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RESUMEN

La investigacion denominada “Gestion de calidad y personal branding en las MYPE rubro
juguerias en el distrito de Tambogrande— Piura, afio 2020”; tuvo como objetivo general
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y personal branding en las MYPE
rubro juguerias en el distrito de Tambogrande— Piura, afio 2020. Se empled la metodologia
de tipo cuantitativa y de nivel descriptivo con disefio no experimental, de corte transversal.
Las MYPE objeto de investigacion fueron 03 MYPE. La poblacion fue finita, para la variable
personal branding, teniendo como muestra a 15 trabajadores; y para la variable gestion de
calidad la poblacion es infinita donde la muestra estuvo conformada por 167 clientes, se
aplicé la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario. Se concluye respecto a la
dimension factores que los clientes en un 97% perciben que las MYPE si satisfacen sus
necesidades. En cuanto a la dimension beneficios los clientes en un 98,8% manifiestan que
si se les reconoce como clientes habituales. En cuanto a la dimension elementos del personal
branding, los trabajadores en un 100% manifiestan que se sienten comprometidos con la
MYPE. En cuanto a la dimension 4°P del personal branding, los trabajadores en un 100%
indica que las MYPE tratan de brindar un valor agregado en el servicio de atencion hacia el

cliente.
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Vi



ABSTRACT

The research called “Quality management and personal branding in the MYPE sector of the
toy stores in the district of Tambogrande - Piura, year 2020”; whose general objective was
to determine the characteristics of quality management and personal branding in the MYPE
heading of the stores in the district of Tambogrande - Piura, year 2020. The quantitative and
descriptive level methodology was used with a non-experimental design, with a cross-
sectional design. . The MYPE under investigation were 03 MYPE. The population was finite,
for the personal branding variable, with 15 workers as a sample; and for the variable quality
management the population is infinite where the sample was made up of 167 clients, the
survey technique and the questionnaire instrument were applied. It is concluded with respect
to the dimension factors that customers in 97% perceive that the MYPE if they meet their
needs. Regarding the benefits dimension, customers in 98.8% state that if they are
recognized as regular customers. Regarding the dimension of personal branding elements,
100% workers state that they feel committed to the MYPE. Regarding the 4°P dimension of
personal branding, 100% workers indicate that MYPEs try to provide added value in

customer service.

Keywords: Quality management, Personal branding, MYPE, Juguerias
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I. INTRODUCCION

La investigacion denominada “Gestion de calidad y personal branding en las MYPE
rubro juguerias en el distrito de Tambogrande— Piura, afio 2020”; cuyo objetivo general fue
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y personal branding en las MYPE
rubro juguerias en el distrito de Tambogrande— Piura, la cual se desenvuelve siguiendo la
linea de investigacion admitida por la Universidad Los Angeles de Chimbote dada para la
Escuela Profesional de Administracion.

Las pequefias empresas siempre han tenido un gran impacto economico, tanto
nacional como localmente. A nivel mundial, representan un promedio del 60 al 70 % del
empleo total y la mitad del Producto Interno Bruto (PIB) (Saade, 2017).

Las MYPES en Europa, representan una relevante importancia evidenciado debido a
que del total de empresas que hay en Europa, el 99,8% son MYPES. Ademas, sefial6 que el
37% de los europeos quieren ser empresarios, porcentaje que aumenta en EEUU al 55% vy
en China al 70% (Bartolomé, 2019).

Segun datos recolectados por el estudio SME Pulse 2019, elaborado por Oxford
Economics para American Express, se espera que la facturacion de las MYPES en Espafia
incremente 3.82% este afio y 5.49% en los proximos tres. El crecimiento se ha vuelto
tendencia, ya que 66% de este tipo de empresas de menor tamafio espera que los ingresos
aumenten entre 2% y 5% en el afio en curso, mientras que 16% de ellas espera un aumento
mayor de 5% (Martinez, 2019).

Asi, segin estimaciones realizadas por la Confederacion de la Pequefia y Mediana
Empresa (Cepyme), este tipo de entidades generaran mas de 585.000 puestos de trabajo entre
2018y 2019. Y, ademas, se esta produciendo un importante cambio estructural en el mercado

laboral, ya que las MYPES demandan cada vez mayor cualificacidn en los empleos. Que las



pequefias y medianas empresas avancen es la mejor manera de que haya mas oportunidades
laborales (InfoRetail, 2018).

El emprendimiento empresarial de la micro y pequefia empresa (MYPE) tiene una
participacion de 24% en el PBI nacional; este sector aporta el 85% del empleo en el pais. De
cada 100 puestos de trabajo, 85 se generan gracias a la actividad de las micro y pequefias
empresas. Es un sector muy intensivo en mano de obra que genera la principal fuente de
empleo en el Per( (Chau, 2018).

Piura es la cuarta region con mayor participacion empresarial a nivel
nacional. Aunque no existe un nimero exacto del total de las micro, pequefias y medianas
empresas de la Region Piura, dado que muchas son informales (aunque hay un marco legal
para la formalizacion) no se tiene registro de ellas, de acuerdo a publicaciones del Ministerio
de la Produccion se estima que existen mas de 120 000 MIPYMES. Solo el 55% estan
registradas; es decir, solo 65 412 (Belletich, 2018)

. En el Pert las MYPE o pequefias empresas enfrentan dos enfoques, micro entorno
y macro entorno; desde la perspectiva micro entorno se refiere a la administracién, los
recursos humanos, infraestructura, la logistica y proveedores de las MYPE. Por otra parte
desde la perspectiva macro entorno se habla de la técnica PESTEL que si bien es cierto las
MYPES se benefician o afectan con los componentes de macro entorno: Politico,
econdmico, social, tecnolégico, ecosistema y legal.

Desde el enfoque micro entorno en las MYPE rubro juguerias, se evidencia que
los propietarios son quienes administran el negocio y son ellos quienes toman las diferentes
decisiones con respecto a la organizacion que poseen, de tal manera que ellos son los
encargados de la contratacion de su personal a cargo, asi como también asignan las labores
a cada uno de sus colaboradores y son ellos quienes se encargan de la implementacion y/o

decoracion del local para que sus clientes se sientan comodos, cabe recalcar que los



ambientes que proporcionan las MYPES son muy comodos Yy atractivos puesto que tratan de
darle un buen uso a cada uno de sus espacios; asi mismo se cuenta con equipos de alta calidad
para la conservacion de productos perecibles como son refrigeradoras, congeladoras y
conservadoras, y para la elaboracion de jugos se cuenta con licuadoras, extractor de frutas,
batidora, hervidora, cocina y horno microondas .

Con respecto a la logistica y proveedores de las MYPE, se cuenta con el apoyo de un
colaborador de la MYPE para realizar las compras diarias que se necesiten para la
elaboracion de los productos, asi mismo cuentan con proveedores que llevan diferentes
productos hasta el local de atencion por lo cual les permite ahorrar tiempo y dinero. Cabe
resaltar que los clientes, son principalmente trabajadores de la zona, siendo profesionales de
las diferentes entidades publicas y privadas; con edades entre 18 a 45 afios; asimismo
estudiantes y jovenes que transitan por la zona.

Respecto a la variable Gestion de calidad, se aprecia que los trabajadores de las
MYPE, siempre estan atentos a lo que el cliente desea, se observa amabilidad en sus
acciones, pero no siempre cumplen con sus expectativas; ya que en ocasiones se agotan
ciertos productos y no cumplen con los requerimientos de los clientes.

Por otro lado, es evidente un involucramiento de sus empleados ya que estan en
constante comunicacion y mejora, para poder lograr los objetivos trazados. Los empleados
se muestran comprometidos aunque les falta un poco mas de motivacion por parte de sus
empleadores. Para brindar la atencién hacia el cliente existe un proceso predeterminado
desde la toma del pedido hasta su respectiva entrega para ello observa que si hay una buena
relacion entre los trabajadores que laboran en la MYPE, y a su vez estan preparados para
posibles cambios que se puedan dar. Se ha evidenciado que han surgido algunos cambios

puesto que han permitido mejorar los procesos de atencion.



Asimismo, se observa que los empleados si hacen buen uso de los recursos con los
que cuenta la MYPE, el jefe o empleador no los motiva de alguna forma. No siempre existe
una planificacion dentro de las funciones que realizan puesto que algunas veces se ven en
apuros al momento de brindar el servicio y/o producto. Ademas, algunos clientes, se siente
a gusto con el ambiente, el servicio y el producto que obtuvieron puesto que regresarian a
consumir.

En cuanto a la variable Personal Branding, el personal por lo general no cuenta con
uniforme, no presenta una vestimenta adecuada y no reflejan una buena imagen personal.
De manera global, los trabajadores son respetuosos, atentos y amables. Acttian de una forma
apropiada de acuerdo al puesto que tienen. Muestran sus habilidades para ayudar en los
procesos. Se cuenta con personal que tiene experiencia en la preparacion de jugos; ya que
son trabajadores que se han desempefiando en similares puestos.

Por otro lado, los trabajadores de la MYPE si tienen marcado un objetivo el cual es
generar mayores ventas y brindar una muy buena atencion hacia los clientes ya que esto
depende de su estabilidad y permanencia en la MYPE. Cada colaborador siempre tiene una
caracteristica que los distingue de los demas, puesto que siempre hay alguien gue apoya en
todas las actividades que se realizan y siempre dispuesto en apoyar en lo que se le asigne.

De acuerdo a la experiencia con la cuente el colaborador siempre va a generar la
necesidad de poder contar con sus servicios y de hacerse sentir con su presencia ya que esta
persona conocia muy bien el negocio sin estar tan pendiente de la misma. Si en algin
momento uno de los colaboradores no estuviera en la MYPE si se le extrafiaria ya que hay
clientes que ya se acostumbran que al lugar encuentran a esa persona que siempre sabe de
sus gustos y preferencias.

Respecto al analisis de Porter se analiza, obteniendo que el poder de negociacion de

los clientes es bajo para las MYPE rubro juguerias ya que mantienen un precio establecido



para sus productos lo cual es mas atractivo para los duefios de las MYPE porque aumentaria
el potencial de sus ganancias.

En la competencia del mercado; la disputa competitiva se da en los precios,
promociones, atencion del cliente, calidad de los productos ya que generalmente los clientes
buscan productos a precios bajos y de buena calidad, es por ello que buscan tener estrategias
que ayuden aumentar la competitividad de esta forma se origina el aumento en su
rentabilidad. Por lo tanto en las MYPE rubro juguerias los precios de sus productos son
similares a la competencia por lo que competiran con respecto a la calidad de los productos
y la atencion al cliente.

Respecto a la amenaza de productos sustitutos, en la mayoria de personas que

necesitan productos de consumo directo buscan:

Precios y ofertas de productos (combos y promociones)

Promocién y publicidad que atraiga a los clientes

Ventajas de los productos naturales frente a los envasados

Calidad de los insumos y los precios a los cuales se consiguen

Tiempo de atencién al cliente

Existen productos sustitutos pero no brindan mayores beneficios a los consumidores,
a diferencia de nuestros productos que se elaboran en el momento y son mas naturales y
saludables.

En cuanto al poder de negociacion de proveedores, en el rubro se aprecia que las
MYPE rubro Juguerias en Tambogramnde su poder de negociacion es bajo, ya que la
cantidad de compra es minima, no se cuenta con grandes almacenes; y mas bien diversifican

sus servicios ofreciendo més variedad de productos.



Finalmente, respecto a la amenaza de nuevos entrantes, este rubro se ha mantenido
constante, por lo cual la amenaza que ingrese una MYPE a menor escala es baja porque
contamos con los siguientes factores:

- Se cuenta con prestigio y reconocimiento en este rubro.

- Ubicacion en zona transitable y céntrica,

- Precios bajos y productos de calidad.

En el analisis del macro entorno, en cuanto al entorno politico se aprecia que a pesar
de las posturas antagonicas entre la derecha que sostiene que se gestd un golpe de Estado y
la izquierda, que asegura lo contrario, Pert funciona sin dificultad, aunque todavia sin tener
claro las competencias entre el Ejecutivo y el Legislativo. La presentacion de un nuevo
Ejecutivo sirvio para reforzar esa imagen de control, que se vio acompafiada de mensajes
simbolicos de gran calado politico que hablan de una creciente confianza y solidez
(Redaccion RPP Noticias, 2019).

En cuanto al entorno econdémico el Ministerio de Economia y Finanzas (MEF)
publicé hoy el Marco Macroeconémico Multianual 2020 - 2023 (MMM) en el cual se
proyecta un crecimiento del PBI de 3% para 2019 y 4,4% en promedio para los préximos
cuatro afios, con una senda gradual de aceleracion de 4,0% en 2020 a 5,0% en 2023. Con
esta proyeccion se espera que el Per( continue liderando el crecimiento en la region, a pesar
del entorno internacional adverso.

"Esta aceleracion sera impulsada, principalmente, por la demanda interna reflejada
en el fortalecimiento de la inversion privada y pablica; ademas, de las medidas de politica
econdmica orientadas a mejorar la productividad y competitividad del pais™ (Ministerio de
Economia y Finanzas , 2019)

Las pequeiias y medianas empresas (MYPES) tienen un papel importante en la

economia nacional, porque brindan empleo al 75% de la poblacion econdmicamente activa



(PEA), el gran valor de las MYPES en la generacion de empleo y produccion del pais; sin
embargo, la mayoria de ellas no tienen acceso a las herramientas que emplean las grandes
empresas en sus procesos de expansion. Al no tener un buen apalancamiento de capitales de
trabajo y no lograr economias de escala, sus costos fijos no les permiten acceso a consultorias
y asesorias que faciliten planes de expansion acorde con su tamafio (Bessombes, 2018).

Las expectativas de inflacion del sistema financiero y de los analistas econémicos
para los proximos 12 meses se redujeron de 2,5% en junio a 2,3% en julio, sefialo este
domingo el Banco Central de Reserva (BCR). “Permaneciendo desde mayo de 2017 dentro
del rango meta entre 1% y 3%, segun la ultima Encuesta de Expectativas Macroeconomicas
del BCR”

En cuanto al entorno social, segln las cifras la Encuesta Nacional de Hogares Sobre
Condiciones de Vida y Pobreza (Enaho) del INEI 2017, la Poblacién Econdémicamente
Activa (PEA) en Piura asciende a 930 mil 673; de este total, 546.250 son hombres y el resto
es mujeres. Ademas, 904.966 se encuentran ocupados, 25.706 estan desocupados.

Refiere que el empleo mas dindmico se encuentra en las ciudades de Piura y Sullana
donde se concentra la produccion agricola de uva, mango, banano, limén y otros. Mientras
que en Paita ha disminuido el empleo desde el mes de octubre por la reducida captura de
especies hidrobioldgicas, como pota, merluza y anchoveta. A diferencia de la ciudad de
Talara, el empleo sigue en cifras negativas por la poca produccién de hidrocarburos (Diario
El Tiempo, 2019).

En el componente de las actividades de servicios de bebidas, el grupo crecid en
2,35% en diciembre del afio pasado por mayor actividad en los negocios de bar restaurantes,
cafeterias, discotecas y juguerias, por festividades del mes de diciembre, inicio de la

temporada de verano, nuevas combinaciones en bebidas, jugos y postres, variedad en tragos,



ofertas gastrondmicas y extension de cadenas a nivel nacional, destacé INEI (Diario El
Comercio, 2019).

El negocio de juguerias, es ventajoso por su bajo costo (en cuanto a inversion inicial)
y el creciente interés del publico por los productos naturales hace que apostar por una
jugueria se convierta en una atractiva idea de negocio. La venta de jugo es uno de los
negocios que mas aumenta el verano, por ende se necesitan contar con implementos
necesarios (Portal PQS, 2019).

En cuanto al entorno Tecnoldgico el principal equipo industrial de una jugueria es
una licuadora industrial, sin este no se va a poder realizar ninguna de las mezclas que los
clientes van a solicitar. Las mejores licuadoras, cuentan con una buena base, cuchillas y vaso
construidos en acero inoxidable con alta resistencia.

Se debe contar con una batidora industrial de gran calidad, si fuera posible que esté
construido a base de fierro fundido, ya que son de alta resistencia y duracion, con Bowl de
acero inoxidable.

En una jugueria también se necesita extraer jugos de frutas citricas, para ello se
necesitara de un extractor de jugo. EI méas recomendable seria uno que esté construido a base
de acero inoxidable, tapa y anillo de boquilla en aluminio repujado y pulido.

Para ofrecer un mejor servicio los productos tienen que ser refrescantes, y para ello
se debe contar con méaquinas fabricadoras de hielo. Porque estas vienen ya con un
funcionamiento de enfriamiento por aire, ademas de que son muy faciles de usar y mantener

Al necesitar exponer el producto, pero en vista de que ellos deben mantenerse fresco,
se debe contar con exhibidoras verticales de congelados. Que gracias a su aislamiento
térmico ayudan a que los productos se mantengan frescos, y e iluminados ante la clientela

(WordPress, 2018).



Asi mismo de debe contar con equipos tecnoldgicos para la entrega de boletas
electronicas ya que son mucho mas rapidas y practicas para la comodidad del usuario, puesto
que ninguna de las MYPE rubro jugueria cuenta actualmente.

En cuanto al entorno Ecosistema, Las MYPES son fundamentales para nuestro
ecosistema productivo ya que representan el 99% de las empresas de Ameérica Latina y El
Caribe (ALC) y generan el 67% del empleo de la region. Sin embargo, todas las empresas
de ALC enfrentan un problema comun: la desconexion con mercados, la falta oportunidades
de financiamiento, la dificultad en encontrar contactos confiables (Opertti, 2017).

En cuanto al entorno legal, la nueva Ley MYPE promueve la formalizacion de las
MYPES que se deberan inscribir ante el Registro Nacional de la Micro y pequefia empresa
(REMYPE para poder acceder a beneficios a favor de los propietarios y trabajadores.

La nueva Ley de la micro y pequefia empresa, aprobada por Decreto Legislativo N°
1086, constituye una norma integral que no sélo regula el aspecto laboral sino también los
problemas administrativos, tributarios y de seguridad social que por méas de 30 afos se
habian convertido en barreras burocraticas que impedian la formalizacion de este importante
sector de la economia nacional (Tarazona, 2015).

Asi lo sostiene un informe legal de la Camara de Comercio de Lima, el cual concluye
que esta novedosa legislacidn constituye la norma mas importante expedida por el Gobierno
en el marco de las facultades legislativas delegadas por el Congreso de la Republica mediante
la Ley N° 29157.

La norma, agrega, recoge la realidad de cada segmento empresarial, desde las
empresas familiares, MYPE hasta las pequefias empresas, las que ahora tienen su propia
regulacion de acuerdo a sus caracteristicas y a su propia realidad.

La Ley MYPE (N° 30056), es una norma que ayuda a formalizar tu empresa o

negocio en 3 dias, ya que se puede tramitar la constitucion en 72 horas y hasta por Internet.



Ley MYPE (Ley 30056) permite formar asociaciones de manera mas sencilla. Seguin esta
norma, tu empresa o0 negocio entra en la categoria MYPE por la cantidad de ventas al afio.
(RPP Noticias, 2015)

La Ley MYPE también brinda facilidades para acceder a programas del Estado.
Puedes inscribirte al programa Remype, contratar con el Estado (que tiene la obligacién de
hacer al menos el 40% de sus compras a las MYPE), inscribiéndote al Registro Nacional de
la Micro y Pequefia Empresa (Remype) (RPP Noticias, 2015)

Cualquier MYPE que establece el manejo de alimentos debe seguir los siguientes
instrumentos legales: la Ley N° 26842, en donde se establece normas generales sobre
vigilancia y control sanitario de alimentos y bebidas en proteccion de la salud; la Resolucién
Ministerial N° 363-2005/MINSA que aprueba la norma sanitaria para el funcionamiento de
las mismas y servicios afines; y la Ley N° 27626 y su reglamento aprobado por D.S N° 003-
2002-TR

Estas leyes generan que las MYPE deben contar con requisitos para su normal
funcionamiento y aseguran un nivel de calidad y competitividad en el sector; ya que de no
cumplir con estas disposiciones puedes ser acreedoras a sanciones y/o cierre del local por lo
cual las MYPEs que no cumplan que estas leyes se veran afectadas en sus negocios
(Ministerio de Economia y Finanzas, 2018).

