser incluido
0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE
POSICIONAMIENTO

Definicién de la variable: Es la posicién que una marca, empresa, producto o
servicio ocupa en la mente de los usuarios. Esta posicion se construye a partir de
la forma en que los consumidores perciben la marca y la comparan con la
competencia segun refiere (Garcia, 2017).

Instrumento basado en los  aportes de Castellanos (2017):
https://www.researchgate.net/publication/317013466
S| C|] Cc| R
u | ] e
1] a h |
i r ] e Ob )
. " . . . i servaci
Dimensién Indicador itemoenunciado | ;| 4| | & on
e a n n
n d C c
c i i
i a a
a
Lealtad a | Frecuencia de ¢ Visita con frecuencia |4 |4 |4 | 4
earad ala visitas del esta jugueria en un
amprasa cliente mes tipico?




Tasa de
retencion de
clientes

£ Con qué frecuencia
elige esta juguerfa en
lugar de otras
opciones disponibles?

Recomendacion
a otros

¢ Recomendaria usted
esta jugueria a amigos
o familiares?

Mivel de
compromiso del
cliente

Suele identificarse
con la marca y los
valores de esta
jugueria?

Satisfaccion del
cliente

Mivel de
satisfaccion
general con la
experiencia

LEl nivel de
satisfaccion general
que tiene con su
experiencia en la
juguerfa hace que la
recuerde
positivamente sobre
ofras opciones?

Satisfaccion con
la calidad de los
productos

¢ Considera la calidad
de los productos
ofrecidos en esta
jugueria como un
factor importante para
elegirla y preferiria
sobre otras opciones
(presentacidn y sabor
de los jugos, batidos y
otros productos)?

Satisfaccion con
el servicio
recibido

4 El servicio recibido
por el personal de esta
jugueria es un aspecto
crucial en su decision
de elegirla como su
lugar de preferencia
sobre otras opciones
(conocimiento del
personal, disposicion a
atenderlo, efc.)?

Percepcion de
valor por el
precio pagado

{ Cree que el precio
que paga por los
productos y servicios
ofrecidos en esta
juguerfa es un
elemento fundamental
para seleccionarla
como su opcion
favorita?

Calidad de
sernvicio

Tiempo de
espera para ser
atendido

L El tiempo que espera
para ser atendido
cuando visita esta
jugueria le esta
generando una
percepcion positiva’?

Percepcion de
la amabilidad y
cortesia del
personal

iLa amabilidad y
coresla del personal
de esta jugueria esta
jugando un papel




importante en su
preferencia?

Condiciones de
maguinas y
equipos

iLas condiciones de
las maquinas y
equipos utilizados para
preparar los jugos le
generan confianza al
momento de elegir
visitar el local?

Elementos
decorativos

ZLos elementos
decorativos, como
cuadros, letreros o
colores de las
paredes, confripuyen a
crear un ambiente
agradable en el
establecimiento?

Limpieza y
mantenimiento
de instalaciones

iLalimpieza y
mantenimiento de las
instalaciones de esta
jugueria estan siendo
un motivo para volver
a visitarla?

Seguridad

JLa sensacion de
seguridad que
experimenta en el
establecimiento le
brinda la confianza
necesaria para seguir
frecuentandolo?




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario sobre posicionamiento

Nombres y apellidos del
experto

JOSE MARTIN LAZO SANCHEZ

Documento de identidad DNI 02778943

Afos de experiencia laboral | 15 afios

Maximo grado académico Maestria

Nacionalidad Peruana

Institucion laboral Universidad César Vallejo
Labor que desempefia Docente

Correo electronico

jlazosan@ucvvirtual .edu.pe

Firma

Firma del evaluador
DNI 02778043

Fecha

25/10/72023




VALIDACION DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRE
POSICIONAMIENTO

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el presente cuestionario que
permitira recoger los dafos para la investigacion: Gestion de calidad y
posicionamiento de las juguerias del centro de Sullana, 2024. Por lo que se le
solicita que tenga a bien evaluar este instrumento, haciendo, de ser caso, las
sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion
de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece a la dimension y | 1: de acuerdo
Suficiencia basta para obtener la medicion de
esta 0: en desacuerdo
El item se comprende facilmente, es | 1- de acuerdo
Claridad decir, su sintactica y semantica son
adecuadas 0: en desacuerdo
) El item tiene relacion logica con el | 1: de acuerdo
Coherencia indicador que esta midiendo
0: en desacuerdo
) El item es esencial o imporiante, es | 1: de acuerdo
Relevancia decir, debe ser incluido
0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE
POSICIONAMIENTO

Definicién de la variable: Es la posicién que una marca, empresa, producto o
servicio ocupa en la mente de los usuarios. Esta posicion se construye a partir de
la forma en que los consumidores perciben la marca y la comparan con la
competencia segun refiere (Garcia, 2017).

Instrumento basado en los  aportes de Castellanos (2017):
https://www.researchgate.net/publication/317013466
S| C|] Cc| R
u | ] e
1] a h |
i r ] e Ob )
. " . . . i servaci
Dimensién Indicador itemoenunciado | ;| 4| | & on
e a n n
n d C c
c i i
i a a
a
Lealtad a | Frecuencia de ¢ Visita con frecuencia |4 |4 |4 | 4
earad ala visitas del esta jugueria en un
amprasa cliente mes tipico?




Tasa de
retencion de
clientes

£ Con qué frecuencia
elige esta juguerfa en
lugar de otras
opciones disponibles?

Recomendacion
a otros

¢ Recomendaria usted
esta jugueria a amigos
o familiares?

Mivel de
compromiso del
cliente

Suele identificarse
con la marca y los
valores de esta
jugueria?

Satisfaccion del
cliente

Mivel de
satisfaccion
general con la
experiencia

LEl nivel de
satisfaccion general
que tiene con su
experiencia en la
juguerfa hace que la
recuerde
positivamente sobre
ofras opciones?

Satisfaccion con
la calidad de los
productos

¢ Considera la calidad
de los productos
ofrecidos en esta
jugueria como un
factor importante para
elegirla y preferiria
sobre otras opciones
(presentacidn y sabor
de los jugos, batidos y
otros productos)?

Satisfaccion con
el servicio
recibido

4 El servicio recibido
por el personal de esta
jugueria es un aspecto
crucial en su decision
de elegirla como su
lugar de preferencia
sobre otras opciones
(conocimiento del
personal, disposicion a
atenderlo, efc.)?

Percepcion de
valor por el
precio pagado

{ Cree que el precio
que paga por los
productos y servicios
ofrecidos en esta
juguerfa es un
elemento fundamental
para seleccionarla
como su opcion
favorita?

Calidad de
sernvicio

Tiempo de
espera para ser
atendido

L El tiempo que espera
para ser atendido
cuando visita esta
jugueria le esta
generando una
percepcion positiva’?

Percepcion de
la amabilidad y
cortesia del
personal

iLa amabilidad y
coresla del personal
de esta jugueria esta
jugando un papel




importante en su
preferencia?

Condiciones de
maguinas y
equipos

iLas condiciones de
las maquinas y
equipos utilizados para
preparar los jugos le
generan confianza al
momento de elegir
visitar el local?

Elementos
decorativos

ZLos elementos
decorativos, como
cuadros, letreros o
colores de las
paredes, confripuyen a
crear un ambiente
agradable en el
establecimiento?

Limpieza y
mantenimiento
de instalaciones

iLalimpieza y
mantenimiento de las
instalaciones de esta
jugueria estan siendo
un motivo para volver
a visitarla?

Seguridad

JLa sensacion de
seguridad que
experimenta en el
establecimiento le
brinda la confianza
necesaria para seguir
frecuentandolo?
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Anexo 4. Resultados del andlisis de consistencia interna

Resultados de la prueba de confiabilidad para el cuestionario de la variable
“Gestion de Calidad”

% Universidad César vallejo

FORMATO DE
CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTO

REGISTRO DE | AREA DE INVESTIGACION

. DATOS INFORMATIVOS

1.1. Estudiante

Briggite Lisvany Mauricio Jimenez

Jorge Luis Garcia Flores

I.2. Titulo de investigacion

GESTION DE CALIDAD Y
POSICIONAMIENTO DE LAS JUGUERIAS EN
SULLANA,2023.

I.3. Escuela profesional

Administracion

I.4. Tipo de Instrumento

Cuestionario sobre Gestién de calidad

I.5. Coeficiente de confiabilidad empleado

Alfa de Crobanch

I.6. Fecha de aplicacion Abril 2024
I.7. Muestra aplicada 15 clientes
Il. CONFIABILIDAD

INDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0,843

lll.  DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO

ninguno.

El instrumento consta de 14 items, de los cuales no se eliminaron ni modificaron

,/?"\( /

Firma del Estudiante

DNI: 47660636

,</>" B

Firma%‘le! Estudiante

DNI: 78110804




Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,843 14
Nivel de Confiabilidad Buena

Valoracion de la fiabilidad de items segun el
coeficiente Alfa de Cronbach

Intervalo al que Valoracion de la
pertenece el coeficiente  fiabilidad de los items

Alfa de Cronbach analizados
[0,0;05] Inaceptable
[0,5;0,6] Pobre
[0,6;0,7] Débil
[0,7;08] Aceptable
[0,8;09] Bueno
[0,9;1.0] Excelente

Base de datos de la prueba piloto para la variable
“Gestion de Calidad”

Preguntas / ltems

N pl p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 pl0 pll pl2 pl3 pl4d Total
1 3 3 2 3 4 4 3 3 2 3 2 4 2 3 41
2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 48
3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3 3 37
4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 1 1 47
5 4 1 1 1 4 4 1 1 1 4 1 4 1 1 29
6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 55
7 2 2 1 1 4 4 2 2 2 2 3 3 2 1 31
8 3 2 2 2 4 4 3 3 3 2 3 4 4 1 40
9 2 2 1 1 4 3 2 2 1 2 4 1 3 3 31
10 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 1 2 48
11 3 2 2 1 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 36
12 1 3 3 3 3 2 3 3 3 1 4 1 4 3 37
13 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 46
14 3 2 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 2 3 42
15 3 2 3 2 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 41

Alternativas de respuestas:

1= Siempre

2= Casi Siempre
3= Algunas veces
4= Nunca




Resultados de la prueba de confiabilidad para el cuestionario de la variable

“Posicionamiento”

ﬁ Universidad César Vallejo

FORMATO DE
CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTO

REGISTRO DE | AREA DE INVESTIGACION

.  DATOS INFORMATIVOS

111.1. Estudiante

Briggite Lisvany Mauricio Jimenez

Jorge Luis Garcia Flores

II1.2. Titulo de investigacion

GESTION DE CALIDAD Y
POSICIONAMIENTO DE LAS JUGUERIAS
DEL CENTRO DE SULLANA,2023.