Hoy en dia la mayoria de los municipios facilitan la obtencion de la licencia de
funcionamiento con solo presentar una solicitud con caracter de Declaracion Jurada que se
debe llenar y firmar al iniciar el tramite, por tanto las MYPE deben formalizarse siendo un
paso necesario para obtener diversos incentivos y beneficios para que su negocio crezca, se
desarrolle y sea competitivo, lo que le permitira enfrentar con éxito el mercado nacional e
internacional. Actualmente es mucho mas fécil, rapido y barato obtener su licencia de

funcionamiento gracias a la Ley Marco de Licencia de Funcionamiento N° 28976 que fue
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promulgada en febrero del 2007 y que uniformd este procedimiento en todos los municipios
del pais (Adri, 2019).

Para la pequefia empresa se reconoce el pago del 50% de la CTS al afio, hasta un
maximo de tres remuneraciones; asi como el pago del 50% de las gratificaciones de julio y
diciembre.

También permite a las pequefias empresas depreciar el monto de las adquisiciones de
bienes, muebles, maquinarias y equipos nuevos en el plazo de tres afios, reduciendo el monto
a pagar por Impuesto a la Renta.

En cuanto al nuevo Régimen Especial de Renta (RER), las MYPES acogidas solo
pagaran el 1.5% de sus ingresos al mes como Impuesto a la Renta, mientras que antes
pagaban 2.5%.

El problema que se ha identificado es: ¢ Qué caracteristicas tiene la gestion de calidad
y el personal branding en las MYPE del rubro juguerias en el distrito de Tambogrande—
Piura, afio 2020? Asi el objetivo general es: Determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad y el personal branding en las MYPE del rubro juguerias en el distrito de
Tambogrande— Piura, afio 2020; ademas se contemplan los siguientes objetivos especificos:
(a) Determinar los factores de la gestion de la calidad en las MYPE del rubro juguerias en el
distrito de Tambogrande— Piura, afio 2020 (b) Conocer los beneficios de la gestidn de calidad
en las MYPE del rubro juguerias en el distrito de Tambogrande— Piura, afio 2020 (c) Detallar
los elementos del personal branding en las MYPE del rubro juguerias en el distrito de
Tambogrande— Piura, afio 2020 (d) Describir las 4"p del personal branding en las MYPE del
rubro juguerias en el distrito de Tambogrande— Piura, afio 2020. La investigacion se justifica
de manera practica ya que tiene como finalidad determinar las caracteristicas de la gestion

de calidad y el personal branding en las MYPE rubro Juguerias en la localidad de
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Tambogrande, lo que permitira conocer los factores y beneficios de la gestion de calidad; al
igual que los elementos y las 4"p del personal branding en el contexto de estudio.

La investigacion se basara en teorias que fundamenten los conceptos teoricos de las
variables gestion de calidad y el personal branding, de tal manera que se pueda comparar los
fundamentos de la teoria con los resultados de la investigacion para los objetivos planteados
en la investigacion. Asimismo, se consideraran trabajos previos en relacion a las dos
variables en el contexto local, nacional e internacional.

En cuanto a la justificacion metodoldgica la investigacion utilizara en la recoleccion
de datos, la técnica de la encuesta mediante el instrumento cuestionario, para recabar
informacidn sobre los objetivos planteados, para luego ser analizados y permitiendo el
planteamiento de conclusiones.

Socialmente la investigacion serd punto de partida a futuras investigaciones
relacionadas a las variables de estudio; finalmente la investigacion permitira al autor cumplir
con las expectativas de realizarse como profesional a través de la obtencion del titulo
universitario.

La investigacién es de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo, de disefio no
experimental, y de corte transversal. Se usara como técnica de recolectar datos a la encuesta,
siendo su herramienta el formulario estructurado.

La investigacion queda delimitada desde la perspectiva temética por las variables
gestion de calidad y personal branding. Desde la perspectiva geografica: Av. Ignacia Sheffer
Distrito de Tambogrande— Piura; y psicografica: MYPE, rubro juguerias y temporal: afio

2020.
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I1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1 Variable Gestion de calidad

En los antecedentes internacionales se considerd a Carias (2018) en su tesis titulada “Analisis
de la implementacion de un sistema de gestion de calidad bajo la Norma 1SO 9001 version
2015 en la empresa Totality Services S.A.S.”, presentado en la Universidad de Bogota Jorge
Tadeo Lozano (Colombia). Tuvo como objetivo general estudiar la aplicacion de la norma
ISO 9001 versién 2015 para disefiar un sistema de gestion de calidad en la empresa Totality
Service SAS. La investigacion fue de tipo descriptiva, la recoleccion de datos se realizé la
observacion directa e investigacion documental. En conclusion, TOTALITY SERVICES
S.A.S. en la actualidad no esta cumpliendo con los requisitos exigidos por la norma NTC
ISO 9001:2015 necesarios para la certificacion de su sistema de gestion de calidad, lo cual
implica el desarrollo e investigacion de las actividades a seguir para cumplir con esta norma.
No posee un sistema de indicadores de gestién necesarios para evaluar los resultados del
sistema de gestion de la calidad. Se nota la importancia en TOTALITY SERVICES S.A.S.
y en sus directivas de trabajar en pro de la calidad.

Avilés y Cedefio (2018) en su tesis denominada “Disefio de un Modelo de Gestion
de Calidad de Servicio al Cliente pata el restaurante La Finquita”, presentada en la
Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil. La metodologia empleada es de tipo
descriptiva y correlacional, con un enfoque mixto. En los resultados se determind mediante
encuestas se conoce la calidad percibida por el cliente y se analizan las mejoras a tratar
mediante los resultados obtenidos, ademas se determinan y calculan los datos de las ventas
y el numero de clientes que asisten al local para realizar una regresion multiple y poder
cumplir con los objetivos planteados. Finalmente, mediante el andlisis de los resultados y

conociendo que las ventas dependen muy estrechamente con la calidad del servicio al cliente,
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se determina que el modelo de gestion de calidad aplicado al restaurante sera una
contribucion significativa para la mejora continua y el crecimiento de las ventas a futuro en
este establecimiento.

Quezada (2016) en su investigacion denominada “Propuesta de un modelo de gestion
de calidad para la mejora de los restaurantes de la ciudad de Ambato”, presentada en la
Universidad Regional Autonoma de los Andes de Ecuador. La presenta tesis fue una
investigacion descriptiva — explicativa, tuvo una poblacion de 405 establecimientos,
considerandose una muestra de 113 restaurantes catastrtados en el Caton de Ambato. Se
aplicaron técnicas como la encuesta, el fichaje y la observacion. Se determind que un 75%
de administradores de restaurantes, posee una idea que en el restaurante trabaja con el
correcto uso de procesos, por lo que se debe tener en cuenta que algunos administradores o
propietarios no poseen un conocimiento adecuado sobre la correcta organizacion de procesos
en un restaurante. Un 45% sefiala en que para llegar a la calidad se requiere de un buen lider,
pero esto es solo un proceso para poder llegar a la calidad.

Se concluye a través del diagnostico situacional que el problema de desconocimiento
de factores de calidad en los propietarios o0 administradores de la empresa gastrondémicas de
la ciudad de Ambato, influye en el éxito de los restaurantes, por lo que se propone el modelo
de gestion de calidad P.D.C.A, que coadyuve en la solucién de los procesos de produccion
de empresas dedicadas a la industria de la restauracion.

En el ambito nacional, se consider6 a Vasquez (2018) en su investigacion “La
franquicia y su influencia en la gestion de la calidad de servicio al cliente en el rubro
Juguerias en Lima Metropolitana — 2017” presentada en la Universidad Cientifica del Sur.
La investigacion es de Enfoque Mixto, Tipo Descriptivo - Correlacional y Disefio No
Experimental; llevado a cabo a nivel de 150 personas, entre colaboradores y clientes de las

juguerias franquiciadas. En sus resultados determinaron que el 80.7% de los encuestados
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estan totalmente de acuerdo que la Gestion de Calidad de Servicio al Cliente es un factor
importante y estd mediada por la percepcion de como los consumidores perciben los
servicios brindados por la empresa.

La mayoria de los encuestados (71.3%) estan totalmente de acuerdo que debe existir
un Reconocimiento Esperado y es la clave para preservar la propia identidad de los
colaboradores. EI 92% de los encuestados estan totalmente de acuerdo que las Politicas de
Trabajo son criterios de decision para la seleccion de alternativas que hacen viables las
estrategias de trabajo, siendo factores importantes el compromiso de la empresa y la
participacion del personal. Se concluye que existe relacion entre la Franquicia y la Calidad
de Servicio a un nivel de significancia del 0.01. La correlacion es directa y alta.

De La Cruz (2018) en su tesis “La gestion de calidad y formalizacion en las MYPES
del sector servicio-rubro juguerias, del Mercado Modelo, distrito Huaral, Lima 2018,
presentada en la Universidad Catolica Los Angeles Chimbote. El estudio se desarrollé bajo
la metodologia de investigacidon del tipo cuantitativo, nivel descriptivo y correlacional,
disefio no experimental- transversal. Se aplicd un cuestionario estructurado de 33 preguntas
a través de la técnica de encuesta, obteniéndose como resultados: Respecto a la gestion de
calidad; Planear: los microempresarios se trazan metas y objetivos siempre (57,1%), no
determinan estrategias adecuadas (64,3%),no realizan programas con plazo (78,6%), no
elaboran sus proyectos estructurados (78,5%); Implantar: como lideres siempre conducen a
los demas hacia el logro de las tareas (92,8%), capacitan a sus trabajadores (78,6%), brindan
ayuda a sus comparieros (100%); Controlar: el 78,6% evaltan sus resultados para seguir
mejorando.

Cuenca (2019) en su investigacion “Caracterizacion de la gestion de calidad y
satisfaccion del cliente en las MYPES del sector servicio rubro restaurantes en el cercado de

Tumbes, 2018”, presentada en la Universidad Catolica Los Angeles Chimbote. Se utilizo
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una metodologia de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no experimental; aplicando
la encuesta y cuestionario como instrumentos y técnicas de recoleccion de datos; con una
poblacién de 68 clientes de las 18 MYPES dedicadas al rubro de restaurantes. En los
resultados, el 100% (68) clientes respecto a la variable gestion de calidad; el 24% (16) de
los comensales considera que la empresa considera al cliente como prioridad y el 76% (52)
considera que no. Al 100% (68) clientes respecto a la variable gestion de calidad; el 100%
(68) de los comensales considera que la empresa no evalla sus indicadores que compra. Al
100% (68) clientes respecto a la variable gestidn de calidad; el 100% (68) de los comensales
considera que la empresa no esta comprometida con ofrecer productos de calidad. Al 100%
(68) clientes respecto a la variable gestion de calidad; el 6% (04) de los comensales considera
que la cultura organizacional que ofrece la empresa busca comprender las necesidades del
cliente y el 94% (64) considera que no.

Se concluyo que tanto el duefio como el personal no estd comprometida con ofrecer
productos de calidad y que la empresa no evalla sus indicadores de compra. Los principios
de la gestion de calidad los clientes consideran que tanto el duefio como el personal no esta
comprometida con ofrecer productos de calidad y que la empresa no evalla sus indicadores
de compra.

En el ambito local, se cita a Montalban (2018) en su investigacién denominada
“Caracterizacion de la gestion de calidad y la competitividad en las MYPE rubro restaurantes
del AA.HH. Almirante Miguel Grau-Piura afio 2018”; presentada en la Universidad Catdlica
Angeles de Chimbote. Tuvo como objetivo general, analizar las caracteristicas de la Gestion
de calidad y la competitividad en las MYPE rubro Restaurantes AA.HH Almirante miguel
Grau -Piura, afio, se aplico la metodologia descriptiva y en la cual se disefio un cuestionario
de 29 preguntas, que se realizo a cuatro microempresas, obteniendo los siguientes resultados:

Respecto a gestion de calidad: Los propietarios manifiestan que el 60% de su MYPE
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cuenta con una mejora de un grado de satisfaccion con el servicio para los clientes y el 40.%
creen gue el restaurante ain no cuenta con mejora de grado de satisfaccion con su servicio.

Respecto a la competitividad: Los clientes manifiestan: el 50 % de los restaurantes
aun le falta cumplir las necesidades que tiene cada cliente y de realizar evaluaciones para su
personal de trabajo en cuento la atencion. Asimismo el 50% de los clientes encuestados
afirman que con el tiempo los restaurantes Han ido mejorando en su atencién, obteniendo
mejores resultados.

Godos (2018) en su investigacion “Caracterizacion de la competitividad y gestion de
calidad de las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Talara, afio 2018”, presentada en la
Universidad Catélica Los Angeles Chimbote. Se empled la investigacion de tipo descriptiva,
nivel cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal. Se aplico la técnica de la
encuesta, siendo el instrumento de recopilacion de datos el cuestionario, las unidades de
investigacion estuvieron conformadas por siete MYPE del rubro restaurantes. Dadas las
variables bajo estudio, la poblacion estuvo conformada por los propietarios y clientes.

Sus principales conclusiones en cuanto a las caracteristicas de la competitividad, mas
de la mitad de los restaurantes no tienen definidos procedimientos de entrega del producto,
las condiciones del servicio en su mayoria son las adecuadas, mas de la mitad de los
restaurantes cumplen con sus compromisos asumidos, los trabajadores en su mayoria tienen
vocacion para el servicio, mayormente los propietarios de los restaurantes tienen un plan
para identificar cuales son las actividades que se deben mejorar como también tienen en
cuenta la opinion de sus trabajadores, en su mayoria los productos ofrecidos son novedosos
y mayormente se da continuidad a los cambios aplicados. Respecto a las caracteristicas de
la gestion de calidad, en su mayoria los restaurantes tienen definidas las estrategias del
servicio, casi la mitad de los restaurantes participan en actividades de labor social, en su

mayoria los restaurantes solicitan la opinion de los clientes para mejorar el servicio, se

17



identifica también que la relacion entre la calidad y precio del producto en su mayoria
permite a los clientes volver y recomendar.

Yahuana (2017) en su investigacion titulada “Caracterizacion de la competitividad y
la gestion de calidad de las MYPE en el rubro restaurantes de la urbanizacién La Alborada-
Piura, afio 2016”; presentada en la Universidad Catolica Angeles de Chimbote. Establecio
como objetivo identificar las caracteristicas que tienen la competitividad y la Gestion de
calidad de las MYPE en el rubro restaurantes de la Urbanizacion la Alborada-Piura, afio
2016. Se empled la metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no
experimental, corte transversal, siendo los resultados agrupados de acuerdo a las variables:
competitividad y gestion de calidad. Los factores de la competitividad que son percibidos
por los clientes, son la productividad, la calidad del producto y la calidad del servicio.

Se concluy6: Los clientes identifican como elementos clave de la competitividad la
productividad, el mismo que se manifiesta a traves de la limpieza e higiene de las
instalaciones asi como de la seguridad de las mismas. Los factores de la gestion de la calidad
que se consideran relevantes son la existencia de politicas de calidad y que estas impulsan
objetivos, la implementacidn de acciones con el objetivo de mejorar y alcanzar calidad y la
consideracidn sobre el aporte y participacién de los trabajadores. Es evidente la falta de un
programa real de normalizacion, elaboracion de documentos y fijacion de estandares. Los
elementos determinantes de la gestion de la calidad méas valorados son, las habilidades y
experiencia de los trabajadores, el compromiso de estos con las politicas impulsadas, la
infraestructura e instalaciones. Importante debilidad es la falta de normas documentadas y la
escaza planificacion en estos establecimientos.

2.1.2 Variable Personal Branding
Dentro de los antecedentes internacionales se consider6 a Campos, Liévano y

Moreno (2018) en su estudio “Estrategias de un nuevo marketing gastronémico local para la
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creacion de marca”, presentada en el Colegio de Estudios Superiores de Administracién —
CESA de Colombia. Se desarrollo una investigacion descriptiva, con método deductivo. Se
analizaron seis restaurantes.

Teniendo como conclusiones que la identidad de un restaurante se va construyendo
por si sola ya que un restaurante que tenga claro su funcionamiento, lo que vende y el servicio
genera un reconocimiento. Lo cual lleva a la creacion de un Brand symbol que puede ser
tanto visual como una caracteristica de su comida o0 su servicio que sirva como referencia
para los comensales. Esto sirve en el voz a voz de los clientes cuando quieran recomendar
un restaurante, pues si este tiene un marketing gastronomico lo suficientemente fuerte, este
simbolo de marca podra ser facil de identificar. También, como en muchos restaurantes
reconocidos, un establecimiento puede tener un Brand product, lo cual es tener un plato
estrella dentro de su carta que sea insignia del restaurante. Tener un Brand equity, es decir a
que la marca del restaurante genere valor. Cuando esto se obtiene, que en el caso de un
restaurante es al implementar todas esas técnicas diferenciales, se empieza a obtener un
reconocimiento de marca por si sola, se crea también la lealtad hacia el restaurante por parte
de los clientes e indudablemente.

Olivo (2016) en su investigacion “Desarrollo de la estrategia de branding para el
chocolate artesanal Wifiak de la comunidad de Archidona, Provincia del Napo”, presentada
en la Universidad Internacional del Ecuador. Se inicid la investigacion con un método
deductivo, y el analitico sintético, y el tipo de investigacion fue descriptivo. Se realizd
encuestas con preguntas cerradas y abiertas, a personas del grupo objetivo planteado. Dentro
de las conclusiones se determind que Wifiak posee caracteristicas especiales y diferentes a
sus competidores, de igual forma su presentacion llamd la atencion a los clientes asi
generando la intencion de compra, esta informacion fue suficiente para proponer la

arquitectura de marca.
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Se ha concluido que los elementos bésicos del chocolate Wifiak son elementos
organicos y de fino aroma. Se tomd muy en cuenta la imagen visual de Wifiak en todo el
plan de arquitectura de marca y se la aprovechd aun mas en la construccion de imagen de
marca. Se propuso este valor de marca basada en los elementos tanto cientificos como son
las leyes del marketing y de la marca, como también las necesidades de la Asociacion Wifiak.
El mercado definido permite aceptar un nuevo producto y una nueva marca, ya que posee
una amplia competencia y demanda. Para la aplicacion de la estrategia planteada debe ser
antes aprobada, sin embargo ya estan las actividades definidas.

Silvente (2017) en su investigacion “Employer branding como diferenciarse en el
mercado actual”, presentada en la Universidad Pontificia Comillas de Madrid. Se trato de
una investigacion descriptiva documental. La poblacion en estudio fueron los Millennials o
Generacion Y, a quienes se les aplico entrevistas y verificacion de datos de fuentes
seundarias.

Se concluye que la planificacion de la estrategia de marca empleador que hace que
sea diferente y mejor que el resto de empresas competidoras, debe de ser difundida al
publico. La manera mas eficaz es mediante Internet (web corporativa y las redes sociales), y
asi potenciales candidatos y clientes veran a la Organizacion como un buen lugar para
trabajar. Sin embargo, considero que no es suficiente vender las cualidades positivas de la
compafiia si no son ciertas. No se puede mentir sobre la empresa porque al final la verdad es
descubierta y la imagen se vera muy perjudicada. De nada sirve decir a una persona en el
proceso de seleccion que tiene posibilidades de desarrollo si no se cumple, porque ello le va
a frustrar y dejaré la empresa cuando tenga la oportunidad. A dia de hoy, todavia son muchas
las empresas que no cuidan a sus trabajadores. Algunos directivos solo piensan en reducir
costes y no se preocupan por su bienestar, tratindoles como un numero méas. Deberian de

pensar que el bienestar de sus trabajadores supondria que ambas partes se benefician.
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En el ambito nacional, se consideré a Carita (2018) en su estudio “Propuesta de
Branding para incrementar la participacion de mercado de una empresa textil Desaguadero,
Puno, 2017”7, presentada en la Universidad Tecnoldgica del Perd. Se realizd una
investigacion descriptiva con método deductivo. El diagndstico del Branding llevado a cabo
a través de encuestas y entrevistas al mercado objetivo y a los representantes de las camaras
de comercio de las ciudades de La paz y Puno nos permitié determinar que la marca
propuesta Men Class fue, la que obtuvo la mayor aceptacion por dicho mercado, procediendo
posteriormente al disefio de los elementos de la misma. Se concluye que el disefio de la
marca propuesta Men Class gozd de la aprobacion del mercado objetivo quienes
manifestaron que estarian dispuestos a comprar y distribuir la nueva marca que se
introduciria en el mercado. El disefio y la puesta en marcha de la propuesta de Branding
planteada permitiran mejorar la participacion de mercado de la empresa Mistex Creaciones
y con ello, las proyecciones de ventas realizadas a partir de lo manifestado por los clientes
potenciales.