I11.3. Escuela profesional

Administracion

IIl.4. Tipo de Instrumento

Cuestionario sobre Gestién de calidad

I11.5. Coeficiente de confiabilidad empleado

Alfa de Crobanch

111.6. Fecha de aplicacién Abril 2024
[11.7. Muestra aplicada 15 clientes
V. CONFIABILIDAD

INDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0,962

V. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO

El instrumento consta de 14 items, de los cuales no se eliminaron ni modificaron

ninguno.

v
(M o

Firma del Estudiante

DNI: 47660636

Firma@el Estudiante
i\

N e
DNI: 78110804




Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,962 14

Nivel de Confiabilidad Excelente

Valoracion de la fiabilidad de items segun el
coeficiente Alfa de Cronbach

Intervalo al que Valoracion de la
pertenece el coeficiente fiabilidad de los items

Alfa de Cronbach analizados
[0,0;0,5] Inaceptable
[0,5;0,6] Pobre
[0,6;0,7] Débil
[0,7;08] Aceptable
[0,8;0,9] Bueno
[0,9;1.0] Excelente

Base de datos de la prueba piloto para la variable
“Posicionamiento”

Preguntas / ltems

N pl p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 plO0 pll pl2 pl3 pl4d TOTAL
1 2 3 3 2 2 2 2 3 3 2 2 3 3 3 35
2 2 3 4 3 3 4 4 2 3 3 3 3 4 3 44
3 3 3 3.3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42
4 2 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 52
5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 14
6 3 3 4 3 4 4 4 3 2 4 4 3 4 4 49
7 2 2 3 1 1 2 1 1 2 1 1 1 3 1 22
8 3 3 4 4 3 4 2 1 1 3 4 4 4 4 44
9 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 26
10 2 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 47
11 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 28
12 3 3 2 3 4 4 4 4 3 3 3 2 2 2 42
13 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 46
14 2 3 4 2 3 3 4 3 2 3 3 4 4 3 43
15 2 2 3 3 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 35

Alternativas de respuestas:

1= Siempre

2= Casi Siempre
3= Algunas veces
4= Nunca




Anexo 5. Consentimiento o asentimiento informado UCV

CONSENTIMIENTO INFORMADO *

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Gestion de calidad y posicionamiento de las
juguerias del centro de Sullana, 2024.

Investigador (a) (es): Briggite Lisvany Mauricio Jimenez y Jorge Luis Garcia Flores

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “gestion de calidad y
posicionamiento de las juguerias del centro de Sullana, 2024.”, cuyo objetivo es:
¢, Como se relaciona la gestion de calidad con el posicionamiento de las juguerias del
centro de Sullana, 20247 Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de
pregrado de la carrera profesional de Administracion, de la Universidad César Vallejo
del campus Piura, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se formara informacion novedosa sobre cémo se relacionan la gestion de calidad
y posicionamiento de las juguerias del centro de Sullana, 2024.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta 0 entrevista donde se recogeran datos
personales y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Gestion de
calidad y posicionamiento de las juguerias del centro de Sullana, 2024”

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 5 minutos y se
realizard en modalidad virtual. Las respuestas al cuestionario o guia de
entrevista seran codificadas usando un numero de identificacion y, por lo
tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participaro no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.



Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser an6nimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es
totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la
investigacion. Los datospermaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Sitiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a) (es)
Mauricio Jimenez Briggite Lisvany email bmauricioj@ucvvirtual.edu.pe

Garcia Flores Jorge Luis email garciaflores@ucvvirtual.edu.pe

y Docente asesor (Burgos Bardales Roger) email: rburgosb@ucvvirtual.edu.pe.

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo mi participacion
en la investigacion.

Nombre y apellidos: Briggite Lisvany Mauricio Jimenez y Jorge Luis Garcia Flores
Fechay hora: 02/11/2023

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo
desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios


mailto:bmauricioj@ucvvirtual.edu.pe
mailto:garciaflores@ucvvirtual.edu.pe
mailto:rburgosb@ucvvirtual.edu.pe

Anexo 7. Anélisis complementario

Anexo 7.1. Célculo de la muestra

B N#*Zg*p*q
Ce2x(N—1)+Z2*xpxq

n

n= Tamarnio de la muestra buscado

N =Tamafio de la poblacién o universo

Z = Parametro estadistico que depende en Nivel de confianza (NC)
e = Error de estimacién maximo aceptado

p = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado

g = (1-p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado

Tamano de la muestra
n=101.72 ~ 102



Anexo 7.2. Tablas descritivas complementarias

Anexo 7.2.1. Nivel de gestion de calidad por establecimiento

V1: Gestion de calidad

Mala Regular Buena Total
% f % f % f %
0,0% 9 8,8% 36 353% 45 44,1%
0,0% 4 3,9% 8,8% 13 12,7%
0,0 0 0,0% 1,000 1 1,0%
0,0% 12 11,8% 7,8% 20 19,6%
0,0 3 2,9% 78% 11 10,8%
0,0 0 0,0% 1,0 1 1,0%
0,0 2 2,0% 29% 5 4,9%
00005 49% 1 10% 6 59%
0,0% 35 34,3% 67 65,7% 102 100,0%

—

= Jugueria Cubas
o D” Paletas
@ Snack restaurant Carolina

o El chalan
Lugar
] o Heladeria Salén de Té La Plaza
preferido
= Saboréate Snack y Heladerias

W B, 00 0 +~ ©

= Snack jugueria Frutitas
= Ninguno, prefiero otras opciones
Total

o O O O O o o o o

Nota. Resultados obtenidos de la aplicacién de cuestionarios a clientes sobre la gestién de

calidad y el posicionamiento de las juguerias del centro de Sullana, 2024.

Anexo 7.2.2. Nivel de gestion de calidad por dimensiones

. D2: Calidad de los D3: Capacidad de
D1: Gestion de personal o
Productos servicio
f % f % f %

Mala 7 6,9% 1 1,0% 0 0,0%
Regular 42 41,2% 32 31,4% 61 59,8%
Buena 53 52,0% 69 67,6% 41 40,2%
Total 102 100,0% 102 100,0% 102 100,0%

Nota. Resultados obtenidos de la aplicacion de cuestionarios a clientes sobre la gestién de

calidad y el posicionamiento de las juguerias del centro de Sullana, 2024.



Anexo 7.2.3. Nivel de posicionamiento por establecimiento

V2: Posicionamiento
Bajo Medio Alto Total

f % f % f % f %
Lugar = Jugueria Cubas 1 10% 6 59% 38 37,3% 45 44,1%
preferido = D” Paletas 0 0,0% 2 20% 11 10,8% 13 12,7%
@ Snack restaurant Carolina 0O 00% O 00% 1 10% 1 1,0%
= El chalan 5 49% 1 1,0% 14 13,7% 20 19,6%
s Heladeria Salon de Té LaPlaza 0 0,0% 1 1,0% 10 9,8% 11 10,8%
= Saboréate Snack y Heladerias 0 0,0% O 00% 1 10% 1 1,0%
= Snack jugueria Frutitas 0O 00% O 00% 5 49% 5 4,9%
s Ninguno, prefiero otras opciones 0 0,0% 4 39% 2 20% 6 5,9%
Total 6 59% 14 13,7% 82 80,4% 102 100,0%

Nota. Resultados obtenidos de la aplicacién de cuestionarios a clientes sobre la gestién de

calidad y el posicionamiento de las juguerias del centro de Sullana, 2024.

Anexo 7.2.4. Nivel de posicionamiento por dimensiones

D1: Lealtad a la empresa D2: Satisfaccion del cliente  D3: Calidad de servicio

f % f % f %
Bajo 9 8,8% 7 6,9% 6 5,9%
Medio 29 28,4% 28 27,5% 18 17,6%
Alto 64 62,7% 67 65,7% 78 76,5%
Total 102 100,0% 102 100,0% 102 100,0%

Nota. Resultados obtenidos de la aplicacion de cuestionarios a clientes sobre la gestién de

calidad y el posicionamiento de las juguerias del centro de Sullana, 2024.



Anexo 7.2.5. Analisis de items de la variable gestién de calidad: Dimension gestion de personal

Nunca Algunas veces Casisiempre Siempre Total

f % f % f % f % f %
= ¢ El personal que atiende en la jugueria cambia con frecuencia? 9 88% 17 16,7% 47 46,1% 29 28,4% 102 100,0%
= ¢, Nota que el personal que lo atiende parece contento con su trabajo? 2 2,0% 17 16,7% 51 50,0% 32 31,4% 102 100,0%

s ¢,Cree que el personal que trabaja en la jugueria se muestra motivado
39% 14  13,7% 47 46,1% 37 36,3% 102 100,0%

y comprometido con su labor?

o ¢ Siente que el personal recibe suficiente capacitacion para atenderlo
59% 11  10,8% 48 47,1% 37 36,3% 102 100,0%

de manera efectiva?

Nota. Resultados obtenidos de la aplicacion de cuestionarios a clientes sobre la gestion de calidad y el posicionamiento de las juguerias del

centro de Sullana, 2024.



Anexo 7.2.6. Analisis de items de la variable gestién de calidad: Dimension calidad de los productos

Nunca Algunas veces Casisiempre Siempre Total
f % f % f % f % f %

= ¢, Ha tenido que devolver un producto de la jugueria por no cumplir con
3,9% 5 4,9% 16 157% 77 75,5% 102 100,0%

sSus expectativas?
= ¢, Ha tenido alguna experiencia negativa que haya generado una queja
_ 10 98% 31 30,4% 30 29,4% 31 30,4% 102 100,0%
de su parte sobre la calidad de los productos?
= ¢, Siente que los productos ofrecidos en la jugueria cumplen con los
estandares de calidad que espera (buenos ingredientes, adecuada 1 10% 7 6,9% 53 52,0% 41 40,2% 102 100,0%
preparacion, etc.)?
o ¢ Los productos adquiridos cumplen con sus expectativas en cuanto a
1 10% 6 5,9% 44  43,1% 51 50,0 102 100,0%
frescura y sabor?
=z ¢,Con qué frecuencia queda satisfecho con los productos que adquiere

i - 2,0% 9 8,8% 46 45,1% 45 44,1% 102 100,0%
en la jugueria?