Siesquén (2018) en su investigacion “Estrategias de branding para mejorar el
posicionamiento en J&B Pinturas Universal S.R.L. - Chiclayo 2016”, presentada en la
Universidad Sefior de Sipan. Se trat de una investigacion descriptiva correlacional. Para la
recoleccion de datos se tuvo como poblacién y muestra a 210 clientes a quienes se aplicd
una encuesta, utilizando como instrumento al cuestionario tipo escala de Likert, obteniendo
como resultado que el 58,2% de los encuestados respectivamente estan de acuerdo con los
colores caracteristicos de la empresa ; respecto al posicionamiento el 30% de lo encuestado
recuerdan el nombre de esta y son féciles de recordar porque esta caracterizado con la labor
que ellos realizan de mezclar colores para pintar motos o carros. En este sentido se tiene algo
positivo que aprovechar que es la asociacion de la labor que ellos realizan con los colores

caracteristicos del logo, de esta forma se puede plantear estrategias de Branding de acuerdo
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a la percepcion que tiene el cliente sobre la marca. Los Resultados mostraron que la empresa
no esta gestionando de manera eficiente la marca por lo que las estrategias de Branding son
necesarias. Finalmente concluyo con el disefio de propuesta de utilizar Técnicas de Gaming
en la estrategia de Branding para la empresa J&B Pinturas Universal S.R.L; en lo cual la
marca fomentara su reconocimiento asociando su oferta o propuesta de forma ludica.

Mendoza (2018) presentd la investigacion “Brand equity y fidelizacion de los
usuarios de la Corporacién Vega S.A.C., Comas, 2018, presentada en la Universidad César
Vallejo. El tipo de investigacion fue tipo aplicada — técnico, de nivel descriptivo
correlacional — técnico, de disefio no experimental de corte transversal. La poblacion fue de
150 clientes de la Corporacion Vega, mediante la formula de muestreo probabilistico se
definié a 109 usuarios. La técnica empleada para recolectar informacién fue la encuesta
nominal con la escala de tipo Lickert. Los resultados de las variables brand equity y
fidelizacion tuvieron un SIG de 0, 000 siendo menor al 0,05. Ademas, se determind que
existe una relacién de 0.511 que es positiva moderada entre brand equity y la fidelizacion.
Asi mismo, la fidelizacién de los usuarios de la Corporacion se ve fortalecida por la
popularidad que tiene la marca Vega en Comas, obteniendo compras frecuentes ya que los
clientes se abastecen de productos de calidad porque ofrecen garantia al consumidor.

A nivel local, se cita a Montufar (2018) en su tesis denominada “Propuesta para el
desarrollo de una identidad corporativa y estrategia de branding interno: Caso Transportes
Franchess S.C.R.L”, presentada en la Universidad de Piura. Se tratdé de una investigacion
descriptiva. Considerando como poblacién de estudio al personal de la empresa.

Se determind que el problema principal de Transportes Franchess es el desinterés que
ha mostrado la gerencia en trabajar la comunicacion dentro de su empresa, tanto para tener
una comunicacion con sus grupos de interés externos, como con los internos. Al no tener un

encargado que establezca los lineamientos de la identidad de marca de la empresa, no existe
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una identidad con la que los colaboradores puedan sentirse identificados y parte dé. Es
necesario que para iniciar con un plan de comunicacion en Transportes Franchess, siendo la
base para poder programar una estrategia de branding interno con los colaboradores. Realizar
una estrategia de branding interno que funcione por si sola sin acciones de otras areas no es
suficiente para lograr un cambio sincero. Si la empresa quiere hacer que sus colaboradores
se sientan considerados y estimados, se deben tomar acciones de areas como la gerencia,
transportes y recursos humanos que reflejen que realmente ellos merecen recibir beneficios
por su labor ardua y su compromiso e identificacion con la empresa.

Alvarado (2017) en su estudio “Propuesta de estrategia de branding para crear una
ventaja competitiva en Cineplanet- Piura, afo 2017”, presentada en la Universidad César
Vallejo. Tuvo una metodologia descriptiva de tipo no experimental transversal, aplicada, ya
que la recoleccion de datos se dara en un solo momento, sin ningun tipo de manipulacién en
las variables de estudio. Las técnicas de recoleccion de datos que se utilizaron para esta
investigacion fueron dos encuestas y un Focus Group. La primera encuesta estuvo dirigida
a los trabajadores de la empresa CinePlanet, mientras que la segunda estuvo dirigida a los
clientes de la empresa antes mencionada. EI Focus Group se realizd con los asistentes a las
salas cinematogréaficas de CinePlanet, en la oficina del segundo piso de plaza fuerte (Avenida
Arequipa), y en la oficina de tecnologias de la informacién (OTI) del Gobierno Regional de
Piura. El primer universo de estudio estuvo constituido por los trabajadores de CinePlanet-
Piura, utilizando como método de recoleccién de datos el censo, y la segunda poblacion de
estudio estuvo constituida por los clientes de la empresa CinePlanet- Piura, empleando el
muestreo aleatorio simple.

Concluyendo asi, que, al aplicar la Estrategia de Branding, creard ventajas
competitivas en la empresa CinePlanet- Piura, tomando en cuenta las cinco fuerzas

competitivas de Porter, y los cuatro componentes que se necesitan para el proceso de gestion
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de la marca, entendiendo que esta propuesta orientara a muchas mejoras con respecto al
producto- servicio que ofrece la empresa.

2.2. Bases Tedricas

2.2.1. Variable Gestion de Calidad

Para Hernandez, Barrios y Martinez (2018) la gestion de calidad resulta hoy dia una
estrategia para impulsar la competitividad empresarial que permite, desde una perspectiva
integral, observar la organizacion como un conjunto de procesos interrelacionados cuyo fin
ultimo es, entre otros, lograr la satisfaccion del cliente.

La gestion de la calidad se define como la implementacion de una serie de
procedimientos documentados que la empresa utiliza para demostrar que tiene en operacion
un sistema de calidad controlado, y que cuenta con la capacidad para la produccion de bienes
y servicios con calidad, proporcionando cierta garantia al cliente (Gonzalez y Arciniegas,

2016)

2.2.1.1 Importancia de la Gestion de Calidad

La Gestion de calidad es esencial para la organizacion que todas las personas sean
competentes, estén capacitadas y comprometidas con la generacién de valor. La
organizacion asi, mejora su capacidad para generar valor a través de personas competentes,
capacitadas y comprometidas (Lizarzaburu, 2015).

Un Sistema de Gestion de la Calidad puede ayudar a tener un mejor control de cada
uno de los procesos internos de una organizacion, desde un enfoque basado en procesos
interrelacionados. Por ende, una cultura de la calidad debe estar basada en requisitos
especificos como la satisfaccion del cliente en toda su extension y sobre la base del principio

de mejora continua (Hernandez, Barrios y Martinez, 2018)
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2.2.1.2 Factores de Gestion de Calidad

Para Villa, Parroquin, Martinez y Torres (2016) se consideran siete factores criticos
para establecer una gestion de calidad en empresas de servicios:

Compromiso de la Administracion; el compromiso organizacional se define como
una vision psicologica de los miembros de una organizacion y su apego al lugar de trabajo.
El compromiso de los empleados es fundamental para determinar si los trabajadores
permaneceran durante un periodo de tiempo mas largo y lo haran con la pasidn necesaria
para alcanzar los objetivos establecidos.

Enfoque al cliente; el enfoque principal de la gestion de calidad es satisfacer la
necesidad de los clientes y esforzarse en exceder sus expectativas. El éxito sostenido se logra
cuando una organizacion atrae y retiene la confianza de los clientes y otras partes interesadas
sobre las cuales depende (Benavides, 2018)

Capacitacion de personal, son las acciones formativas que lleva a cabo una empresa
orientadas a ampliar los conocimientos, habilidades, aptitudes y conductas de sus
trabajadores (Chiavenato, 2017).

Continuo mejoramiento e innovacion, la mejora continua se basa en la adopcion de
pequefios cambios en la organizacion como la evolucion de un producto con nuevos
ingredientes o materiales, la optimizacion del servicio de atencién al cliente con personal
mas calificado, el perfeccionamiento de la distribucién, etc, La importancia de la innovacion
se establece en que permite a las organizaciones y/o empresas, conquistar nuevos mercados,
aumentar la productividad, y mejorar la competitividad (Matos, 2015).

Calidad de proveedores, en la actualidad se considera de vital importancia la
necesidad de fortalecer las relaciones proveedor — cliente a partir de alianzas, haciéndose
necesario la evaluacion de los mejores proveedores, que ofrezcan multiples criterios segun

la estrategia de la empresa (Gil, 2018).
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Motivacion a empleados, la motivacion laboral hace referencia a la capacidad que
tiene una empresa de mantener implicados a sus empleados para ofrecer el maximo
rendimiento y conseguir asi, los objetivos empresariales marcados por la organizacion (De
Jesus, 2015).

Evaluacion de calidad, el éxito de una empresa depende de la estructura y desarrollo
de sus procesos. Estos son responsables del producto o servicio que la empresa proporciona.
Estos procesos deben ser medidos y evaluados con el objetivo de conocer las variables de

cada punto critico gracias a los datos y resultados (ISO 9001, 2015).

2.2.1.3 Beneficios de la Gestion de Calidad
Un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) abarca un conjunto de normas y estandares

internacionales que, interrelacionados entre si, promueven el cumplimiento de los requisitos
de calidad en una organizacion. Esto contribuye que los productos, servicios, y todos los
procesos relacionados a ellos, cumplan con las condiciones que se les exige (Conexionesan,
2018). Estos son los principales beneficios de contar con un sistema de gestion de calidad:

Generar mayor eficiencia. Las empresas con un SGC tienen el objetivo de maximizar
la eficiencia y la calidad de sus procesos. Establecen pautas para ser seguidas por todos los
empleados con el fin de llevar a cabo procesos comerciales y capacitaciones mas sencillas y
menos agotadoras en términos de tiempo o gasto financiero.

Estimula la moral de los empleados. Las funciones claras y definidas, los sistemas de
capacitacion establecidos, asi como una clara comprensién de como sus roles afectan la
calidad y el exito del negocio, son propios del enfoque de un SGC. Este busca que los
empleados estén motivados y satisfechos, ya que asi se desempefiaran adecuadamente en la
organizacion.

Ofrece reconocimiento internacional. Al implementar este sistema, tu negocio

parecera digno de confianza. El objetivo de muchas empresas es exportar a nivel
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internacional, y la acreditacion ISO contribuira en gran medida a establecer la credibilidad
en el &mbito comercial internacional.

Mejora la gestion de procesos. Los directivos pueden aprender qué mejoras son
necesarias en un negocio a través de un sistema de documentacion y analisis. Este es un
procedimiento cuidadosamente planificado e implementado, que garantizara la toma de
decisiones correctas para el negocio y la eliminacion de los riesgos de cualquier error
COstoso.

Ofrece niveles mas altos de satisfaccion del cliente. El estandar permite a las
empresas definir qué debe ser un producto de calidad y como deben satisfacerse las
necesidades de los clientes. Asi, proporciona a las empresas el marco para revisar
periddicamente si se satisfacen estas necesidades, con el objetivo de una mejora continua
(Conexionesan, 2018).

2.2.2. Variable Personal Branding

El Personal Branding consiste en el desarrollo de unas acciones dentro del mundo
digital destinadas a que una persona, empresa, emprendedor, profesional, organizacion para
que se convierta en una marca reconocida con el objetivo de generar una gran comunidad de
posibles clientes y crear un negocio rentable (Instituto Europeo de Posgrado, 2018).

Para Vieira (2018) la marca personal o personal branding, también es la que
fundamentalmente hace que el duefio de una empresa o un emprendedor, moldea la propia
marca personal, o sea que, en el momento de vender dicho producto, hace que las personas
puedan tener una impresion hacia el mercado o la audiencia.
2.2.2.1 Caracteristicas del Personal Branding

Para Ruiz (2016) son cinco caracteristicas que deben reunir las marcas personales

fuertes:
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Son autenticas: Las marcas personales se edifican sobre seres reales y auténticos y
para ello debe respetar nuestros propositos, creencias y valores. Ademas, se cimenta sobre
nuestros talentos y virtudes pero también sobre nuestras oportunidades de mejora.

Se focalizan: No puedes pretender que tu propuesta de valor le guste a todo el mundo
y tampoco es la intencion. Las marcas personales se enfocan en una audiencia
potencialmente interesada en lo que mejor ofreces.

Son unicas y se destacan en ese mercado: La Unica manera de dotar a tu marca de
valor para tu audiencia es encontrando los atributos que te hacen unico y diferente. Se debe
generar una propuesta de valor Unica para tu audiencia.

Se exponen en lugares preferentes: Una vez has podido identificar esa propuesta de
valor que te ha hecho diferente, es hora de exponerte en diferentes circulos para ganar
visibilidad (Ruiz, 2016).
2.2.2.2 Elementos del Personal Branding

Los elementos para una buena estrategia de branding, se pueden adaptar bien a las
condiciones de una pyme para que sea consistente y sostenible en el tiempo, Para Macario
(2018) son las siguientes:

Distincion: en un mercado en el que la confianza del consumidor es baja y el proceso
de decision de compra es cada vez mas complejo, las promesas de las marcas no sirven por
si solas para convencer al cliente, sino que deben incluir un propdsito. Este elemento es el
que verdaderamente diferencia cada marca y la distingue del resto de competidores.

Consistencia: para lograr una buena consistencia, hay que evitar hablar de asuntos no
relacionados con la imagen que queremos mostrar de nuestra marca al exterior o que no
ayuden a mejorarla. Nos tenemos que asegurar de que todos nuestros mensajes sean

coherentes y que cada elemento del marketing y de la comunicacion exponga las mismas
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ideas sobre la marca, aunque sea desde diferentes perspectivas. Esto contribuye al
reconocimiento y fomenta la lealtad de los clientes.

Emocion: Las personas tienen la necesidad psicologica béasica de sentirse
estrechamente conectadas con los demas, creando lazos afectivos que las identifiquen con
un grupo social determinado. Por ello, debemos intentar crear un vinculo con el pablico
objetivo a nivel emocional, que haga fortalecer la relacion y fomente la lealtad con nuestra
marca.

Flexibilidad: Ante un entorno en constante cambio, debemos ser flexibles para
adaptarnos a las novedades y poder seguir siendo relevantes. Esta flexibilidad nos permite
realizar ajustes para generar interés y que podamos distinguirnos de la competencia,
manteniendo nuestra consistencia. Por lo tanto, se debe intentar conectar con nuestros
seguidores de nuevas formas para no aburrirles y seguir centrando su atencién (Macario,
2018).

Compromiso de los empleados: para lograr la coherencia mencionada
anteriormente, es necesario que los empleados estén bien formados sobre cémo deben
comunicarse con los clientes y representar a la marca. Es decir, conseguir que los empleados
asimilen unos valores acordes con los de la empresa y coherentes con la marca, para poder
asi construir un servicio al cliente sélido, util y humano que sea consistente con la
comunicacion

Lealtad: es una parte fundamental de la estrategia de marca. Conseguir una relacion
positiva entre la marcay sus clientes actuales marca la pauta de lo que los clientes potenciales
pueden esperar si eligen hacer negocios con la empresa. Lo mas complicado para una
empresa no es encontrar clientes, sino conservarlos, por lo que debemos reconocerles y

agradecerles por depositar su confianza en nosotros.
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Conciencia competitiva: como en cualquier ambito empresarial, no se debe quitar el
0jo a la competencia. Hay que tomar a la competencia como un desafio para mejorar la
estrategia y crear asi un mayor valor de marca. Se debe tener en cuenta lo que hacen los
rivales para asi poder detectar tendencias y mejorar las experiencias a los clientes para poder
diferenciarnos del resto.
2.2.2.3 Las 4'p del Personal Branding

Para Zufiiga (2015) cada accion que realizamos es una huella y Gnica como las
marcas, rastros, sefiales, cicatrices o impactos, los hay de muchos tipos. Unos logran
perdurar y otros desaparecen. Otros son borrosos y unos claros. Unos logran enviar un
mensaje superficial y otros transmiten mucha informacion. Cada marca personal es diferente
y Unica, tendréa una repercusion diferente dependiendo el modo en que combines las 4P del
personal branding

Proposito: para que una marca tenga alguna posibilidad de perdurar y lograr tener un
resultado positivo, debe tener un objetivo claro. No es lo mismo lograr ser catedratico de una
universidad, ser Gerente de una empresa internacional, emprender como Consultor en
Mercadotecnia o un corazon grabado en un arbol por unos enamorados.

Perfil: cada marca que deja huella estara mejor o peor definida o perfilada. Las
marcas personales algunas mostraran lo que transmiten y otras quedaran difusas, no es lo
mismo un perfil de un médico, un disefiador o aquella persona que trabaja en varias areas
muy diferentes como un egresado de mercadotecnia, que trabaja en un despacho de abogados
y en los fines de semana es fotografo en eventos. Algunas son faciles de reconocer el perfil,
personas con valores claros y una forma de hacer las cosas perfectamente delimitadas.

Permanencia: puede que tengas los dos elementos anteriores, propoésito claro y que
esté muy bien definida pero, si no la dejas en el sitio apropiado, se perdera como lagrimas

en la lluvia. Para que perdure en la mente de otras personas, debes generar un impacto
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memorable. No es lo mismo una persona que tenga conocimientos en inglés y ensefia a otras
personas solamente una vez, que él se convierta en su maestro de forma indefinida. Un buen
trabajo realizado durante afios o una cualidad Unica pueden conseguir que te recuerden
durante mas tiempo.

Profundidad: por el Gltimo de las variables para dejar una huella duradera es el nivel
de penetracion en la mente de tu audiencia. Como saben los publicistas, no basta con decir
0 hacer las cosas una vez. Hay que insistir muchas veces, repetir y volver a repetir, hacerse
visible con frecuencia. Cuantas mas veces muestres tus cualidades, y en el mayor nimero de
medios posibles, mas profundidad alcanzaras y olvidarte les costara mucho trabajo. Debes
convertirte en esa cancidén que escuchaste tantas veces de pequefio y que todavia ahora

resuene en tu cabeza.
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I11. HIPOTESIS

Segln Hernandez y Mendoza (2018), las investigaciones descriptivas de acuerdo a
su alcance no indican influencia o causalidad; por lo que no es necesario el planteamiento
de hipotesis, en todo caso queda en criterio del autor(a) ya que simplemente se describe una

realidad o contexto de una determinada problematica.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

La investigacion fue de tipo cuantitativo, ya que mediante el uso de herramientas
estadisticas se examinaron la informacion de forma cientifica, mediante la representacion de
frecuencias y porcentajes; permitiendo evaluar y analizar los resultados de las variables; y
generalizarlos segun la realidad problematica evidenciado de forma objetiva.

Segun Hernandez y Mendoza (2018) sefialan que los estudios cuantitativos,
estandarizan procedimientos para que a través de la estadistica se puedan representar los
resultados de manera cientifica.

El presente trabajo fue de nivel descriptivo, porque se detallaran las caracteristicas
de los hechos evaluados en relacion a las variables estudiadas (gestion de calidad y personal
branding) en el contexto de las unidades de anélisis. Segun Hernandez y Mendoza (2018),
los estudios descriptivos, refieren las caracteristicas bajo la perspectiva del grupo de
personas que se desempefian en el mismo concepto, describiendo sus perfiles o la ocurrencia
empresarial en relacion a las variables estudiadas.

El disefio de la investigacion fue no experimental, ya que los resultados a obtenerse
se presentaron tal y como resulten luego del andlisis inferencial, se recogen los datos en su
contexto natural, por lo cual no se manipulan para conveniencia del investigador. También
fue de corte transversal, ya que el recojo de datos mediante la aplicacion de los instrumentos
se aplicaron en un unico momento, de acuerdo al cronograma de aplicacion que la

investigadora y los representantes de las MY PE estimen conveniente.
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4.2.- Poblacion y Muestra

En la presente investigacion, se ha determinado dentro del sector de MYPE del rubro

juguerias micros y pequefias empresas.

Cuadro 1. Relacién de MYPE

N° | NOMBRE DEL | NOMBRE RUC N° DE | DIRECCION
PROPIETARIO | COMERCIAL TRABAJADORES
1 | TRONCOS JUGUERIA FRESH | 10028672565 6 L AV.
GUZMAN FRUTA IGNACIA
YANINA SHEFFER
BEATRIZ NRO. 440
.2 | QUISPE . JUGUERIA . 10769317495 4 AV.
TRONCOS DISFRUTA IGNACIA
PERLA SHEFFER N°
LUCERO 337
.3 | VILELA . JUGUERIA . 10762372881 5 AV.
TRONCOS FRUTTY CREAM IGNACIA
INGRID SHEFFER
YADIRA MZ “M” LT.
7B
TOTAL 15

Elaboracion propia

4.2.1 Poblacion

Para la variable Gestion de Calidad la poblacion es infinita dirigida a los clientes, quienes

aportan opinion sobre los indicadores.

Para la variable Personal Branding la poblacion es finita siendo la fuente los trabajadores de

las MYPES en un niimero de 15.




4.2.2 Muestra

Para la variable Gestion de Calidad se considera una muestra infinita de clientes, por

lo cual la muestra de clientes se calculara con la siguiente formula estadistica de poblaciones

infinitas (Quezada, 2015):

Donde:

Z? = Grado de confiabilidad (93%: Valor = 1.81)

e = Margen de error (7%)
p = Probabilidad que ocurra (0.5)
g = Probabilidad que no ocurra (0.5)

Reemplazando valores:

2
n= z F2> q
e
_ 1.812x0.50x0.50
n= 0.072
_3.2761x0.50x0.50
n= 0.0049
~ 0.819025
T 0.0049
n=167,14

Por lo que el tamafio de la muestra fue 167 clientes.
Para la variable Personal Branding, se considera a la totalidad a la totalidad de trabajadores

de las juguerias, por lo cual la muestra queda integrada por 15 trabajadores.
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Criterios de inclusion:
Para la variable gestion de calidad:
— Se considera a clientes mayores de 15 afos, varones o mujeres sin distincion alguna.
Para la variable personal branding:
— Se considera a los trabajadores en las MYPE, sin distincion de género masculino o

femenino

Criterios de exclusion:
Para la variable gestién de calidad:
— Clientes que no estén aptos para responder el cuestionario
Para la variable personal branding:

— No se excluye a ningun trabajador.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables.

Tabla 1 Definicion y operacionalizacion de variables

Variable Definicion Conceptual Dimensiones Definicion Operacional Indicadores Escala de | Fuentes Metodologia
medicion
Gestion de | Para Hernandez, Barrios y | Factores La dimension “Factores” se medira | Compromiso de | Nominal Clientes Tipo:
calidad Martinez (2018) la gestién mediante los indicadores compromiso de | administracién Cuantitativa
de calidad resulta hoy dia administracion, enfoque al cliente, | Enfoque al cliente Nivel:
una estrategia para capacitacién del personal, mejoramiento Descriptiva
impulsar la competitividad continuo,  calidad de  proveedores, | Capacitacion del Disefio:
empresarial que permite, motivacion a empleados, evaluacion de | personal No
desde una perspectiva calidad; a través de la técnica de la encuesta, Mejoramiento experimental
integral,  observar  la aplicando a los clientes el instrumento | ~ontinuo Corte:
organizacion como un cuestionario. Calidad de transversal
conjunto  de  procesos proveedores
|,nt¢_arreIaC|onados cuyo fin Motivacion a
altimo  es, _entre_,otros, empleados
Io_grar la satisfaccion del Evaluacion de calidad
cliente.
Beneficios La dimension “Beneficios” se medira | Generar mayor
mediante los indicadores generar mayor | eficiencia
eficiencia, estimulo de moral de empleados, [ Estimulo de moral de
ofrece  reconocimientos internacional, | empleados
mejora de gestion de procesos, nivel de "Ofrece

satisfaccion al cliente; a través de la técnica
de la encuesta, aplicando a los clientes el
instrumento cuestionario.

reconocimiento
internacional

Mejora de gestion de
procesos

Nivel de satisfaccion
al cliente
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Variable Definicion Dimensiones | Definicion Indicadores Escala  de | Fuentes Metodologia
Conceptual Operacional medicién
Personal Para Vieira (2018) la | Elementos La dimension “Elementos” | Distincion Nominal Trabajadores Tipo: Cuantitativa
branding marca personal o personal se medirda mediante los : _ Nivel: Descriptiva
branding, también es la indicadores distincion, | Consistencia Disefio:
que  fundamentalmente consistencia, emocion, No experimental
hace que el duefio de una flexibilidad, compromiso de "Ermocion Corte: transversal
empresa 0 un empleados, lealtad, —
emprendedor, moldea la consciencia competitiva; a Flexibilidad
propia marca personal, o través de la técnica de la
sea que, en el momento de encuesta, aplicando a 10s | Compromiso de
vender dicho producto, trabajadores el instrumento | empleados
hace que las personas cuestionario. Lealtad
puedan tener una Conciencia
impresion hacia el competitiva
mercado o la audiencia. 4P La dimension “4’P” se | Propdsito Nominal Trabajadores
medird  mediante  los i
indicadores proposito, | Perfil
perfil,  permanencia vy

profundidad; a travées de la
técnica de la encuesta,
aplicando a los trabajadores
el instrumento cuestionario.

Permanencia

Profundidad
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4.4. Técnicas e instrumentos

a)

b)

4.4.1 Técnicas

Encuestas: Las encuestas fueron elaboradas para determinar las caracteristicas de las

variables Gestion de Calidad y Personal Branding de las MYPE rubro juguerias.
Las encuestas fueron elaboradas teniendo en cuenta la conceptualizacion y

dimensiones de las variables, asi mismo de los indicadores establecidos, para ello se

realiz6 la técnica “validacion por experto de juicio” siendo 3 los expertos de juicio.

4.4.2 Instrumentos

Cuestionario: Para la variable gestion de calidad se elaboraron 13 preguntas aplicadas
a clientes de las MYPE y para la variable personal branding se elaboraron 11
preguntas las cuales fueron aplicadas a trabajadores de las MYPES.

Para la aplicacién de las encuestas se contd con el apoyo de los duefios de las
MYPE, quienes dieron accesibilidad para que sus colaboradores y clientes nos
apoyen con las encuestas, ademas se cont6 con el apoyo de dos personas de confianza
para llevar a cabo con gran éxito la aplicacion de las encuestas, por lo cual se tuvo
que capacitar previamente a las personas que iban a apoyar en la aplicacion de las
encuestas, para su respectiva distribucion en las diferentes MYPES. La aplicacién
del cuestionario se realiz6 un fin de semana (domingo), por ser un dia con mas

afluencia de publico.
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Cuadro 2.

Tamano Muestral

N° MYPE N° DE CLIENTES ENCUESTADOS EN
CADA MYPE
01 JUGUERIA FRESH FRUTA 65
02 JUGUERIA DISFRUTA 45
03 JUGUERIA FRUTTY CREAM 57
TOTAL 167

Elaboracion Propia

4.5 Plan de analisis

El presente estudio de investigacion se realizé a través de la recopilacion de datos

haciendo uso de diferentes técnicas, tales como: La encuesta, las cuales se aplicaron a los

trabajadores y clientes de las MYPE del rubro juguerias, los cuales han sido seleccionados

por conveniencia de la investigadora.

La informacion recopilada se proceso a través del programa estadistico SPSS V25,

haciendo uso de la estadistica descriptiva se presentaron los resultados utilizando el

programa Excel de Windows 2018, representando las frecuencias y porcentajes a través de

tablas y graficos.
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4.6 Matriz de Consistencia

Tabla 2. Matriz de consistencia

Gestion de calidad y
personal branding en

las MYPE rubro
juguerias en el distrito
de Tambogrande—

Piura, afio 2020

Problema
General

¢ Qué caracteristicas tiene

la gestién de calidad vy el
personal branding en las
MY PE del rubro juguerias
en el distrito de
Tambogrande— Piura, afio
2020?

Objetivo
General

Determinar las caracteristicas de la

gestion de calidad y el personal
branding en las MYPE del rubro
juguerias en el distrito de
Tambogrande— Piura, afio 2020

Objetivos Especificos

(@) Determinar los factores de la
gestion de la calidad en las MYPE del
rubro juguerias en el distrito de
Tambogrande— Piura, afio 2020

(b) Conocer los beneficios de la
gestion de calidad en las MYPE del
rubro juguerias en el distrito de
Tambogrande— Piura, afio 2020

(c) Detallar los elementos del personal
branding en las MYPE del rubro
juguerias en el distrito de
Tambogrande— Piura, afio 2020

(d) Describir las 4p del personal
branding en las MYPE del rubro
juguerias en el distrito de
Tambogrande— Piura, afio 2020.

Hipotesis

La investigacién sera de
tipo descriptiva; por lo

cual no se formularon
hipotesis  porque  su
alcance no implica una
influencia o causalidad.
(Herndndez y Mendoza
2018).

Variables

Gestion
calidad
Personal
Branding

de

Metodologia

TIPO DE
INVESTIGACION:
Cuantitativa

NIVEL DE
INVESTIGACION:
Descriptiva

DISENO:

No experimental
CORTE: Transversal
POBLACION:

03 MYPE

Variable:

Gestion de Calidad:
Clientes

Personal Branding:
Trabajadores
MUESTRA:

Gestion de Calidad:
167 Clientes

Personal Branding: 15
trabajadores
TECNICA: Encuesta
INSTRUMENTO:
Cuestionario
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4.7 Principios éticos.

Osorio (2016) manifiesta que es de vital importancia los principios de ética porque
permitird tener en cuenta criterios fundamentales que sirven de guia para una preparacion
concienzuda de protocolos de investigacion cientifica y la ejecucion coherente con ellos
hasta el final de una investigacion.

Este trabajo de investigacion se realizO con total transparencia y acuciosidad al
momento de realizar la recoleccion de datos de la poblacion en estudio; ademas se puso
énfasis en la autenticidad de los resultados obtenidos, la confidencialidad de las encuestas
aplicadas y el estricto carécter y honestidad al momento de realizar los analisis. Ademas, se

respetaron los derechos del autor.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados de la encuesta
5.1.1 VARIABLE GESTION DE CALIDAD (Clientes)
5.1.1.1 Determinar los factores de la gestion de la calidad en las MYPE del rubro juguerias

en el distrito de Tambogrande— Piura, afio 2020

Tabla 3
Compromiso real por parte de
trabajadores

Categoria f %
Si 143 85.6%
No 24 14.4%
Total 167 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a clientes de las MYPE del rubro juguerias

No
14%

Si
86%

Figura 1 Grafico circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcion de los clientes
de las MYPE sobre compromiso real por parte de los trabajadores

Fuente: Tabla 3

En la tabla 3 y figura 1, titulada “Compromiso real por parte de los trabajadores” se
determind que los clientes en un 85,6% sefialan que si evidencian un compromiso real por
parte de los trabajadores en sus actividades de atencion, mientras que un 14,4% indica que

no.
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Tabla 4
Satisfacen necesidades

Categoria f %
Si 162 97.0%
No 5 3.0%
Total 167 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a clientes de las MYPE del rubro juguerias

No
3%

Si
97%

Figura 2 Grafico circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcion de los clientes
de las MYPE sobre satisfacen necesidades

Fuente: Tabla 4

En la tabla 4 y figura 2, titulada “Satisfacen necesidades” se determiné que los
clientes en un 97% perciben que las MYPE si satisfacen sus necesidades; mientras que

solamente un 3% indica que no.
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Tabla5
Personal capacitado

Categoria f %
Si 62 37.1%
No 105 62.9%
Total 167 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a clientes de las MYPE del rubro juguerias

No
63%

Figura 3 Grafico circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcion de los clientes
de las MYPE sobre personal capacitado

Fuente: Tabla s

En la tabla 5y figura 3, titulada “Personal capacitado” se determiné que los clientes
en un 62,9% indican que el personal no se encuentra debidamente capacitado para brindar el

servicio, mientras que un 37,1% indica que si.
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Tabla 6
Cambios para ser mas competitivos

Categoria f %
Si 6 3.6%
No 161 96.4%
Total 167 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a clientes de las MYPE del rubro juguerias

Si
4%

No
96%

Figura 4 Grafico circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcion de los clientes
de las MYPE sobre cambios para ser mas competitivo

Fuente: Tabla 6

En la tabla 6 y figura 4, titulada “Cambios para ser mas competitivo” se determind
que los clientes en un 96,4% sefialan que no han evidenciado cambios para mejorar su

competitividad respecto a la competencia, mientras que un 3,6% sefiala que si.
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Tabla 7
Insumos de calidad

Categoria f %
Si 155 92.8%
No 12 7.2%
Total 167 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a clientes de las MYPE del rubro juguerias

No
7%

Figura 5 Grafico circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcion de los clientes
de las MYPE sobre Insumos de calidad

Fuente: Tabla 7

En la tabla 7 y figura 5, titulada “Insumos de calidad” se determin6 que los clientes
en un 92,8% sefiala que si perciben que los insumos o0 materia de los jugos son de calidad,;

mientras que un 7,2% indica que no.
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Tabla 8
Empleados motivados

Categoria f %
Si 54 32.3%
No 113 67.7%
Total 167 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a clientes de las MYPE del rubro juguerias

No
68%

Figura 6 Grafico circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcion de los clientes
de las MYPE sobre empleados motivados

Fuente: Tabla 8

En latabla 8y figura 6, titulada “Empleados motivados” se determiné que los clientes
en un 67,7% perciben que los empleados no se encuentran motivados al realizar su trabajo,

solamente un 32,3% sefiala que si.

48



Tabla 9
Encuestas sobre calidad de

productos
Categoria f %
Si 0 0.0%
No 167 100.0%
Total 167 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a clientes de las MYPE del rubro juguerias

Si

No
100%

Figura 7 Grafico circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcion de los clientes

de las MYPE sobre encuestas sobre calidad de productos

Fuente: Tabla 9

En latabla 9y figura 7, titulada “Encuestas sobre calidad de productos” se determiné

que los clientes en un 100% manifiestan que nunca se les encuestado o preguntado sobre la

calidad de los productos Jugos o la atencién recibida.

49



5.1.1.2 Conocer los beneficios de la gestion de calidad en las MYPE del rubro juguerias en

el distrito de Tambogrande— Piura, afio 2020

Tabla 10
Uso adecuado de los recursos

Categoria f %
Si 97 58.1%
No 70 41.9%
Total 167 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a clientes de las MYPE del rubro juguerias

No
42%

Si
58%

Figura 8 Grafico circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcion de los clientes
de las MYPE sobre uso adecuado de recursos

Fuente: Tabla 10

En la tabla 10 y figura 8, titulada “Uso adecuado de recursos” se determiné que los
clientes en un 58,1% sefialan que si se evidencia un uso adecuado de los recursos por parte

de los trabajadores, mientras que un 41,9% indica que no.
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Tabla 11
Aprovechamiento adecuado de

infraestructura
Categoria f %
Si 16 9.6%
No 151 90.4%
Total 167  100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a clientes de las MYPE del rubro juguerias

Si
10%

Figura 9 Grafico circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcion de los clientes
de las MYPE sobre aprovechamiento adecuado de infraestructura

Fuente: Tabla 11

Enlatabla 11y figura 9, titulada “Aprovechamiento adecuado de infraestructura” se
determind que los clientes en un 90,4% indica que no se aprovecha la infraestructura

adecuadamente para una mejor visualizacion, mientras que un 9,6% sefiala que si.
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Tabla 12
Empleados ejecutan su labor

adecuadamente
Categoria f %
Si 135 80.8%
No 32 19.2%
Total 167  100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a clientes de las MYPE del rubro juguerias

Si
81%

Figura 10 Grafico circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcion de los clientes
de las MYPE sobre empleados ejecutan su labor adecuadamente

Fuente: Tabla 12

En la tabla 12 y figura 10, titulada “Empleados ejecutan su labor adecuadamente” se
determind que los clientes en un 80,8% sefiala que los empleados si ejecutan correctamente

su funcidn, mientras que un 19,2% sefiala lo contrario.
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Tabla 13

Ofrecen reconocimiento

Categoria f %
Si 165 98.8%
No 2 1.2%
Total 167 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a clientes de las MYPE del rubro juguerias

Si
99%

Figura 11 Grafico circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcion de los clientes
de las MYPE sobre ofrecen reconocimiento

Fuente: Tabla 13

En la tabla 13 y figura 11, titulada “Ofrecen reconocimiento” se determin6 que los

clientes en un 98,8% manifiestan que si se les reconoce como clientes habituales, frente a un

1,2% que indica que no.
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Tabla 14

Ofrecen servicio sin errores

Categoria f %
Si 75 44.9%
No 92 55.1%
Total 167 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a clientes de las MYPE del rubro juguerias

Si
45%
No
55%

Figura 12 Grafico circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcion de los clientes
de las MYPE sobre ofrecen servicio sin errores

Fuente: Tabla 14

En la tabla 14 y figura 12, titulada “Ofrecen servicios sin errores” se determind que

los clientes en un 55,1% manifiesta que se le brinda una atencion sin errores, y un 44,9%

sefiala que no.
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Tabla 15
Satisfaccién por los productos y

servicios
Categoria f %
Si 127 76.0%
No 40 24.0%
Total 167  100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a clientes de las MYPE del rubro juguerias

Figura 13 Grafico circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcion de los clientes
de las MYPE sobre satisfaccién por los productos y servicios

Fuente: Tabla 15

En la tabla 15 y figura 13, titulada “Satisfaccion por los productos y servicios” se
determind que los clientes en un 76% si se muestran satisfechos por los productos y servicios

que le ofrece la MYPE, frente a un 24% que sefiala su instaisfaccion.
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5.1.2 VARIABLE PERSONAL BRANDING (Trabajadores)

5.1.2.1 Detallar los elementos del personal branding en las MYPE del rubro juguerias en el

distrito de Tambogrande— Piura, afio 2020

Tabla 16
Confianza de los consumidores

Categoria f %
Si 12 80.0%
No 3 20.0%
Total 15 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a los trabajadores de las MYPE del rubro juguerias

No
20%

Si
80%

Figura 14 Grafico circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcién de los
trabajadores de las MYPE sobre confianza de los consumidores

Fuente: Tabla 16

En la tabla 16 y figura 14, titulada “Confianza de los consumidores” se determind
que los trabajadores en un 80% si evidencian que los clientes se muestran confiados con los

productos que se les brinda, frente a un 20% de percepcion negativa.
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Tabla 17

Comunicacion de marca

Categoria f %
Si 5 33.3%
No 10 66.7%
Total 15 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a los trabajadores de las MYPE del rubro juguerias

No
67%

Figura 15 Grafico circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcion de los
trabajadores de las MYPE sobre comunicacién de marca

Fuente: Tabla 17

En la tabla 17 y figura 15, titulada “Comunicacion de marca” se determiné que los
trabajadores en un 66,7% sefialan que no comunican la marca adecuadamente por falta de

estrategias, solamente un 33,3% indica que si.
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Tabla 18
Lealtad de productos

Categoria f %
Si 13 86.7%
No 2 13.3%
Total 15 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a los trabajadores de las MYPE del rubro juguerias

Si
87%

Figura 16 Grafico circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcién de los
trabajadores de las MYPE sobre lealtad de productos

Fuente: Tabla 18

En la tabla 18 y figura 16, titulada “Lealtad de marca” se determin6é que los
trabajadores en un 86,7% consideran que existe una lealtad hacia los productos por parte de

los clientes, mientras que un 13,3% sefiala que no.
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Tabla 19
Realiza cambios

Categoria f %
Si 2 13.3%
No 13 86.7%
Total 15 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a los trabajadores de las MYPE del rubro juguerias

Si
13%

No
87%

Figura 17 Grafico circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcion de los
trabajadores de las MYPE sobre realiza cambios

Fuente: Tabla 19

En la tabla 19 y figura 17, titulada “Realiza cambios” se determino que los
trabajadores en un 86,7% manifiestan que las MYPE no realizan cambios para mejoras,

mientras que un 13,3% indica que si
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Tabla 20
Compromiso con la MYPE

Categoria f %
Si 15 100.0%
No 0 0.0%
Total 15 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a los trabajadores de las MYPE del rubro juguerias

No
0%

Si
100%

Figura 18 Grafico circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcion de los
trabajadores de las MYPE sobre de compromiso con la MYPE

Fuente: Tabla 20

En la tabla 20 y figura 18, titulada “Compromiso con la MYPE” se determin6 que

los trabajadores en un 100% manifiestan que se sientes comprometidos con la MYPE.
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Tabla 21
Continuidad en el trabajo

Categoria f %
Si 15 100.0%
No 0 0.0%
Total 15 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a los trabajadores de las MYPE del rubro juguerias

No
0%

Si
100%

Figura 19 Grafico circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcion de los
trabajadores de las MYPE sobre continuidad en el trabajo

Fuente: Tabla 21

En la tabla 21 y figura 19, titulada “Continuidad en el trabajo” se determiné que los

trabajadores en su totalidad (100%) manifiestan que si continuaran en su trabajo.
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Tabla 22

Esfuerzo y desempefio
Categoria f %
Si 15 100.0%
No 0 0.0%
Total 15  100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a los trabajadores de las MYPE del rubro juguerias

Si
100%

Figura 20 Grafico circular que representa la frecuencia porcentual de la percepciéon de los
trabajadores de las MYPE sobre esfuerzo y desempefio

Fuente: Tabla 22

En la tabla 22 y figura 20, titulada “Esfuerzo y desempefio” se determiné que los
trabajadores en un 100% que dan su mejor esfuerzo y desempefio para cumplir con las metas

y funciones dentro de su funcién.
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5.1.2.2 Describir las 4"p del personal branding en las MYPE del rubro juguerias en el distrito

de Tambogrande— Piura, afio 2020.