Nota. Resultados obtenidos de la aplicacion de cuestionarios a clientes sobre la gestion de calidad y el posicionamiento de las juguerias del

centro de Sullana, 2024.



Anexo 7.2.7. Analisis de items de la variable gestién de calidad: Dimension capacidad de servicio

Nunca Algunas veces Casisiempre  Siempre Total
f % f % f % f % f %

s ¢, Suele esperar demasiado tiempo para ser atendido cuando visita
) 59% 15 14,7% 51 50,0% 30 29,4% 102 100,0%
la jugueria?

= ¢, Con qué frecuencia se siente satisfecho con la atencién y el
. . ) . 1 10% 7 6,9% 58 56,9% 36 35,3% 102 100,0%
servicio recibido en la jugueria?

s ¢, Ha tenido alguna experiencia negativa en cuanto a la calidad del
19 18,6% 23 22,5% 33 32,4% 27 26,5% 102 100,0%

servicio brindado por el personal?

= ¢ Cuéntas veces sus problemas o inquietudes se solucionan en el
59% 13 12, 7% 50 49,0% 33 32,4% 102 100,0%

primer intento de comunicacion con el personal?

s ¢, Ha tenido alguna experiencia en la que su problema haya sido
11 10,8% 11 10,8% 40 39,2% 40 39,2% 102 100,0%

resuelto de manera rpida y efectiva en la jugueria?

Nota. Resultados obtenidos de la aplicacion de cuestionarios a clientes sobre la gestion de calidad y el posicionamiento de las juguerias del

centro de Sullana, 2024.



Anexo 7.2.8. Andlisis de items de la variable posicionamiento: Dimension lealtad a la empresa

Nunca Algunas veces Casisiempre Siempre Total
f % f % f % f % f %
= ¢ Visita con frecuencia esta jugueria en un mes tipico? 2 2,0% 23 22,5% 37 36,3% 40 39,2% 102 100,0%

= ¢,Con qué frecuencia elige esta jugueria en lugar de otras opciones
_ _ 2,9% 11 10,8% 52 51,0% 36 35,3% 102 100,0%
disponibles?
o ¢ Recomendaria usted esta jugueria a amigos o familiares? 1 1,0% 11 10,8% 34 333% 56 54,9% 102 100,0%

= ¢, Suele identificarse con la marca y los valores de esta jugueria? 4 39% 19 18,6% 28 275% 51 50,0% 102 100,0%

Nota. Resultados obtenidos de la aplicacion de cuestionarios a clientes sobre la gestion de calidad y el posicionamiento de las juguerias del
centro de Sullana, 2024.



Anexo 7.2.9. Anédlisis de items de la variable posicionamiento: Dimensidn satisfaccion del cliente

Nunca Algunas veces Casisiempre  Siempre Total
f % f % f % f % f %
= ¢ El nivel de satisfaccién general que tiene con su experiencia en la
4 3,9% 10 9,8% 46  451% 42 41,2% 102 100,0%

jugueria hace que la recuerde positivamente sobre otras opciones?
s ¢, Considera la calidad de los productos ofrecidos en esta jugueria
como un factor importante para elegirla y preferirla sobre otras
_ . _ _ 1 1,0% 8 7,8% 47  46,1% 46 45,1% 102 100,0%
opciones (presentacion y sabor de los jugos, batidos y otros
productos)?
= ¢ El servicio recibido por el personal de esta jugueria es un aspecto

crucial en su decisién de elegirla como su lugar de preferencia sobre

otras opciones (conocimiento del personal, disposicion a atenderlo, 2 20% 15 147% 45 441% 40 39,2% 102 100,0%
etc.)?

s ¢, Cree que el precio que paga por los productos y servicios ofrecidos
en esta jugueria es un elemento fundamental para seleccionarla 3 2,9% 18 17,6% 45 44,1% 36 35,3% 102 100,0%

como su opcidn favorita?

Nota. Resultados obtenidos de la aplicacion de cuestionarios a clientes sobre la gestién de calidad y el posicionamiento de las juguerias del

centro de Sullana, 2024.



Anexo 7.2.10. Anédlisis de items de la variable posicionamiento: Dimension calidad de servicio

Nunca Algunas veces Casi siempre Siempre Total
f % f % f % f % f %
s ¢ El tiempo que espera para ser atendido cuando visita esta
_ ) ) . N 8,8% 32 31,4% 42 41,2% 19 18,6% 102 100,0%
jugueria le esta generando una percepcién positiva?
s ¢, La amabilidad y cortesia del personal de esta jugueria esta
_ _ _ 2,0% 12 11,8% 48 47,1% 40 39,2% 102 100,0%
jugando un papel importante en su preferencia?
= ¢ Las condiciones de las maquinas y equipos utilizados para
preparar los jugos le generan confianza al momento de elegir 3 2,9% 10 9,8% 41 40,2% 48 47,1% 102 100,0%

visitar el local?
o ¢ Los elementos decorativos, como cuadros, letreros o colores
de las paredes, contribuyen a crear un ambiente agradableen 2 2,0% 11 10,8% 38 37,3% 51 50,0% 102 100,0%
el establecimiento?
o ¢ La limpieza y mantenimiento de las instalaciones de esta
1,0% 7 6,9% 29 284% 65 63,7% 102 100,0%
jugueria estan siendo un motivo para volver a visitarla?
s ¢ La sensacion de seguridad que experimenta en el
establecimiento le brinda la confianza necesaria para seguir 2 2,0% 6 5,9% 32 31,4% 62 60,8% 102 100,0%

frecuentandolo?