Tabla 23
Resultados sobre demanda de
clientes

Categoria f %
Si 12 80.0%
No 3 20.0%
Total 15 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a los trabajadores de las MYPE del rubro juguerias

80%

Figura 21 Grafico circular que representa la frecuencia porcentual de la percepciéon de los
trabajadores de las MYPE sobre resultados sobre demanda de clientes

Fuente: Tabla 23

En la tabla 23 y figura 21, titulada “Resultados sobre demanda de clientes” se
determind que los trabajadores en un 80% que el desempefio de sus actividades reflejan

resultados en atraer mayor demanda de clientes, mientras que un 20% sefiala que no.
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Tabla 24
Valor agregado en el servicio

Categoria f %
Si 15 100.0%
No 0 0.0%
Total 15 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a los trabajadores de las MYPE del rubro juguerias

No
0%

Figura 22 Grafico circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcion de los
trabajadores de las MYPE sobre valor agregado en el servicio

Fuente: Tabla 24

En la tabla 24 y figura 22, titulada “Valor agregado en el servicio” se determiné que
los trabajadores en un 100% indica que las MYPE tratan de brindar un valor agregado en el

servicio de atencién hacia el cliente.
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Tabla 25
Impacto positivo

Categoria f %
Si 15 100.0%
No 0 0.0%
Total 15 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a los trabajadores de las MYPE del rubro juguerias

Si
100%

Figura 23 Grafico circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcién de los
trabajadores de las MYPE sobre Impacto positivo

Fuente: Tabla 25

En la tabla 25 y figura 23, titulada “Impacto positivo” se determind que los

trabajadores en su totalidad (100%) se refleja un impacto positivo de su trabajo
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Tabla 26

Imprescindible en su funcién

Categoria f %
Si 13 86.7%
No 2 13.3%
Total 15 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a los trabajadores de las MYPE del rubro juguerias

Figura 24 Grafico circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcion de los
trabajadores de las MYPE sobre imprescindible en su funcion

Fuente: Tabla 26

En la tabla 26 y figura 24, titulada “Imprescindible en su funcion” se determin6 que
los trabajadores en un 86,7% si se siente imprescindible en su funcion que realiza, mientras

que un 13,3% sefiala que no
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5.2. Andlisis de Resultados

5.2.1 VARIABLE GESTION DE CALIDAD (Clientes)
5.2.1.1 Objetivo: a) Determinar los Factores de la Gestion de Calidad

De acuerdo al resultado obtenido en la tabla 3 y figura 1, titulada “Compromiso real
por parte de los trabajadores” se determind que los clientes en un 85,6% sefialan que si
evidencian un compromiso real por parte de los trabajadores en sus actividades de atencion,
mientras que un 14,4% indica que no.

Estos resultados se coinciden con los logrados por Godos (2018) quien concluyo que
mas de la mitad restaurantes cumplen con sus compromisos asumidos, los trabajadores en
su mayoria tienen vocacién para el servicio.

Desde el aporte de Villa, Parroquin, Martinez y Torres (2016) el compromiso
organizacional se define como una vision psicoldgica de los miembros de una organizacion
y su apego al lugar de trabajo. EI compromiso de los empleados es fundamental para
determinar si los trabajadores permaneceran durante un periodo de tiempo maés largo y lo
harén con la pasién necesaria para alcanzar los objetivos establecidos.

De acuerdo al resultado obtenido en la tabla 4 y figura 2, titulada “Satisfacen
necesidades” se determiné que los clientes en un 97% perciben que las MYPE si satisfacen
sus necesidades; mientras que solamente un 3% indica que no.

Dichos resultados coinciden con los logrados por Avilés y Cedefio (2018) quienes concluyen
que el modelo de gestion de calidad contribuye a la satisfaccion de las necesidades de los
clientes del restaurante la Finquita.

Para Benavides (2018) el enfoque al cliente; se considera el enfoque principal de la
gestion de calidad es satisfacer la necesidad de los clientes y esforzarse en exceder sus
expectativas. El éxito sostenido se logra cuando una organizacion atrae y retiene la confianza

de los clientes y otras partes interesadas sobre las cuales depende.
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De acuerdo al resultado obtenido en la tabla 5 y figura 3, titulada “Personal
capacitado” se determino que los clientes en un 52,9% indican que el personal no se
encuentra debidamente capacitado para brindar el servicio, mientras que un 37,1% indica
que si.

Estos resultados discrepan con los alcanzados por Yahuana (2017) donde concluye
que los elementos determinantes de la gestion de la calidad méas valorados son, las
habilidades y experiencia de los trabajadores.

Desde la perspectiva de Chiavenato (2017) la capacitacion de personal, son las
acciones formativas que lleva a cabo una empresa orientadas a ampliar los conocimientos,
habilidades, aptitudes y conductas de sus trabajadores.

De acuerdo al resultado obtenido en la tabla 6 y figura 4, titulada “Cambios para ser
mas competitivo” se determiné que los clientes en un 96,4% sefialan que no han evidenciado
cambios para mejorar su competitividad respecto a la competencia, mientras que un 3,6%
sefiala que si. Dichos resultados son cercanos con los obtenidos por Godos (2018) quien
concluye que mayormente los propietarios de los restaurantes tienen un plan para identificar
cuéles son las actividades gue se deben mejorar como también tienen en cuenta la opinion
de sus trabajadores; asimismo en su mayoria los restaurantes solicitan la opinion de los
clientes para mejorar el servicio.

De acuerdo a Matos (2015) el continuo mejoramiento e innovacion, la mejora
continua se basa en la adopcion de pequefios cambios en la organizacién como la evolucién
de un producto con nuevos ingredientes o materiales, la optimizacion del servicio de
atencion al cliente con personal mas calificado, el perfeccionamiento de la distribucion, etc.
La importancia de la innovacion se establece en que permite a las organizaciones y/o
empresas, conquistar nuevos mercados, aumentar la productividad, y mejorar la

competitividad.
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De acuerdo al resultado obtenido en la tabla 7 y figura 5, titulada “Insumos de
calidad” se determin6 que los clientes en un 92,8% sefiala que si perciben que los insumos
0 materia de los jugos son de calidad; mientras que un 7,2% indica que no.

Estos resultados coinciden con los obtenidos por Montalban (2018) quien concluye
que la percepcion de los clientes sobre la materia prima e insumos en los restaurantes son de
calidad.

Segun Gil (2018) la calidad de proveedores, en la actualidad se considera de vital
importancia la necesidad de fortalecer las relaciones proveedor — cliente a partir de alianzas,
haciéndose necesario la evaluacion de los mejores proveedores, que ofrezcan mdltiples
criterios segun la estrategia de la empresa.

De acuerdo al resultado obtenido en la tabla 8 y figura 6, titulada “Empleados
motivados” se determiné que los clientes en un 67,7% perciben que los empleados no se
encuentran motivados al realizar su trabajo, solamente un 32,3% sefiala que si.

Estos resultados son cercanos con los resultados alcanzados por Quezada (2016)
quien concluye que un 45% sefiala en que para llegar a la calidad se requiere de un buen
lider que logre motivar a los trabajadores, pero esto es solo un proceso para poder llegar a la
calidad. Ademas, Vasquez (2018) sefiala que siendo factores importantes el compromiso de
laempresay la participacion del personal, se debe tener en cuenta la motivacion del personal.

De acuerdo al resultado obtenido en la tabla 9 y figura 7, titulada “Encuestas sobre
calidad de productos” se determiné que los clientes en un 100% manifiestan que nunca se
les encuestado o preguntado sobre la calidad de los productos Jugos o la atencion recibida.
Estos resultados coinciden con los obtenidos por Avilés y Cedefio (2018) quien en los
resultados se determind mediante encuestas se conoce la calidad percibida por el cliente y se

analizan las mejoras a tratar mediante los resultados obtenidos.
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El aporte de la ISO 9001 (2015) sefiala que la evaluacion de calidad, el éxito de una
empresa depende de la estructura y desarrollo de sus procesos. Estos son responsables del
producto o servicio que la empresa proporciona. Estos procesos deben ser medidos y
evaluados con el objetivo de conocer las variables de cada punto critico gracias a los datos
y resultados.
5.2.1.2 Objetivo: b) Conocer los beneficios de la Gestion de Calidad

De acuerdo al resultado obtenido en la tabla 10 y figura 8, titulada “Uso adecuado de
recursos” se determind que los clientes en un 58,1% sefialan que si se evidencia un uso
adecuado de los recursos por parte de los trabajadores, mientras que un 41,9% indica que
no.

Estos resultados son cercanos con los obtenidos por Quezada (2016) quien determiné
que un 75% de administradores de restaurantes, posee una idea que en el restaurante trabaja
con el correcto uso de recursos y adecuados procesos. Por lo que se propone el modelo de
gestion de calidad P.D.C.A, que coadyuve en la solucion de los procesos de produccién de
empresas dedicadas a la industria de la restauracion.

Segun ConexionEsan (2018) un factor relevante es generar mayor eficiencia. Las
empresas con un SGC tienen el objetivo de maximizar la eficiencia y la calidad de sus
procesos. Establecen pautas para ser seguidas por todos los empleados con el fin de llevar a
cabo procesos comerciales y capacitaciones mas sencillas y menos agotadoras en términos
de tiempo o gasto financiero.

De acuerdo al resultado obtenido en latabla 11 y figura 9, titulada “Aprovechamiento
adecuado de infraestructura” se determiné que los clientes en un 90,4% indica que no se
aprovecha la infraestructura adecuadamente para una mejor visualizacion, mientras que un

9,6% sefiala que si.
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Estos resultados son cercanos con los obtenidos por Cuenca (2019) quien determino
que se debe distribuir adecuadamente los espacios para poder realizar los procesos de manera
eficaz.

Desde la perspectiva de Galeana (2018) en la mayoria de las organizaciones, el costo
de la adquisicion y gestion de infraestructura absorbe la mayor parte de su presupuesto. El
gasto excesivo se debe a la complejidad de la infraestructura, aplicaciones redundantes, alta
personalizacion y soporte para una amplia gama de sistemas. A su vez, se espera que la
organizacion mejore los niveles de servicio, y agregue nuevos servicios al mismo tiempo
que satisface la fuerza de trabajo y minimiza los riesgos

De acuerdo al resultado obtenido en la tabla 12 y figura 10, titulada “Empleados
ejecutan su labor adecuadamente” se determin6 que los clientes en un 80,8% sefiala que los
empleados si ejecutan correctamente su funcion, mientras que un 19,2% sefiala lo contrario.
Estos resultados son cercanos con los alcanzados por Yahuana (2017) quien concluye que
los factores de la gestion de la calidad que se consideran relevantes son la existencia de
politicas de calidad y que estas impulsan objetivos, la implementacion de acciones con el
objetivo de mejorar y alcanzar calidad y la consideracion sobre el aporte y participacion de
los trabajadores.

Desde el aporte de ConexionEsan (2018) el estimulo la moral de los empleados,
permite tener las funciones claras y definidas, los sistemas de capacitacion establecidos, asi
como una clara comprension de cdmo sus roles afectan la calidad y el éxito del negocio, son
propios del enfoque de un SGC. Este busca que los empleados estén motivados y satisfechos,
ya que asi se desempefiaran adecuadamente en la organizacion.

De acuerdo al resultado obtenido en la tabla 13 y figura 11, titulada “Ofrecen
reconocimiento” se determin6 que los clientes en un 98,8% manifiestan que si se les

reconoce como negocios dignos de confianza, frente a un 1,2% que indica que no.
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Dichos resultados discrepan con los obtenidos por Montalban (2018) concluye que
respecto a gestion de calidad: Los propietarios manifiestan que el 60% de su MYPE cuenta
con una mejora de un grado de satisfaccion con el servicio para los clientes y el 70 % creen
que el restaurante cuenta con la confianza de sus clientes, por la diversidad de productos.

La perspectiva tedrica de ConexionEsan (2018) sefiala que un SGC, ofrece
reconocimiento internacional. Al implementar este sistema, tu negocio parecera digno de
confianza. El objetivo de muchas empresas es exportar a nivel internacional, y la
acreditacion 1SO contribuird en gran medida a establecer la credibilidad en el ambito
comercial internacional.

De acuerdo al resultado obtenido en la tabla 14 y figura 12, titulada “Ofrecen
servicios sin errores” se determiné que los clientes en un 55,1% manifiesta que se le brinda
una atencion sin errores, y un 44,9% sefiala que no.

Estos resultados son cercanos con los logrados por Avilés y Cedefio (2018) quien
mediante el analisis de los resultados y conociendo que las ventas dependen muy
estrechamente con la calidad del servicio al cliente, se determina que el modelo de gestion
de calidad aplicado al restaurante sera una contribucion significativa para la mejora continua
para ofrecer un servicio sin errores.

Desde el aporte de ConexionEsan (2018) la mejora la gestidn de procesos, se explica
ya que los directivos pueden aprender qué mejoras son necesarias en un negocio a traves de
un sistema de documentacién y andlisis. Este es un procedimiento cuidadosamente
planificado e implementado, que garantizara la toma de decisiones correctas para el negocio
y la eliminacidn de los riesgos de cualquier error costoso.

De acuerdo al resultado obtenido en la tabla 15 y figura 13, titulada “Satisfaccion por

los productos y servicios” se determinoé que los clientes en un 76% si se muestran satisfechos
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por los productos y servicios que le ofrece la MYPE, frente a un 24% que sefiala su
insatisfaccion.

Estos resultados son cercanos con los alcanzados por Cafias (2018) quien concluye
que TOTALITY SERVICES S.AS. en la actualidad se enfoca en el desarrollo e
investigacion de las actividades a seguir para contar con indicadores de gestion necesarios
para evaluar los resultados del sistema de gestion de la calidad y la satisfaccion por sus
productos y servicios.

Segun ConexionEsan (2018) el SGC, ofrece niveles mas altos de satisfaccion del
cliente. El estdndar permite a las empresas definir qué debe ser un producto de calidad y
como deben satisfacerse las necesidades de los clientes. Asi, proporciona a las empresas el
marco para revisar periodicamente si se satisfacen estas necesidades, con el objetivo de una
mejora continua.

5.2.2 VARIABLE PERSONAL BRANDING (Trabajadores)
5.2.2.1 Objetivo: ¢) Detallar los elementos del Personal Branding

De acuerdo al resultado obtenido en la tabla y figura 14, titulada “Confianza de los
consumidores” se determind que los trabajadores en un 80% si evidencian que los clientes
se muestran confiados con los productos que se les brinda, frente a un 20% de percepcion
negativa.

Estos resultados coinciden con los logrados por Campos, Liévano y Moreno (2018)
quienes concluyen que la creacion de un Brand symbol que puede ser tanto visual como una
caracteristica de su comida o su servicio que sirva como referencia para los comensales, que
genere la confianza en los consumidores.

Desde el aporte de Macario (2018) la estrategia de propdsito, refiere en un mercado
en el que la confianza del consumidor es baja y el proceso de decisién de compra es cada

vez mas complejo, las promesas de las marcas no sirven por si solas para convencer al
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cliente, sino que deben incluir un propdsito. Este elemento es el que verdaderamente
diferencia cada marca y la distingue del resto de competidores.

De acuerdo al resultado obtenido en la tabla 17 y figura 15, titulada “Comunicacién
de marca” se determiné que los trabajadores en un 66,7% sefialan que no comunican la marca
adecuadamente por falta de estrategias, solamente un 33,3% indica que si.

Estos resultados son cercanos con los de Siesquén (2018) concluye que se debe
aprovechar la asociacion de la labor que ellos realizan con los colores caracteristicos del
logo, de esta forma se puede plantear estrategias de Branding de acuerdo a la percepcién que
tiene el cliente sobre la marca.

Desde el enfoque de Macario (2018) el elemento consistencia, sirve para lograr una
buena consistencia, hay que evitar hablar de asuntos no relacionados con la imagen que
gueremos mostrar de nuestra marca al exterior o que no ayuden a mejorarla. Nos tenemos
que asegurar de que todos nuestros mensajes sean coherentes y que cada elemento del
marketing y de la comunicacion exponga las mismas ideas sobre la marca, aunque sea desde
diferentes perspectivas. Esto contribuye al reconocimiento y fomenta la lealtad de los
clientes.

De acuerdo al resultado obtenido en la tabla 18 y figura 16, titulada “Lealtad de
marca” se determiné que los trabajadores en un 86,7% consideran que existe una lealtad
hacia los productos por parte de los clientes, mientras que un 13,3% sefiala que no.

Estos resultados coinciden con los alcanzados por Olivo (2016) quien concluye que
el mercado definido permite aceptar un nuevo producto y lealtad hacia una nueva marca, ya
que posee una amplia competencia y demanda.

De acuerdo a Macario (2018) el elemento emocion, refiere que las personas tienen la
necesidad psicoldgica basica de sentirse estrechamente conectadas con los demas,

creando lazos afectivos que las identifiquen con un grupo social determinado. Por ello,
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debemos intentar crear un vinculo con el publico objetivo a nivel emocional, que haga
fortalecer la relacion y fomente la lealtad con nuestra marca.

De acuerdo al resultado obtenido en la tabla 19 y figura 17, titulada “Realiza
cambios” se determino que los trabajadores en un 86,7% manifiestan que las MYPE no
realizan cambios para mejoras, mientras que un 13,3% indica que si.

Estos resultados coinciden con los logrados por Montufar (2018) quien concluye que
realizar una estrategia de branding interno que funcione por si sola sin acciones de otras
areas no es suficiente para lograr un cambio sincero. Si la empresa quiere hacer que sus
colaboradores se sientan considerados y estimados, se deben tomar acciones de areas como
la gerencia, transportes y recursos humanos gue reflejen que realmente ellos merecen recibir
beneficios por su labor ardua y su compromiso e identificacion con la empresa.

Desde el aporte de Macario (2018) el elemento flexibilidad, refiere que ante un
entorno en constante cambio, debemos ser flexibles para adaptarnos a las novedades y poder
seguir siendo relevantes. Esta flexibilidad nos permite realizar ajustes para generar interés y
que podamos distinguirnos de la competencia, manteniendo nuestra consistencia. Por lo
tanto, se debe intentar conectar con nuestros seguidores de nuevas formas para no aburrirles
y seguir centrando su atencion.

De acuerdo al resultado obtenido en la tabla 20 y figura 18, titulada “Compromiso
con la MYPE” se determind que los trabajadores en un 100% manifiestan que se sienten
comprometidos con la MYPE.

Estos resultados son cercanos con los logrados por Olivo (2016) quien concluye que
Wifiak posee caracteristicas especiales y diferentes a sus competidores, de igual forma su
presentacion Ilamé la atencion a los clientes asi generando la intencion de compra, el cual se

basa en un compromiso de los trabajadores para generar un posicionamiento de la marca.

75



Al respecto del elemento compromiso de los empleados, Macario (2018) sefiala que
para lograr la coherencia mencionada anteriormente, es necesario que los empleados estén
bien formados sobre como deben comunicarse con los clientes y representar a la marca. Es
decir, conseguir que los empleados asimilen unos valores acordes con los de la empresa y
coherentes con la marca, para poder asi construir un servicio al cliente solido, Gtil y humano
que sea consistente con la comunicacion.

De acuerdo al resultado obtenido en la tabla 21 y figura 19, titulada “Continuidad en
el trabajo” se determind que los trabajadores en su totalidad (100%) manifiestan que si
continuaran en su trabajo.

Estos resultados son cercanos con los obtenidos por Campos, Liévano y Moreno
(2018) quien concluye gue en el caso de un restaurante es al implementar todas esas técnicas
diferenciales, se empieza a obtener un reconocimiento de marca por si sola, se crea también
la lealtad hacia el restaurante por parte de los clientes y trabajadores.

Segun Macario (2018) el elemento lealtad, se refiere a una parte fundamental de la
estrategia de marca. Conseguir una relacion positiva entre la marca y sus clientes actuales
marca la pauta de lo que los clientes potenciales pueden esperar si eligen hacer negocios con
la empresa. Lo mas complicado para una empresa no es encontrar clientes, sino conservarlos,
por lo que debemos reconocerles y agradecerles por depositar su confianza en nosotros.

De acuerdo al resultado obtenido en la tabla 22 y figura 20, titulada “Esfuerzo y
desempefio” se determind que los trabajadores en un 100% que dan su mejor esfuerzo y
desempefio para cumplir con las metas y funciones dentro de su funcion.

Estos resultados son cercanos con los alcanzados por Silvente (2017) quien
determind que de nada sirve decir a una persona en el proceso de seleccion que tiene
posibilidades de desarrollo si no se cumple, porque ello le va a frustrar y dejara la empresa

cuando tenga la oportunidad. Algunos directivos solo piensan en reducir costes y no se
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preocupan por su bienestar, tratandoles como un nimero mas. Deberian de pensar que el
bienestar de sus trabajadores supondria que ambas partes se benefician; a través del esfuerzo
y desempefio de ellos.

Para Macario (2018) el elemento conciencia competitiva, refiere como en cualquier
ambito empresarial, no se debe quitar el ojo a la competencia. Hay que tomar a la
competencia como un desafio para mejorar la estrategia y crear asi un mayor valor de marca.

Se debe tener en cuenta lo que hacen los rivales para asi poder detectar tendencias y
mejorar las experiencias a los clientes para poder diferenciarnos del resto.
5.2.2.1 Objetivo: d) Describir las 4 P del Personal Branding

De acuerdo al resultado obtenido en latabla 23 y figura 21, titulada “Resultados sobre
demanda de clientes” se determiné que los trabajadores en un 80% el desempefio de sus
actividades reflejan resultados en atraer mayor demanda de clientes, mientras que un 20%
sefiala que no.

Estos resultados no coinciden con los logrados por Mendoza (2018) quien sefiala que
la fidelizacion de los usuarios de la Corporacién se ve fortalecida por la popularidad que
tiene la marca Vega en Comas, obteniendo compras frecuentes ya que los clientes se
abastecen de productos de calidad porque ofrecen garantia al consumidor.

Desde la perspectiva de Zufiiga (2015) el proposito, indica que para que una marca
tenga alguna posibilidad de perdurar y lograr tener un resultado positivo, debe tener un
objetivo claro. No es lo mismo lograr ser catedratico de una universidad, ser Gerente de una
empresa internacional, emprender como Consultor en Mercadotecnia 0 un corazon grabado
en un arbol por unos enamorados.

De acuerdo al resultado obtenido en la tabla 24 y figura 22, titulada “Valor agregado
en el servicio” se determino que los trabajadores en un 100% indican que las MYPE tratan

de brindar un valor agregado en el servicio de atencion hacia el cliente.
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Dichos resultados no coinciden con los alcanzados por Montufar (2018) quien
determind que el problema principal de Transportes Franchess es el desinterés que ha
mostrado la gerencia en trabajar la comunicacion; ya que al no tener un encargado que
establezca los lineamientos de la identidad de marca de la empresa, no existe una identidad
con la que los colaboradores puedan sentirse identificados.

Zuiiiga (2015) desde su aporte, indica que el perfil; refiere que cada marca que deja
huella estara mejor o peor definida o perfilada. Las marcas personales algunas mostraran lo
que transmiten y otras quedaran difusas, no es lo mismo un perfil de un médico, un disefiador
0 aquella persona que trabaja en varias areas muy diferentes como un egresado de
mercadotecnia, que trabaja en un despacho de abogados y en los fines de semana es fotdgrafo
en eventos. Algunas son faciles de reconocer el perfil, personas con valores claros y una
forma de hacer las cosas perfectamente delimitadas.

De acuerdo al resultado obtenido en la tabla 25 y figura 23, titulada “Impacto
positivo” se determina que los trabajadores en su totalidad (100%) se refleja un impacto
positivo de su trabajo

Estos resultados coinciden con los obtenidos por Alvarado (2017) concluyendo asi,
que, al aplicar la Estrategia de Branding, creard ventajas competitivas en la empresa
CinePlanet- Piura, tomando en cuenta las cinco fuerzas competitivas de Porter, y los cuatro
componentes que se necesitan para el proceso de gestion de la marca, entendiendo que esta
propuesta orientard a muchas mejoras con respecto al producto- servicio que ofrece la
empresa, mediante un impacto positivo.

Desde el enfoque de Zufiga (2015) la permanencia puede que tengas los dos
elementos anteriores, propdsito claro y que esté muy bien definida pero, si no la dejas en el
sitio apropiado, se perdera como lagrimas en la lluvia. Para que perdure en la mente de otras

personas, debes generar un impacto memorable. No es lo mismo una persona que tenga
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conocimientos en inglés y ensefia a otras personas solamente una vez, que él se convierta en
su maestro de forma indefinida. Un buen trabajo realizado durante afios o una cualidad Unica
pueden conseguir que te recuerden durante mas tiempo.

De acuerdo al resultado obtenido en la tabla 26 y figura 24, titulada “Imprescindible
en su funcién” se determind que los trabajadores en un 86,7% si se siente imprescindible en
su funcidn que realiza, mientras que un 13,3% sefiala que no.

Estos resultados son cercanos con los alcanzados por Carita (2018) quien concluye
que el disefio de la marca propuesta Men Class goz6 de la aprobacion del mercado objetivo
quienes manifestaron que estarian dispuestos a comprar y distribuir la nueva marca que se
introduciria en el mercado, por lo cual los trabajadores deben trabajar en equipo y se
consideran imprescindibles en su papel para las proyecciones de ventas realizadas a partir
de lo manifestado por los clientes potenciales.

Desde la perspectiva de Zufiiga (2015) la Profundidad, sefiala que por el ultimo de
las variables para dejar una huella duradera es el nivel de penetracion en la mente de tu
audiencia. Como saben los publicistas, no basta con decir o hacer las cosas una vez. Hay que
insistir muchas veces, repetir y volver a repetir, hacerse visible con frecuencia. Cuantas mas
veces muestres tus cualidades, y en el mayor numero de medios posibles, méas profundidad

alcanzaréas y olvidarte les costara mucho trabajo.

79



V1. CONCLUSIONES

Se determiné que los factores de la Gestion de calidad de las MYPE de estudio con
respecto al enfoque al cliente estas si satisfacen las necesidades; y que existe calidad de
proveedores y por ende los insumos son de calidad; por lo tanto existe un compromiso real
por parte de los trabajadores en sus actividades de atencion. Por otro lado, se determind que
no evallan la calidad, puesto que nunca han encuestado o preguntado a sus clientes sobre la
calidad de los productos y la atencién recibida; tampoco se han evidenciado cambios para
mejorar su competitividad; se percibe que los empleados no se encuentran motivados al
realizar su trabajo; y que el personal no se encuentra debidamente capacitado para brindar el
servicio. Se recomienda realizar capacitaciones sobre atencion al cliente y enfocarse en
mejorar frente a la competencia.

De acuerdo a los beneficios de la Gestion de calidad se conocid que las MYPE en
su mayoria ofrecen el reconocimiento a los clientes habituales; por tanto los empleados si
ejecutan correctamente su funcidn; y existe un nivel de satisfaccion por los productos y
servicios que ofrece la MYPE; se evidencia el uso adecuado de los recursos por parte de los
trabajadores. Por otro lado, no se aprovecha la infraestructura adecuadamente para una mejor
visualizacion. Se recomienda mejorar la distribucion de las instalaciones, para una mayor
eficiencia en tiempos de atencion.

De acuerdo a los elementos del personal branding, con respecto al compromiso de
empleados se evidencia que los trabajadores estan comprometido con la MYPE; por lo cual
existe lealtad y el deseo de continuar en su trabajo; ademas los trabajadores dan su mejor
esfuerzo y desemperfio para cumplir con las metas y funciones dentro de su funcion; existe
una lealtad hacia los productos por parte de los clientes; los clientes se muestran confiados

con los productos que se les brinda. Por otro lado, las MYPE no realizan cambios para
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mejoras, y no comunican la marca adecuadamente por falta de estrategias. Se sugiere la
implementacion de estrategias para la recordacion de la marca e inversion para mejorar la
MYPE vy satisfacer al cliente.

Respecto a las 4°P del personal branding, deacuerdo al Perfil, las MYPE tratan de
brindar un valor agregado en el servicio de atencidn hacia el cliente; existe un impacto
positivo de su trabajo para la atencion; los trabajadores se siente imprescindibles en la
funcién que realizan; el desempefio de sus actividades reflejan resultados en atraer mayor
demanda de clientes. Por otro lado la MYPE no realiza cambios acorde con las nuevas
necesidades de los clientes, lo cual esto deberia ser imprescindible. Se recomienda estar
siempre pendientes de las necesidades de los clientes ya que ellos son lo mas importante

dentro de la MYPE.
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ANEXOS



Anexo 1: Matriz Indicador — Pregunta

MATRIZ INDICADOR PREGUNTA

Ofrece reconocimiento
internacional

11. ;Para usted las MYPE rubro juguerias le ofrecen un
reconocimiento en el contexto del distrito de Tambogrande?

Mejora de gestién de
procesos

12. ;Las MYPE rubro juguerias ofrecen un servicio sin errores?

Nivel de satisfaccion al
cliente

13. ¢ Usted se encuentra satisfecho con los productos y servicios que
le ofrecen las MYPE?

Variable Dimensiones Indicadores Pregunta Escala medicién | Fuente

Compromiso de 1. ¢Usted evidencia un compromiso real por parte de los trabajadores

administracion al desempefar su funcion?

Enfoque al cliente 2. ¢Considera que las MYPE rubro Juguerias satisfacen sus
necesidades?

Capacitacidon del personal | 3. ¢Usted evidencia que el personal esta capacitado para desempefiar
adecuadamente su funcion?

Factores Mejoramiento continuo | 4. z,Us}ed ha evi_d_enciado cambios en las MYPE rubro juguerias para

Ser mas competitivos?

Calidad de proveedores | 5. ¢Considera que los insumos que emplean las MYPE rubro
juguerias son de calidad?

Motivacién a empleados | 6. ¢Usted puede observar que los empleados se encuentran motivados
en sus tareas?

Gestion de Evaluacion de calidad 7. ;La MYPE rubro jugueria realiza encuestas sobre calidad del _ _
. producto? Nominal Clientes
Calidad — -

Generar mayor eficiencia |8. ¢(Considera que los empleados hacen un uso adecuado de los
recursos que cuentan para el desarrollo de sus funciones?
9. ¢En las MYPE rubro jugueria, observa que los empleados
aprovechan la infraestructura y el mobiliario de manera adecuada
para brindar el servicio?

Estimulo de moral de 10. ¢Evidencia que los empleados ejecutan adecuadamente su labor

Beneficios empleados para beneficio de la MYPE?
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MATRIZ INDICADOR PREGUNTA

Variable Dimensiones Indicadores Pregunta Escala medicién Fuente

Distincion 1. ¢Usted considera que las MYPE rubro jugueria gozan de la
confianza de los consumidores?

Consistencia 2. ¢Para usted las MYPE se preocupan por comunicar su marca
hacia la sociedad?

Emocion 3. ¢La MYPE fomenta la lealtad hacia algun producto en particular
0 su marca?

Flexibilidad 4. ;La MYPE es capaz de realizar cambios acorde con las nuevas

Elementos necesidades de los clientes?
Compromiso de 5. ¢Se sienten comprometidos en representar a las MYPE rubro
empleados Jugueria?
Persor}al Lealtad 6. ¢Usted (_:onS|dera seguir trabajando en las MYPE rubro Jugueria, Nominal Trabajadores
Branding por un periodo largo?

Conciencia competitiva | 7. ¢Usted se esfuerza por brindar un mejor desempefio que la
competencia?

Proposito 8. ¢ Usted se siente conforme con los resultados de las MYPE
respecto a la demanda de clientes?

Perfil 9. ¢Usted da lo mejor de si, para generar un valor agregado en el
servicio que brindan?

4°P

Permanencia

10. ¢ Tratan de generar un impacto positivo en los clientes para
satisfaccion de los clientes?

Profundidad

11. ¢Usted se considera imprescindible en la funcion que
desemperia?
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Anexo 2: Cuestionarios

CUESTIONARIO DIRIGIDO A CLIENTES

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Buenos dias/tardes, el presente cuestionario pretende recoger informacion de las MYPE para
el desarrollo de la investigacion denominada “Gestion de Calidad y Personal branding en las
MYPE rubro juguerias en el distrito de Tambogrande- Piura, afio 2020”. Por lo cual, se le

agradece marcar con un aspa (X) adecuadamente segun su criterio dentro del paréntesis.

I. GESTION DE CALIDAD

1.1 Dimension Factores

1. ¢Usted evidencia un compromiso real por parte de los trabajadores al desemperfiar su
funcion?

Si( ) No()

2. ¢ Considera que las MYPE rubro Juguerias satisfacen sus necesidades?

Si( ) No()

3. ¢Usted percibe que el personal estd capacitado para desempefiar adecuadamente su
funcion?

Si( ) No()

4. ;Usted ha evidenciado cambios en las MYPE rubro juguerias para ser mas competitivos?
Si( ) No()

5. ¢ Considera que los insumos que emplean las MYPE rubro juguerias son de calidad?

Si( ) No()

6. ¢Usted puede observar que los empleados se encuentran motivados en sus tareas?

Si( ) No()

7. ¢;La MYPE rubro jugueria realiza encuestas sobre calidad del producto?

Si( ) No()
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1.2 Dimensién Beneficios

8. ¢Considera que los empleados hacen un uso adecuado de los recursos que cuentan para el
desarrollo de sus funciones?

Si( ) No()

9. ¢En las MYPE rubro jugueria, observa que los empleados aprovechan la infraestructura y
el mobiliario de manera adecuada para brindar el servicio?

Si( ) No()

10. ¢Evidencia que los empleados ejecutan adecuadamente su labor para beneficio de la
MYPE?

Si() No()

11. ¢Para usted las MYPE rubro juguerias le ofrecen un reconocimiento en el contexto del
distrito de Tambogrande?

Si()No()

12. ¢Las MYPE rubro juguerias ofrecen un servicio sin errores?

Si() No()

13. ¢ Usted se encuentra satisfecho con los productos y servicios que le ofrecen las MYPE?
Si()No()
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A TRABAJADORES

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Buenos dias/tardes, el presente cuestionario pretende recoger informacién de las MYPE para
el desarrollo de la investigacion denominada “Gestion de Calidad y Personal branding en las
MYPE rubro juguerias en el distrito de Tambogrande- Piura, afio 2020”. Por lo cual, se le

agradece marcar con un aspa (X) adecuadamente segun su criterio dentro del paréntesis.

I. PERSONAL BRANDING

1.1 Dimension Elementos

1. ¢Usted considera que las MYPE rubro jugueria gozan de la confianza de los
consumidores?

2. ¢Para usted las MYPE se preocupan por comunicar su marca hacia la sociedad?

Si() No()

3. ¢La MYPE fomenta la lealtad hacia algun producto en particular o su marca?
Si()No()

4. ;La MYPE es capaz de realizar cambios acorde con las nuevas necesidades de los clientes?
Si( ) No()

5. ¢Se sienten comprometidos en representar a las MYPE rubro Jugueria?

Si()No()

6. ¢Usted considera seguir trabajando en las MYPE rubro Jugueria, por un periodo largo?
Si() No()

7. ¢Usted se esfuerza por brindar un mejor desempefio que la competencia?

Si()No()
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1.2 Dimension 4°P

8. ¢Usted se siente conforme con los resultados de las MYPE respecto a la demanda de
clientes?

Si( ) No()

9. ¢Usted da lo mejor de si, para generar un valor agregado en el servicio que brindan?

Si( ) No()

10. ¢ Tratan de generar un impacto positivo en los clientes para satisfaccion de los clientes?
Si( ) No()

11. ¢ Usted se considera imprescindible en la funcidon que desempefia?

Si( ) No()
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Anexo 3: Matriz de Resultados

MATRIZ DE RESULTADOS

. . . ) Resultado
Variable | Dimensiones Indicadores Pregunta 5% 0%
Com_promls_o,de 1. (;l._J§ted evidencia un compromiso real por parte de los trabajadores al desempefiar su 85.6% | 14.4 %
administracion funcion?
Enfoque al cliente 2. ¢Considera que las MYPE rubro Juguerias satisfacen sus necesidades? 97 % 3%
Capacitacion del 3. ¢Usted evidencia que el personal esta capacitado para desempefiar adecuadamente su 37.1% | 62.9%
personal funcién?
Factores Mejoramiento continuo | 4. (;Uste_zq ha evidenciado cambios en las MYPE rubro juguerias para ser mas 3.6% | 96.4%
competitivos?
Calidad de proveedores | 5. ¢Considera que los insumos que emplean las MYPE rubro juguerias son de calidad? 928% | 7.2%
Motivacion a empleados | 6. ¢Usted puede observar que los empleados se encuentran motivados en sus tareas? 32.3% | 67.7%
Gestion Evaluacion de calidad 7. ¢(La MYPE rubro jugueria realiza encuestas sobre calidad del producto? 0% 100 %
de -
Calidad 8. ¢Considera que los empleados hacen un uso adecuado de los recursos que cuentan para | 58.1 % | 41.9 %
el desarrollo de sus funciones?
Generar mayor eficiencia
9. ¢En las MYPE rubro jugueria, observa que los empleados aprovechan la infraestructura | 9.6 % | 90.4 %
y el mobiliario de manera adecuada para brindar el servicio?
Estimulo de moral de 10. ¢Evidencia que los empleados ejecutan adecuadamente su labor para beneficio de la 80.8% | 19.2 %
Beneficios empleados MYPE?
Ofrece reconocimiento | 11. ;Para usted las MYPE rubro juguerias le ofrecen un reconocimiento en el contexto del | 98.8% | 1.2 %
internacional distrito de Tambogrande?
Mejora de gestion de 12. ;Las MYPE rubro juguerias ofrecen un servicio sin errores? 449% | 55.1%
procesos
Nivel de satisfaccién al | 13. ;Usted se encuentra satisfecho con los productos y servicios que le ofrecen las 76 % 24 %
cliente MYPE?

94




MATRIZ DE RESULTADOS

Resultado
Variable Dimensiones Indicadores Pregunta -
si % no %
Distincion 1. ¢Usted considera que las MYPE rubro jugueria gozan de la 80 % 20 %
confianza de los consumidores?
Consistencia 2. ¢Para usted las MYPE se preocupan por comunicar su marca 33.3% 66.7 %
hacia la sociedad?
Emocidn 3. ¢(La MYPE fomenta la lealtad hacia algin producto en 86.7 % 13.3%
particular o su marca?
Flexibilidad 4. ;La MYPE es capaz de realizar cambios acorde con las nuevas 13.3% 86.7 %
Elementos necesidades de los clientes?
Compromiso de | 5. {Se sienten comprometidos en representar a las MYPE rubro 100 % 0%
empleados Jugueria?
Personal Lealtad 6. ¢Usted considera seguir trabajando en las MYPE rubro 100 % 0%
Branding Jugueria, por un periodo largo?
Conciencia competitiva | 7. ¢Usted se esfuerza por brindar un mejor desempefio que la 100 % 0%
competencia?
Proposito 8. ¢Usted se siente conforme con los resultados de las MYPE 80 % 20 %
respecto a la demanda de clientes?
Perfil 9. ¢Usted da lo mejor de si, para generar un valor agregado en el 100 % 0%
servicio que brindan?
4°P Permanencia 10. ¢ Tratan de generar un impacto positivo en los clientes para 100 % 0%
satisfaccion de los clientes?
Profundidad 11. ;Usted se considera imprescindible en la funcién que 86.7 % 13.3%
desemperia?
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Anexo 4: Acta de Validacion

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo " 2 b identificado con DNI

02560873 , MAGISTER EN me&fh Loy

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)

instrumento(s) de recoleccion de datos: (/(/I.S?é'()ﬂ& ro

elaborado por la estudiante MIRTAN QUITO OJEDA, a los efectos de su aplicacién a
los elementos de la poblacién (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion :
“GESTION DE CALIDAD Y PERSONAL BRANDING EN LAS MYPE RUBRO
JUGUERIAS EN EL DISTRITO DE TAMBOGRANDE- PIURA, ANO 2020”, que se

encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

VICTOR HELIO PATINO NIKO
RUC! CLAD A%143

Pmra, Enero de 2020.
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CONSTANCIA DE VALIDACION

= ~
Yo 6‘4;%5‘/ . G’ IO a\:’@/{/\)’ é{‘é/ . adentificado con DN
O2¢C Y3 wmacister N A1 CEOCU/AD EV

CesoCuy s urwoutdluwss Migstus lovoe Avet.
Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion ¢l (los)
instrumento(s) de recoleccion de datos: '@JJ@ B;'\\COUA‘(JVD

claborado por la estudiante MIRIAN QUITO OJEDA. a los efectos de su aplicacion a

los elementos de la poblacion (muestra) seleccionada para ¢l trabajo de investigacion
“GESTION DE CALIDAD Y PERSONAL BRANDING EN LAS MYPE RUBRO
JUGUERIAS EN EL DISTRITO DE TAMBOGRANDE- PIURA, ANO 2020, que s¢

encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura, Enero de 2020.
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo (Q/z‘.’e P ﬁﬂ&ﬂﬁt>%/¢% éé’/// 2 demtificado con DN

02) 26302 __MAGISTEREN e D0CEL cin

U ruens %1% :

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion ¢l (los)
instrumento(s) de recoleccion de datos: -é{{é‘.?'/ot/ﬂﬂ/c)

elaborado por la estudiante MIRIAN QUITO OJEDA, a los efectos de su aplicacion a
los elementos de la poblacion (muestra) seleccionada para ¢l trabajo dc investigacion
“GESTION DE CALIDAD Y PERSONAL BRANDING EN LLAS MYPE RUBRO
JUGUERIAS EN EL DISTRITO DE TAMBOGRANDE- PIURA, ANO 20207, que s¢

encuentra realizando.