Nota. Resultados obtenidos de la aplicacion de cuestionarios a clientes sobre la gestién de calidad y el posicionamiento de las juguerias del

centro de Sullana, 2024.



Anexo 7.3. Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
D1: Gestion de personal ,135 102 ,000 ,943 102 ,000
D2: Calidad de los Productos ,137 102 ,000 ,958 102 ,002
D3: Capacidad de servicio ,120 102 ,001 ,967 102 ,013
V1: Gestion de calidad , 108 102 ,005 ,952 102 ,001
D1: Lealtad a la empresa , 195 102 ,000 ,897 102 ,000
D2: Satisfaccion del cliente ,172 102 ,000 ,894 102 ,000
D3: Calidad de servicio ,210 102 ,000 ,844 102 ,000
V2: Posicionamiento ,188 102 ,000 ,805 102 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion: Los resultados de las pruebas de normalidad que son relevantes para

este estudio corresponden a los de Kolmogorov-Smirnov debido a que la muestra

analizada en superior a 50 casos. En ese sentido, se encontré que las dos variables

(gestidon de calidad y posicionamiento) asi como todas sus dimensiones no siguen

una distribucién normal (p < 0.05). Esto significa que estas variables y dimensiones

no cumplen con la suposicion de normalidad requerida para ciertos métodos

estadisticos paramétricos. Por lo tanto, se debe considerar el uso de métodos no

paramétricos.



Anexo 7.3. Escala de correlaciones

Para la interpretacion del coeficiente Rho de Spearman, se utilizé una escala general
comunmente utilizada para determinar la fuerza de la correlacion, la cual se presenta

a continuacion:

0.00 - 0.20: Correlacion nula o muy débil.
0.20 - 0.40: Correlacion débil.

0.40 - 0.60: Correlacion moderada.

0.60 - 0.80: Correlacion fuerte.

0.80 - 1.00: Correlacion muy fuerte.



Anexo 8. Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigacién

AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA

Yo Oscar Cubas Cubas, identificado con DNI 16735587, en mi calidad de dueno de la Juguera
Cubas del area de preparacion de Jugos de la empresa Jugueria Cubas con RUC
N°10421788877, ubicada en la ciudad de Sullana.

OTORGO LA AUTORIZACION,

Al Sefior(a, ita,) Briggite Lisvany Maurcio Jimenez Identificado(s) con DNI N* 47660636, y al 5r
Jorge Luis Garcia Flores con DNI N° 78110804 de la Carrera profesional de Administracion. para
que utilice la siguiente informacion de la empresa:

Informacion de Gestion de Calidad y Posicionamiento; con la finalidad de que pueda desarroliar
su ( ) Informe estadistico, ( )Trabajo de Investigacion, (X )Tesis para optar el Titulo Profesional

( ) Publique los resultados de la investigacion en el repositorio institucional de la UCV.

Indicar si el Representante que autonza la informacion de la empresa, solicits mantener ¢

de la empresa en reserva, marcando con una X’ la opcion selecciona

( X ) Mantener en reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o

( ) Mencionar el nombre de la empresa.

A

./" ﬁ\
Firma y&ello d¢l Representante Legal
DNI: 16735587

El Estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion, en la Tesis son
auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Estudiante sera sometido al inicio del
procedimiento disciplinario correspondiente; asimismo, asumird toda la responsabilidad ante posibles
acciones legales que la empresa, otorgante de informacion, pueda ejecutar,

()
(

Firma del Estudiante

DNI: 47660636
7
/\,’ |
[ A0
) ,(/u -}LI\/{/ (/I/

Firma@el Estudiante ~

DNI:?ﬁruxm“" —_




Anexo 9. Otras evidencias

Anexo 9.1. Delimitacién geografica del estudio




Anexo 9.2. Base de datos

Base de datos de la variable gestion de calidad

items / Reactivos / Preguntas
D1: : . , GESTION DE
Datos generales Gestién de ?2' Calidad de D3: Capacidad de servicio Dimensiones CALIDAD
os Productos
personal

. Jugueria .

n Edad | Género oreferida 1/12|3|(4|5(6(7|8|9| 10 | 11 | 12 | 13 | 14 | D1 (D2 | D3| V1 Categoria
1 2 1 8 3132|3443 |3|2]| 3 2 4 2 3 |11 16|14 | 41 Regular
2 2 1 1 3133344444 3 3 4 3 3 |12 |20 | 16 | 48 Buena
3 2 1 8 213]|3[3]2(2|3|3[3] 2 3 2 3 3 |11 |13 |13 | 37 Regular
4 2 2 2 34144444144 2 4 4 1 1 |15 |20 | 12 | 47 Buena
5 2 1 4 4111|144 |1]1]1] 4 1 4 1 1 7 |11 ] 11| 29 Regular
6 2 1 1 4141414144444 3 4 4 4 4 116 | 20| 19 | 55 Buena
7 2 1 1 2121|144 ]|2|2|2]| 2 3 3 2 1 6 |14 | 11 | 31 Regular
8 2 2 8 3121224433 [3] 2 3 4 4 1 9 |17 |14 | 40 Regular
9 3 1 4 212|114 (3|2|2|1] 2 4 1 3 3 6 |12 |13 | 31 Regular
10 2 1 1 34444141414 |4]| 3 3 4 1 2 15| 20 | 13 | 48 Buena
11 3 1 4 31212133333 3 3 3 2 2 8 | 15 | 13 | 36 Regular
12 1 2 1 113]3[3|3|2[3]3[3]| 1 4 1 4 3 |10 |14 | 13 | 37 Regular
13 3 1 1 3/3|3[3[4/4|3|3|3] 4 3 4 3 3 |12 | 17 | 17 | 46 Buena
14 2 2 4 3/2|3[3]4(3|3]|3[4] 3 3 3 2 3 |11 |17 |14 | 42 Regular
15 2 2 1 31213244333 3 3 3 3 2 |10 |17 |14 | 41 Regular
16 2 2 4 3(4(3(4(4/4|3|3|3]| 4 3 3 3 3 14 | 17 | 16 | 47 Buena
17 1 2 1 3414|443 |4|4]|4] 4 3 4 3 4 | 15|19 | 18 | 52 Buena
18 1 2 2 1[3]3[3|/4|4[2]4]3] 1 3 4 2 4 |10 |17 |14 | 41 Regular
19 2 1 8 312|2]2]|4]4|3|3|3]| 3 3 3 3 1 9 |17 | 13| 39 Regular
20 2 2 1 4133|2433 |4|4| 2 4 4 4 1 12 | 18 | 15 | 45 Buena
21 4 1 4 1131434344 [3] 3 3 3 3 3 |11 |18 |15 | 44 Buena
22 4 1 3 213|3[3]4/3|3|3|2] 4 3 4 3 4 |11 |15 | 18 | 44 Buena
23 3 1 6 3/4|13[4]4/3|3|3|3] 4 4 3 2 4 | 14 | 16 | 17 | 47 Buena
24 5 2 1 114(3|3|4|4,4(4/4] 3 3 4 4 3 11 | 20 | 17 | 48 Buena
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Base de datos de la variable posicionamiento

items / Reactivos / Preguntas

D2: . .
Dll. Lealtad a Satisfaccion D3: Calidad de servicio Dimensiones POSICIONAMIENTO
aempresa del cliente

n 112345671819 10 11 12 13 14 D1 D2 D3 V2 Categoria
1 213 |3|2|2|2]2|3]3 2 2 3 3 3 10 9 16 35 Medio
2 2134|133 |4|4|2]3 3 3 3 4 3 12 13 19 44 Alto
3 3/13|3|3|3|3|3|3]3 3 3 3 3 3 12 12 18 42 Medio
4 2141414144443 4 4 3 4 4 14 16 22 52 Alto
5 1 /11111 |1|1]|1 1 1 1 1 1 4 4 6 14 Bajo
6 31343 |4|4|4|3]|2 4 4 3 4 4 13 15 21 49 Alto
7 212131121 |1]|2 1 1 1 3 1 8 5 9 22 Bajo
8 313|414 |13|4|2|1]|1 3 4 4 4 4 14 10 20 44 Alto
9 2112|122 |2 |2]|2 2 2 2 2 2 6 8 12 26 Bajo
10 213|443 |3|3|3]3 4 3 4 4 4 13 12 22 47 Alto
11 212|122 |2|2|2|2]|2 2 2 2 2 2 8 8 12 28 Bajo
12 31323 |4|4|4|4]|3 3 3 2 2 2 11 16 15 42 Medio
13 213|141 3|3|3|3|3]3 3 4 4 4 4 12 12 22 46 Alto
14 213|412 |3|3|4|3]|2 3 3 4 4 3 11 13 19 43 Alto
15 212 |13|3|2|3|2|2]|2 2 3 3 3 3 10 9 16 35 Medio
16 313|332 |3|4|3]3 4 3 3 4 3 12 12 20 44 Alto
17 4 |4 |44 |3 (414|213 2 4 4 4 4 16 13 21 50 Alto
18 212121213 |3|3|4]|2 3 4 4 4 4 8 13 21 42 Medio
19 213|13|3|3|4|3|2]|2 2 2 2 4 3 11 12 15 38 Medio
20 414|144 |4|3|]3|3]3 3 4 4 4 4 16 13 22 51 Alto
21 314|133 |3|2|3|3]2 3 4 4 3 4 13 11 20 44 Alto
22 313|3|3|4|4,|4)|4]|2 2 4 3 4 4 12 16 19 47 Alto
23 3|13|4|14|3|4|4|3]|2 3 3 3 3 3 14 14 17 45 Alto
24 414|144 |3|4|4|3]|1 4 4 4 4 4 16 14 21 51 Alto
25 3134|424 |4|2]|3 4 4 4 4 4 14 12 23 49 Alto
26 4144|143 |3|3|3]|3 3 4 4 2 3 16 12 19 47 Alto
27 313|414 |13|3|2|3]|3 4 4 4 4 3 14 11 22 47 Alto
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96 414133433413 4 4 4 4 4 14 14 23 51 Alto
97 1133|233 ]4|4]2 3 4 4 4 4 9 14 21 44 Alto
98 313[3]4/4|13[3]3]3 4 3 2 4 4 13 13 20 46 Alto
99 4 13141414 /4,4]14]3 4 4 3 3 4 15 16 21 52 Alto
100 | 3|34 /4]3|]3]3|3]1 3 2 3 3 3 14 12 15 41 Medio
100 | 3|33 |3]|3[3]3|4 4 4 3 3 3 3 12 13 20 45 Alto
102 |3 ]4 /4 ,4]4]3]3|]2]2 4 3 4 4 4 15 12 21 48 Alto