Lucgo de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura, Encro de 2020.
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Anexo 5: Validaciones

¢Es ¢Necesita éEs éSe necesita
. < g pertinente mejorarla | tendendoso, | mads items para
""“""“‘_’!‘";‘”‘8:{;‘:‘“"’" con el redaccion? | aquiescente? |  medir el
Gestion de . concepto? concepto?
sl NO sf NO si NO | SI/NO
1. (Usted evidencia un compromiso St( )
real por parte de los trabajadores al NO (>()
desempeiiar su funcion? )( x
2 Considera que las MYPE rubro st ()
Juguerias satisfacen sus necesidades? ¥ N NO ()
%]

3. (Usted percibe que el personal esta | | st ()
capacitado para desempeiiar NO ()
adecuadamente su funcion? )0 Y \

4. [Usted ha evidenciado cambios en st ()
tas MYPE rubro juguerias para ser NO (\)
mas competiti vos? b * ¥

5. (Considera que los insumos que | | St { )
emplean las MYPE rubro juguerias NO ()
son de calidad? p )C \ *
6. ;Usted puede observar que los st ()
empleados se encuentran motivados NO (76)
en sus tareas? \0 Y ¥

7. (La MYPE rubro jugueria realiza St )
encuestas sobre calidad del producto? p Yo s NO ( )L)
8. (Considera que los empleados ! st ()
hacen un uso adecuado de los NO ( Y)
recursos que cuentan para el *)

desarrollo de sus funciones? Y’ ¥

9. (En las MYPE rubro jugueria, Sl ()
observa que los  empleados NO ( ¥)
aprovechan la infraestructura y el ‘Q

mobiliario de manera adecuada para ?Q \(

brindar el servicio?

10. ;Percibe que los empleados st ()
ejecutan adecuadamente su labor para NO (\f’)
beachicio de la MYPE? Y ¥ ¥

1l. [Para usted las MYPE rubro St ()
Juzverias le ofrecen un NO ( )
reconocimiento en el contexto del \C k % \0
distrito de Tambogrande?
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12. (Las MYPE rubro juguerias
ofrecen un servicio sin errores?

13. (Usted se encuentra satisfecho
con los productos y servicios que le
ofirecen las MYPE?
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items relacionados con la variable
Personal Branding

¢Es ¢éNecesita éEs éSe necesita
pertinente mejorar la | tendencioso, | mds items para
con el redaccion? | aquiescente? medir el
concepto? concepto?
si NO sf NO si NO | SI/NO

1. (Usted considera que las MYPE rubro
Jugueria gozan de la confianza de los
consumidores?

2. ;Para usted las MYPE se preocupan por

comunicar su marca hacia la sociedad? K st ()

0 X | noiw
3. ;La MYPE fomenta la lealtad hacia st ()
algun producto en particular o su marca? k \O % NO ( y)
4. ;La MYPE es capaz de realizar cambios | | st ()
acorde con las nuevas necesidades de los NO (v)
clientes? \ \A X
5. (Se sienten comprometidos en st ()
representar a las MYPE rubro Jugueria? \L )(. 5( NO ()
6. ;(Usted considera seguir trabajando en ) st ()
las MYPE rubro Jugueria, por un periodo NO ()
largo? )0 ¥ \o ¥
7. {Usted se esfuerza por brindar un mejor ' st ()
desempeiio que la competencia? )c )0 ¥ NO ( >c)
8. ;Usted se siente conforme con los : st ()
resultados de las MYPE respecto a la \ﬂ \{: NO (.)
demanda de clientes? \ r
9. ;(Usted da lo mejor de si, para generar St )
un valor agregado en el servicio que h NO (,.)
brindan” X >( r
10. ;Tratan de generar un impacto positivo sl ()
en los dientes para satisfaccion de los \Q NO ()
cliemtes? >Q 7( ¥
I1. {Usted se considera imprescindible en \( st ()
Ia funcidn que desempeiia?

NO
X v 'y

101

/f,

AL
"

-VVW PATINO NIR:



Items relacionados con la variable
Gestion de Calidad

1. ¢(Usted evidencia un compromiso
real por parte de los trabajadores al
desempenar su funcion?

-~

2. (Considera que las MYPE rubro
Juguerias satisfacen sus necesidades?

¢Es
pertinente
con el

concepto?

sl | NO

.

T8 ]

¢Necesita
mejorar la
redaccion?

NO

.

3. (Usted percibe que el personal esta
capacitado para desempenar
adecuadamente su funcion?

4. (Usted ha evidenciado cambios en
las MYPE rubro juguerias para ser
mas competitivos?

/
/
(
(

¢Es
tendencioso,
aquiescente?

éSe necesita
mds items para
medir el

concepto?
S/ NO
I

SI NO

o/)/

|

i
| )
(

S
N
Si
\:o/)'r
siet- el
NV

5. (Considera que los insumos que
emplean las MYPE rubro juguerias
son de calidad?

I )

) |

6. (Usted puede observar que los
empleados se encuentran motivados
en sus tareas?

7. (La MYPE rubro jugueria realiza
encuestas sobre calidad del producto?

S!

s
NO (
(%)

>
(/r

4

A

7

‘/ Sl i( )

8. (Considera que los empleados
hacen un wuso adecuado de los
recursos que cuentan para el
desarrollo de sus funciones?

4

9. ¢En las MYPE rubro jugueria,
observa que los empleados
aprovechan la infraestructura y el
mobiliario de manera adecuada para
brindar el servicio?

L N RN RN RN

10. ¢Percibe que los empleados
ejecutan adecuadamente su labor para
beneficio de la MYPE?

11. ¢(Para usted las MYPE rubro
Jjuguerias le ofrecen un
reconocimiento en el contexto del
distrito de Tambogrande?
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12. ;Las MYPE rubro juguerias
ofrecen un servicio sin errores?

A\

13. (Usted se encuentra satisfecho
con los productos y servicios que le
ofrecen las MYPE?

\
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¢Es ¢Necesita ¢Es éSe necesita

¢ " . pertinente mejorar la tendencioso, mas items para
Items relacionados con la variable iz : 5 ;
P B li conel redaccion? | aquiescente: medir el
ersonal Branding
) y k concepto? 7 concepto?
sl [ n~o si [ No Si_| N0 [siI/NO
} | !
1. ¢Usted considera que las MYPLE rubro L

jugueria gozan de la confianza dc los
consumidores?

Al me

2. ;Para usted las MY PE se preocupan por
comunicar su marca hacia la sociedad?

1

" . - /
@ :
el
/]

3. (La MYPE fomenta la lealtad hacia (

algin producto en particular o su marca?

| R
4. (La MYPE es capaz de realizar cambios : ‘ ‘
acorde con las nuevas necesidades de los
clientes?

N
4]

%)

5. ¢(Se sienten comprometidos en
representar a las MY PE rubro Jugueria?

X

¢

1

i

6. ¢(Usted considera seguir trabajando en
las MYPE rubro Jugueria, por un periodo
largo?

;

7. {Usted se esfuerza por brindar un mejor
desempenio que la competencia?

A

)

8. (Usted se siente conforme con los
resultados de las MYPE respecto a la
demanda de clientes?

A}
N\

N ERR R N R
X
N

-
TR
L

9. (Usted da lo mejor de si, para generar L w / ST (@)
un valor agregado en el servicio que | NO (
brindan? / /

10. ¢ Tratan de generar un impacto positivo
en los clientes para satisfaccion de los
clientes?

11. ;Usted se considera imprescindible en
la funcién que desempena?

[ TR
N
=

L
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éSe necesita

reconocimiento en el contexto del

distrito de Tambogrande?
gD
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¢Es ‘ ¢Necesita ¢Es
: . > s variabl pertinente mejorar la tendencioso, mas items para |
lems rcluu(.)fl.ldos ‘_("3 e bl conel redaccion?  aquiescente? medir el
Gestion de Calidad Concentar ) |  concepto?
S| NO | S | NO 5 NO | 51/NO
B ‘_l?slchC\ idencia un compromiso | | SIE A=)
real por parte de los trabajadores al | Of(w!
desempenar su funcion? v v 4
2. (Considera que las MYPE rubro St ()
Juguerias satisfacen sus necesidades? / v 7 NO (e
3. ¢ Usted percibe que el pcrsonﬁbsté 7, ¢ - ST (1)
capacitado para desempenar ' / } NO ()
adecuadamente su funcion? / Vs
—— . i —
4. ¢Usted ha evidenciado cambios en st ()
las MYPE rubro juguerias para ser NO ()
mas competitivos? / / /
5. ¢(Considera que los insumos que il 1= SIi{E )
emplean las MYPE rubro juguerias ‘ NO (&)
son de calidad? / b/ o |
6. (Usted puede observar que los [ SIslAE)
empleados se encuentran motivados NO ()
|
en sus tareas? / / 4
!
7. ¢(La MYPE rubro jugueria realiza ‘ S (aS)
encuestas sobre calidad del producto? | 7/ / / NO (#)
8. (Considera que los empleados ST ()
hacen un uso adecuado de los NO (K )
recursos que cuentan para cl
desarrollo de sus funciones? / / | 7
|
9. ¢En las MYPE rubro jugueria, G ‘
observa que los  empleados \ NO (x ) ‘
aprovechan la infraestructura y el ‘ \
mobiliario de manera adecuada para / 1 ‘
brindar el servicio? / ‘ 7/ | ‘
Ip. (Percibe que los empleados j SRR 1
cjecutan adecuadamente su labor para [ NO(N)
beneficio de la MYPE? / / v i
11. ;Para usted las MYPE rubro i S
Jjuguerias le ofrecen un ’ NO (gy )



12. (Las MYPE rubro juguerias
ofrecen un servicio sin errores?

13. ¢Usted se encuentra satisfecho
con los productos y servicios que le
ofrecen las MYPE?

sl )

NO ( )
si( )
NO ( )
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¢Es ¢Necesita Wéfs éSe necesita 1‘
3 A pertinente mejorarla | tendencioso, = mas items para
items relacionados con .la Variable con el redaccion? | aquiescente? medir el ‘
Personal Branding concepto? concepto?
s NO s NO sf NO | SI/NO
1. ¢Usted considera que las MYPLE rubro
jugueria gozan de la confianza de los Sl e )
consumidores? v v v NO (g )
2. ;Para usted las MYPE se preocupan por
comunicar su marca hacia la sociedad? SIS E)
v 4 / | no(g)
3. ;La MYPE fomenta la lealtad hacia | o o (48
algin producto en particular o su marca? v v v NO ()
4. ;La MYPE es capaz de realizar cambios )
acorde con las nuevas necesidades de los NO (%)
clientes? ‘ / v v
5. (Se sienten comprometidos en SIiE (.
representar a las MYPE rubro Jugueria? / / v NO (g )
¢ | seguir trabajando S ()
0T un perio NO (¢ )
v V. v
ENE
Yo 4 ] I
! = SPr (e
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Anexo 6: Libro de codigos
VARIABLE GESTION DE CALIDAD

LIBRO DE CcODIGO

s o Clientes encuestados FRECUENCI4 PORCENT AJE
= =
ord Descripcion =2 |= = = | B = =
2 Stz 12]5]e)7 )8 | 0| n|z)|=|w]|s]s]|wr]s]wo]|20]22]|22]23|24]25]26]27|28]20]30| S 8| 5 £ = <
= A ° S
a D 2
Determinar los factores de la gestion de la calidad en las
OE 1| M YPE del rubro juguerias en el distrito de Tambogrande—
Piura, afio 2020
1 ¢Usted evidencia un compromiso real por parte de los SI 1ijipijijpij1jij1j1 ijijajij1jaj1]12 ijajagrjajaja ij1jayj1) 27 30 90% 100%
trabajadores al desemperiar su funcién? 2 2 2 3 10% °
2 ¢Considera que las M YPE rubro Juguerias satisfacen sus Si ijijijijrjijrgijijrjijrjijijajijrjijrgjriygrjijrgigrgrj1rjaj1y) 30 30 100% 100%
necesidades? NO 0 0% °
3 ¢Usted percibe que el personal esta capacitado para Sl 1 1j1j1j1]1 111 111]1 111]12 111 1 111]1 1 21 30 70% 100%
desemp efiar adecuadamente su funcién? NO 2 2 2 2 2 2 2 2 2 9 30% ©
4 ¢Usted ha evidenciado cambios en las M YPE rubro Sl 0 30 0% 100%
- - z P (o]
Jjuguerias para ser mas competitivos? NO 212121212121 21212121212)2121212 1212121212121 212)2)12)12)2)12)2 30 100%

5 ¢Considera que los insumos que emplean las M YPE Sl 1j1j1]1 1frfajarjafjafrjafagrfafargajagrgafjagrfaja 111]j1j1] 28 30 93% 100%
rubro juguerias son de calidad? NO 2 2 2 7% ©

6 ¢Usted puede observar que los emp leados se encuentran Sl o] 30 0% 100%

. (o]
motivados en sus tareas? NO 212121212121 21212121212)2)121212 1212121212121 212)2)12)12)2)12)2 30 100%
- ¢La M YPE rubro jugueria realiza encuestas sobre calidad | Sl [¢] 30 0% 100%
(o]
del producto? NO 21212121212121212121212|2121212|2121212)212)2]2)2]2]2]2]2]z2] =0 100%
Conocer los beneficios de la gestion de calidad en las
OE2 | M YPE del rubro juguerias en el distrito de Tambogrande—
Piura, afio 2020
¢Considera que los empleados hacen un uso adecuado de sl 111112 111112 11121211 11112 111112 111112 1112)1] 22 73%

8 los recursos que cuentan para el desarrollo de sus 30 100%
funciones? NO 212 2 2 212 2 2 8 27%
¢En las M YPE rubro jugueria, observa que los empleados | g 0 0%

9 aprovechan la infraestructura y el mobiliario de manera 30 100%
adecuada para brindar el servicio? NO 2l212121212121212121212)2121212 1212121212121 21212)1212)2)12)2 30 100%

10 ¢Evidencia que los empleados ejecutan adecuadamente su | Sl ij1j]1]1 i1jijij1j1ij1 i1jajijijajijajarjijajajajagijajryij 2v 30 90% 100%
labor para beneficio de la M YPE? NO 2 2 2 3 10% ©
¢Para usted las M YPE rubro juguerias le ofrecen un sl afalaafa)alalaalalaa]aaalalafaa]aaala]a]a]a]a]a]a]z]| =20 100%

11 Jreconocimiento en el contexto del distrito de 30 100%
Tambogrande? NO [0} 0%

,Las M YPE rubro juguerias ofrecen un servicio sin Sl 1 1 1 1 1 5 17%

12 |¢ . jug 30 100%
errores NO 2 212 21212121212)12])2 21212} 2 2121212121212} 2 212 25 83%

13 ¢Usted se encuentra satisfecho con los productos y Sl ijigagajajrjajagajrjrjrjagagajrjrjagagajrjrjagagagrjijagajay 30 30 100% 100%
servicios que le ofrecen las M YPE? NO 0 0% °
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LIBRO DE CODIGO

=3 = Clientes encuestados FRECUENC]PORCENT AJE
Ord Descripcion 2|3 = = |82 2= <
2 O | 31 32| 33| 34] 35| 36| 37| 38| 39] 40| 41| 42| 43] 44| 45] 46| 47| 48] 49] 50] 51| 52| 53] 54]55]56] 57|58 59)60| S L] & | S 5|58 X
a — D +~ |+~
Determinar los factores de la gestion de la calidad en las
OE 1| M YPE del rubro juguerias en el distrito de Tambogrande—
Piura, afio 2020
1 ¢Usted evidencia un compromiso real por parte de los Stji1j1j1)1 1 111)1j1]1 1j1)j1y1]1 1j1)1]1)1 ijapajagaj1y 25 30 83% 100%
. ~ .. L ()
trabajadores al desempefiar su funcion? 2 2 2 2 2 5 17%
2 ¢Considera que las M YPE rubro Juguerias satisfacen sus | S jpapajijrjrpagajjrjagajajrjrpagajajrgrpafajajrgrpajajrjry1j 30 30 100% 100%
- 0
necesidades? NO 0 0%
L
3 ¢Usted percibe que el personal esta capacitado para Sl 1 1 1 20 10% 100%
~ -z 0
desempefiar adecuadamente su funcion? NO 2|2 2l212]2 2l21212]2]2]2]2 2l212]12]212]2]212]2]2]2]2] 27 90%

4 ¢Usted ha evidenciado cambios en las M YPE rubro Sl 0 30 0% 100%
. . . L L ()
juguerias para ser mas competitivos? NO 2121212121212 212) 2] 212]212)212)2)2)2])212]2)12]2)2]2)2)2]2]2] 30 100%

5 ¢Considera que los insumos que emplean las M YPE Sl 1j1jijijijijig1 1j1j1j1j1]1 1f1j1f1j1y1 1j1]1]1]1 1] 26 30 87% 100%

. - - 0
rubro juguerias son de calidad? NO 2 2 2 2 4 13%
L
6 ¢Usted puede observar que los empleados se encuentran | Sl 1 1j1)1j1]1 1l1]1 11111 13 20 43% 100%
. 0
motivados en sus tareas? NO 2 2]2]2]2]2]2]2 2 2l2]2]2]2]2|2]2] 17 57%
- ¢La MYPE rubro jugueria realiza encuestas sobre calidad | S 0 30 0% 100%
0
del producto? NO 2l2)212]2]2]2]2|2]2]212]2)2)2]2]2]2]2)2]2]|2)2]2]2])2]2]2]2]2] 30 100%
Conocer los beneficios de la gestion de calidad en las
OE2 | M YPE del rubro juguerias en el distrito de Tambogrande—
Piura, afio 2020
¢Considera que los empleados hacen un uso adecuado de | ¢ alil101 lalalalale 11111 14 47%

8 |los recursos que cuentan para el desarrollo de sus L 30 - 100%
funcianes? NO 2l2]2 2l2]2 21212]212])212]2]12]2] 16 53%
¢En las M YPE rubro jugueria, observa que los empleados sl 0 0%

9 |aprovechan la infraestructuray el mobiliario de manera i 30 100%
adecuada para brindar el servicio? NO 2121212121212 212) 2121 12]212)212)2)2)2])212]2)12]2)2]2)2)2]2]2] 30 100%

10 ¢Evidencia que los empleados ejecutan adecuadamente su | Sl 1 1 1 1j1j1]1]1 1]1)1]1 1fagrfa1gafajay1y 20 30 67% 100%

.- 0
labor para beneficio de la M YPE? NO 21212 2 2 2 2121212 10 33%
¢Para usted las M YPE rubro juguerias le ofrecen un ) wlalalalalalaltalataltalalabalalatatalatalalalalababalalalal1l s0 100%
11 |reconocimiento en el contexto del distrito de 30 100%
)
Tamboarande? NO 0 0%
¢Las M YPE rubro juguerias ofrecen un servicio sin Sl 1]1)1]1 11111 1)1 10 33%

12 ” 30 100%
érrores: NO 2]2 2l212]2]2 2]2]2 2]2)2]2)12)2]2]|2]2]2] 20 67%

13 ¢Usted se encuentra satisfecho con los productos y Sl jij1j1j1j1]1 1 1 1 1 11 20 37% 100%

aa 0
servicios que le ofrecen las MYPE? NO 2 21212 21212121212 21212121212 2 2121 19 63%
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LIBRO DE CODIGO