Anexo 10. Informe de Aprobacion del Comité de Etica

Ficha de revision de proyectos de investigacién del Comité de Etica en

Investigacion de la EP Administracion
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°155-2023-VI-UCY

Titulo del proyecto de Investigacidn: GESTION DE CALIDAD Y POSICIONAMIENTO DE LAS
JUGUERIAS EN SULLAMNA,2023.
Autor(es): Briggite Lisvany Mauricio Jimenez y Jorge Luis Garcia Flores
Especialidad del autor principal del proyecta: Marketing
Programa: Administracion
Lugar de desarrolle del proyecto (ciudad, pais): Sullana, Peri
Codigo de revision del proyecto: 2023-2_ SUBE_PILPIL_CT_11
Correo electronico del autor de correspondencia/docente asesor: rburgosbi@ucvyirtual.edu. pe

s No
. Criterios de evaluacion Cumple Mo cumple comespend
1. Criteries metodologicos
1 Eltitulo de investigacian va acorde a las lineas de investigacion del programa de estudios. X
9 Menciana & tamano de la poblacon ¢ participantes, critenos de indusion y exchsion ¥
muesira y undad de andlisis, 9 coresponde
3 Presenta lz ficha técnica de validacion e ingtrumento, si corresponds, X
Evidenciz la walidacion de nstrumentos respetando oo establecdo en B Guiz de
elaboracidn de trabajos conducentes a grados y titulos (Resolucidn de Vicerrectorado de
4 el - o e X
Irvestigacion M°062-20F3-VI-UCY, segun Anexo 2 Evaluacion de juido de experos), si
comesponde.
5  Evidenciz la configbilidad del(los) instrumentols), si correspon de X
IL Criterios éticos
6 Ewidencia la acsotamon de la insttucion a desamaollar la svestigacion, 51 coresponde, ¥
Incluye & carla de consentimiento (Anexo 3) /o aseotimiento informado (Anexo 4]
7 estahlecido en la Gula de elshoracide de trabzjos conducentes a gradeos y tiulos X
(Resclucidn de Vicerrectorado de Investigacidn M 062-2023-UCY], si cormesponde.
8 Lascitasy referencias van aoorde a las normas de redaccidn cientifica X
La gjecucian del provectn curnple con los lineamientos establecidos en ef Cédigo de Etica
0 en Investigacidn vigente en especial en su Capitule Il Mormas Eticas para el desarrollo de X

|2 Investigacian.

Nota: Se considera como APTO, si el proyecto cumple con todos los criterios de la evaluacion.

Lima, 16 de noviembre de 2023

Mombres y apellidos Cargo DMI M.° Firma
Dr. Victor Hugo Ferndndez Bedoya Presidents 44326351
Or. Miguel Bardales Cardenas Vicepregsidente 08437636
O, Jos& German Linares Cazola Miembro ANeT4876 " ‘.#"H"
Mg. Diana Lugila Huamani Cajaledn kMiembro 2 43648048 i“l ‘;’.'l-/-

Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramon Miembro 3 06614765




Informe de revision de proyectos de investigacion del Comité de Etica en
Investigacion de la EP Administracion

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la EP de Administracidan, deja constancia que el
proyecto de investigadién titulado “GESTION DE CALIDAD Y POSICIONAMIENTO DE LAS JUGUERIAS EN
SULLAMNA,2023." presentado porlos autores Briggite Lisvany Mauricio Jimenez, Jorge Luis Garcia Flores, ha pasado
una revision expedita por Dr. Victor Hugo Ferndndez Bedoya, Dr. Miguel Bardales Cirdenas, Dr. José German Linares
Cazola, Mg, Diana Lucila Huamani Cajaledn, Mg, Edgard Francisco Cervantes Ramon, v de acuerdo a la comunicacian
remitida el 10 de noviembre de 2023 por correo electranico se determina gue la continuidad para |3 ejecucion del
proyvecto de investigadon cuenta con un dictamen:

[¥)favorable | ) observado | ) desfavorable.

Lima, 16 de noviembre de 2023

Hombres y apellidos Cargo OMI M. Firma
Dr. Victor Hugo Ferndndez Bedoya Presidente 44326357
Or. Miguel Bardales Cardenas Vicepresidente 08437636
Or. José German Linares Cazola Miemibira 1 674876 =
hg. Diana Lucila Huarmani Cajaledn Miembra 2 d364H948 j,,rf

Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramdn Miermbro 3 De614765