S = Clientes encuestados FRECUENC|PORCENT AJE
Ord Descripcién =l 5 = T=s 18 s[= -
2 Q616263646566676869707172737475767778798081828384858687888990§g N ER g =
Determinar los factores de la gestion de la calidad en las
OE 1M YPE del rubro juguerias en el distrito de Tambogrande—
Piura, afio 2020

1 ¢Usted evidencia un compromiso real por parte de los SEjp1j1j1])1 1pijijrpijaijijrgajijj1 1 1j1j1j1 1j1j1y1] 24 30 80% 100%
trabajadores al desempefiar su funcion? 212 2 212 2 6 20%

: ¢Considera que las M YPE rubro Juguerias satisfacen sus | S 1 1pijijrjrpifajrjagijrjryaj 1pijijijipijijijij1 11 27 30 90% 100%
necesidades? NO 2 2 2 10%

3 ¢Usted percibe que el personal esta capacitado para S| 1 1 1 30 10% 100%
desempefiar adecuadamente su funcién? NO 2|2 2l2]212]2]2]2]2 2l2]2]2]2]2 2l212]2]2]|2]212]2])2]2] 27 90%

4 ¢Usted ha evidenciado cambios en las M YPE rubro S| 1 1 1 3 30 10% 100%
juguerfas para ser mas competitivos? NO 2l2]2]2]2 2l2]2]2]2]2]2]2 2l2]12]|2]2]2]|2]2]2]z2 2l2)2]2] 27 90%

5 ¢Considera que los insumos que emplean las M YPE Sl RN N N R O N O I I N O N N O N A N OO N N A A O N A A N B BN A 30 30 100% 100%
rubro juguerias son de calidad? NO 0 0%

& ¢Usted puede observar que los empleados se encuentran | S 111 111 1p1j1j1j1j2 11 30 37% 100%
motivados en sus tareas? NO 2]2]2]2]2 2]2]2]2 2]2]2]2]2]2 2]2]2]2] 19 63%

7 ¢La MYPE rubro jugueria realiza encuestas sobre calidad | S 0 30 0% 100%
del producto? NO 21212212212 2]2]2]2]2)2)212]2]2]2]2]|2)2]|2]2]2]2]2]2]2]2]2] 30 100%
Conocer los beneficios de la gestion de calidad en las

OE2 M YPE del rubro juguerias en el distrito de Tambogrande—
Piura, afio 2020
¢Considera que los empleados hacen un uso adecuado de | 11111111 1 8 27%

8 |los recursos que cuentan para el desarrollo de sus 30 100%
funciones? NO 21212]2)2 2|121212])12]12]2 212121212212 2)2]2] 22 73%
¢En las M YPE rubro jugueria, observa que los emp leados si N 1 1111111 9 30%

9 |aprovechan la infraestructura y el mobiliario de manera 30 100%
adecuada nara brindar el servicig? NO 2]2)2]2 2]2)2]2]2 2]2)2]2 2]2)2)2]2f2]2]2] 21 70%

10 ¢Evidencia que los emp leados ejecutan adecuadamente su | Sl 1 1 1]1 1]1 111]1 111)1 1 1j1p1p1] 25 30 83% 100%
labor para beneficio de la M YPE? NO 2 2 2 2 2 5 17%
¢Para usted las M YPE rubro juguerias le ofrecen un sl 1] wlalatalalatalatalatatalalals lalalalalabalalaa]al 28 93%

11 ]reconocimiento en el contexto del distrito de 30 100%
Tamboarande? NO 2 2 r 2 7%

12 |¢Las MYPE rubro juguerias ofrecen un servicio sin S| 1j1j1j1j1 1jijijijijrpijag 1p1jijipijrpijrjijrjajijagi F 28 30 93% 100%
errores? NO 2 2 2 7%

13 (;Ust_e_d se encuentra satisfecho con los productos y S| 1pipijrjipajajryjajijje 1pijijrjijpijijagigijijag1 111]1 F 28 30 93% 100%
servicios que le ofrecen las M YPE? NO 2 2 2 7%
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LIBRO DE CODIGO

s lg Clientes encuestados FRECUENC|PORCENT AJE
Ord Descripcién 2|3 2 = |8 els o
§U919293949596979899100101102103]04105106]07108109110]Jlﬂ2ﬂ3]14ﬂ5]15]17]18]19120;§‘6 S85l5 =
o = nh +~ |+~
Determinar los factores de la gestion de la calidad en las
OE 1| M YPE del rubro juguerias en el distrito de Tambogrande—
Piura, afio 2020
1 ¢Usted evidencia un compromiso real por parte de los Siprj1jrfrjrjrjrj1]1 111111 j1]1 1111111 1|1]1]1]) 27 30 90% 100%
. ~ ., (1]
trabajadores al desempefiar su funcion? 2 2 2 3 10%

2 ¢Considera que las M YPE rubro Juguerias satisfacen sus | SI L1y jigryrj1g 30 30 100% 100%
necesidades? NO 0 0% ’

3 ¢Usted percibe que el personal esta capacitado para S 1 111111111 111 111]1 1]11]1 111 1 111]1 1 21 30 70% 100%

~ -z 0
desempefiar adecuadamente su funcion? NO 2 2 2 2 2 2 2 2 2| 9 30%

4 ¢Usted ha evidenciado cambios en las M YPE rubro Sl 0 30 0% 100%
. s 7 o 0
juguerias para ser mas competitivos? NO 2121212121212 )12)2|2)212)2)2)2)12)|2)2)2)2|2)]2)12|22})2)]2)2)]2)|2] 30 100%

5 ¢Considera que los insumos que emplean las M YPE SI 111111 1p1j1rjrjrprjijrjrprprjifrjrprjpijijrjrg1 1l1]1)1] 28 30 93% 100%
rubro juguerias son de calidad? NO 2 2 2 7% °

6 ¢Usted puede observar que los empleados se encuentran | SI 0 30 0% 100%

. (1]
motivados en sus tareas? NO 2121212221222 )2)1212)2)2)2)2})2)2)2)2]2]2]212)2}2)2)2)2]2] 30 100%
7 ¢La MYPE rubro jugueria realiza encuestas sobre calidad | S| 0 30 0% 100%
0
del producto? NO 2 222222222022 2]2)2|2]2]2])2|2|2]2]2|2]|2]2]2]2]2]2] =0 100%
Conocer los beneficios de la gestion de calidad en las
OE2 | M YPE del rubro juguerias en el distrito de Tambogrande—
Piura, afio 2020
;Considera que los empleados hacen un uso adecuado de sl 11111 NERE NERERE 11111 NERE 11111 11111 22 73%

8 |los recursos que cuentan para el desarrollo de sus 30 - 100%
funcianes? - NO 212 2 2 212 2 2 8 27%
¢En las M YPE rubro jugueria, observa que los empleados sl 0 0%

9 |aprovechan la infraestructuray el mobiliario de manera 30 - 100%
adeciiada nara brindar el servicio? NO 22f2)2]2]2|2]2)2|2)2f2]2]2)2]2])2]2)2f2]2]2)2f2]2])2]2)2]2]2]30 100%

10 ¢Evidencia que los empleados ejecutan adecuadamente su | SI 111)1]1 1111 j1]1 AR N N N A RN R F R RN BN EN Y Y 4 30 90% 100%

. . 0
labor para beneficio de la M YPE? NO 2 2 2 3 10%
¢Para usted las M YPE rubro juguerias le ofrecen un sl clalalalabalaltatlalatalalaltatlalabtalatabalaalatalalalalala]lal 20 100%

11 |reconocimiento en el contexto del distrito de 30 - 100%
Tamboarande? NO 0 0%

12 ¢Las M YPE rubro juguerias ofrecen un servicio sin S 1 1 1 1 1 5 30 17% 100%

()
errores? NO 2 212 21212121212 ]12]2 21212])2 2121212)12)12]12]2 2121 25 83%
13 ¢Usted se encuentra satisfecho con los productos y Sl SO T O N O T O N A O N O A O O N O O N I A A O Y A A A (0] 30 100% 100%
.. (1]
servicios que le ofrecen las M YPE? NO r 0 0%
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LIBRO DE CODIGO

Sls Clientes encuestados FRECUENC| PORCENT AJE
Ord Descripcion 1 = - |8 <=
S | O | 1| 2| 23| 24| 25| 26| 27| 28| 120 80| 131] 82| 133 134 | 135 136 | 137 | 138 | 130| 10| W1] U2 | u3|1s|15]| 16| u7|us|uo|Bo|S B g g sls =
[a [%5) e
Determinar los factores de la gestion de la calidad en las
OE 1| M YPE del rubro juguerias en el distrito de Tambogrande—
Piura, afio 2020

1 ¢Usted evidencia un compromiso real por parte de los Sijijij1]1 1 1j1]1]1])1 1j1]1]1]1 1j1]1]1]1 11111 ]1] 25 0 83% 100%
trabajadores al desempefiar su funcion? 2 2 2 2 2 5 17% ?

2 ¢Considera que las M YPE rubro Juguerias satisfacen sus | SI Tjrjryrfrjrfrjajprfjrpajrpagapapijaprjrjrjrjrfrjryrjrjrjrjajaf 30 30 100% 100%
necesidades? NO 0 0% ’

3 ¢Usted percibe que el personal esta capacitado para SI 1 1 1 3 0 10% 100%

~ -z 0
desempefiar adecuadamente su funcion? NO 2|2 2]2]2]z2 2l2]2]2)2]2]2]:2 222212 ]z2|2|2]2]2|2]2]2] 27 90%

4 ¢Usted ha evidenciado cambios en las M YPE rubro Sl 0 30 0% 100%
. . z s 0
Jjuguerias para ser mas competitivos? NO 2121212121212 2121221212 2122212221222} 2)]|2)12)2]|2)2]2] 30 100%

5 ¢Considera que los insumos que emplean las M YPE SI 11111 j1j1j1 1jp1j1fj1j1]1 11111 ]1 1jf1]1]1]1 1] 26 0 87% 100%

. P . 0
rubro juguerias son de calidad? NO 2 2 2 2 4 13%
6 ¢Usted puede observar que los emp leados se encuentran | S| 1 1j1]1]11]1 1111 1j]1]1]1 13 30 43% 100%
. 0
motivados en sus tareas? NO 2 2l2]2]2]12]2]z2 2 2l22)2]2|2]2]2]| 27 57%
7 ¢La MYPE rubro jugueria realiza encuestas sobre calidad | S| 0 0 0% 100%
0
del producto? NO 2 212212121222 2]2]2)2)2]2|2]2]2)2)2]2|2]2]2)2]2]2|2]2]2] 30 100%
Conocer los beneficios de la gestion de calidad en las
OE2 |[MYPE del rubro juguerias en el distrito de Tambogrande—|
Piura, afio 2020
¢Considera que los empleados hacen un uso adecuado de | B il 11111 14 47%

8 |los recursos que cuentan para el desarrollo de sus 30 100%
funciones? NO 2]2]2 2212 2l22)2]2]2]2]|2]2]2] 16 53%
¢En las MYPE rubro jugueria, observa que los empleados | 0 0%

9 |aprovechan la infraestructura y el mobiliario de manera 30 100%
adeciiada nara hrindar el servicio? NO 22222222222 ]2|2]2]2|2]2]2]|2]2|2]2]2)2]2]2]2]2]2]2] 30 100%

10 ¢Evidencia que los empleados ejecutan adecuadamente su | Sl 1 1 1 1jp1p1)1]1 11111 1111111 1] 20 30 67% 100%
labor para beneficio de la M YPE? NO 1212 5 5 5 12121 10 33% ’
¢Para usted las M'YPE rubro juguerias le ofrecen un s oo aaaalaaaaalalaaafaafalaafafalafalafafafafe] 20 100%

11 |reconocimiento en el contexto del distrito de 30 100%
Tamboarande? NO 0 0%
¢Las M YPE rubro juguerias ofrecen un servicio sin SI 11111 11111 111 10 33%

12 ” 30 100%
errores: NO 212 21221212 212]2 2l21212]2)2]2]2]2]|2] 20 67%

13 ¢Usted se encuentra satisfecho con los productos y Sl 1f1j1f1p1j]1]1 1 1 1 1 11 30 37% 100%

.. 0
servicios que le ofrecen las M YPE? NO 2 21212 21212121212 21212121212 2 2121 19 63%
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LIBRO DE CODIGO

S S Clientes encuestados FRECUENC]|PORCENT AJE
Ord Descripcion 2|3 = - EE B
2 | O | 1| 52|13 154 15| 156 | 157 | 158 159 | 180 361) 62| 163 | 184 | 165 | 266 | 167 sﬁg 5,)§ §o\
Determinar los factores de la gestion de la calidad en las
OE 1|MYPE del rubro juguerias en el distrito de Tambogrande—
Piura, afio 2020
1 ¢Usted evidencia un compromiso real por parte de los Sip1]1 1jrjryprfrjrjrj1j1 1j1]1]1]1 15 17 50% 100%
. ~ -7 0
trabajadores al desempefiar su funcién? 2 2 2 7%
) ¢;Considera que las M YPE rubro Juguerias satisfacen sus | Sl 1]1]1]1 1111 111111 1j1 15 17 50% 100%
. 0
necesidades? NO 2 2 2 7%
3 |¢Usted percibe que el personal estd capacitado para Sl 1]1 11111 1]1]1 1 11 17 37% 100%
~ -z 0
desempefiar adecuadamente su funcién? NO 212 212 212 6 20%

B ¢Usted ha evidenciado cambios en las M YPE rubro SI 111 1 3 17 10% 100%
- , s e 0
juguerias para ser mas competitivos? NO 2 202121212 212121212121212 14 47%

g |¢Consideraque los insumos que emplean las M YPE Sl 111 jifrjrjaijrgrjifrjrjigey 17 17 57% 100%
rubro juguerias son de calidad? NO 0 0% °

6 ¢Usted puede observar que los empleados se encuentran | S 1ji1prrjiprjrjiprjrjijafrjrjig1g1 17 17 57% 100%

. (]
motivados en sus tareas? NO 0 0%
; ¢La M YPE rubro jugueria realiza encuestas sobre calidad | SI 0 17 0% 100%
0
del producto? NO 22222222 ]2|2]2]2]2]2]2]2]z2 17 57%
Conocer los beneficios de la gestion de calidad en las
OE2 |MYPE del rubro juguerias en el distrito de Tambogrande—
Piura, afio 2020
¢Considera que los empleados hacen un uso adecuado de | g thalalabalatabatalatataladtalalals 17 57%

8 |los recursos que cuentan para el desarrollo de sus 17 100%
funciones? . NO 0 0%
¢En las MYPE rubro jugueria, observa que los empleados | g, 1 11111 1 111 7 23%

9 |aprovechan la infraestructura'y el mobiliario de manera 17 - 100%
adeciia : rvicin? NO 2 21212]2 2 21212]2 10 33%
¢Evidencia que los empleados ejecutan adecuadamente su | SI 11111 j1 1p1jajijrjrjijrjrg1 16 53%

10 . 17 100%
labor para beneficio de la M YPE? NO 2 1 3%
¢Para usted las M YPE rubro juguerias le ofrecen un 3| tlalalabalatabatalatatatlatalalals 17 57%

11 |reconocimiento en el contexto del distrito de 17 100%

NO 0 0%

Tamboarande?

15 |etesMYPE rubro juguerfas ofrecen un servicio sin Sl 111 jijprjrjijrjrjrjafrjrjig1g1 17 17 57% 100%
(]

errores? NO 0 0%
13 ¢Usted se encuentra satisfecho con los productos y Sl Tprjajrprjifrjrjajrjrjifrjrjijrf 17 17 57% 100%
.. 0

servicios que le ofrecen las M YPE? NO 0 0%
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RESUMEN LIBRO DE CODIGOS DE GESTION DE CALIDAD

O.E.1 Determinar los factores de la gestion de la calidad en las MYPE del rubro juguerias en el distrito de Tambogrande- Piura, afio 2020

PREGUNTA ESCALA CODIGO FRECUENCIA PORCENTAJE
. ) ) ) ) B Si 1 143 85,6%
1. (,Ustt_agl evidencia un compromiso real por parte de los trabajadores al desempefiar No 5 24 14,4%
su funcién?
167 100,0%
Si 1 162 97,0%
2. ¢Considera que las MYPE rubro Juguerias satisfacen sus necesidades? No 2 5 3,0%
167 100,0%
‘ ) ) ) 3 Si 1 62 37,1%
?u ;gg;eod percibe que el personal esta capacitado para desempefiar adecuadamente su No 5 105 62.9%
167 100,0%
‘ ) ) ) ) ) ) Si 1 6 3,6%
4. (,Ustgd_ ha evidenciado cambios en las MYPE rubro juguerias para ser mas No 5 161 96.4%
competitivos?
167 100,0%
. ) ) ) ] Si 1 155 92,8%
Sélbig;)dnomdera que los insumos que emplean las MYPE rubro juguerias son de No 5 12 7.2%
167 100,0%
Si 1 54 32,3%
6. ¢ Usted puede observar que los empleados se encuentran motivados en sus tareas? | No 2 113 67,7%
167 100,0%
Si 1 0 0,0%
7. ¢.La MYPE rubro jugueria realiza encuestas sobre calidad del producto? No 2 167 100,0%
167 100,0%
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RESUMEN LIBRO DE CODIGOS DE GESTION DE CALIDAD

0.E.2 Conocer los beneficios de la gestidn de calidad en las MYPE del rubro juguerias en el distrito de Tambogrande- Piura, afio 2020

PREGUNTA ESCALA CODIGO FRECUENCIA PORCENTAJE
8. ¢ Consid | leados h decuado de | t S . ol 08.1%
. ¢Considera que los empleados hacen un uso adecuado de los recursos que cuentan 0

para el desarrollo de sus funciones? No 2 70 41,9%
167 100,0%

) Si 1 16 9,6%

9. ;En las MYPE rubro jugueria, observa que los empleados aprovechan la No 5 151 90.49%

infraestructura y el mobiliario de manera adecuada para brindar el servicio? 70
167 100,0%

. ) . o Si 1 135 80,8%

IlaOI ¢Evidencia que los empleados ejecutan adecuadamente su labor para beneficio de No 5 32 19.2%
167 100,0%

] o Si 1 165 98,8%

11. ;Para usted las MYPE rubro juguerias le ofrecen un reconocimiento en el contexto No 5 5 120

del distrito de Tambogrande? ki
167 100,0%

Si 1 75 44,9%

12. ;Las MYPE rubro juguerias ofrecen un servicio sin errores? No 2 92 55,1%
167 100,0%

, . . Si 1 127 76,0%

k/IB\.((blIJEs;)ted se encuentra satisfecho con los productos y servicios que le ofrecen las No 5 0 24.0%
' 167 100,0%
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VARIABLE PERSONAL BRANDING

LIBRO DE CODIGO

5 S Trabajadores encuestados FRECUENCIA PORCENTAJE
Ord Descripcion 2|3 = = S < | 5
2138 2 e |7 |8 |o|wful|nluls]| s g J% 5| 8%
[a
OE 3 Detallar los elementos del personal branding en las MYPE del rubro
juguerias en el distrito de Tambogrande— Piura, afio 2020
1 | ¢Usted considera que las MYPE rubro jugueria gozan de la confianza de Sl 1 1 1)1 p1f{1]1 1 1 12 15 80% 100%
los consumidores? 2 2 2 20%
, | ¢Parausted las MYPE se preocupan por comunicar su marca hacia la Sl 1 1)1 15 33% 100%
sociedad? NO 21222 212212 10 67%
3 |¢LaMYPE fomenta la lealtad hacia algin producto en particular o su Sl 1 1111141 1111 13 15 87% 100%
marca? NO 2 13%
4 | ¢LaMYPE es capaz de realizar cambios acorde con las nuevas necesidades Sl 1 1 15 13% 100%
de los clientes? NO 2 22 2 2f22]2]2 13 87%
. . : SI 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15 100%
5 | ¢Se sienten comprometidos en representar a las MYPE rubro Jugueria? o 0 15 o 100%
0
g | ¢Usted considera seguir trabajando en las MYPE rubro Juguerfa, por un Sl 1 1111111 15 15 100% 100%
periodo largo? NO 0 0%
_ _ ] _ sI 1 a2l f2]12 15 100%
7 | ¢Usted se esfuerza por brindar un mejor desempefio que la competencia? o 5 15 ” 100%
0
OE 4 Describir las 4°p del personal branding en las MYPE del rubro juguerias en
el distrito de Tambogrande— Piura, afio 2020
g | cUsted se siente conforme con los resultados de las MYPE respecto a la Sl 1 1f1jr)prf1f1 1]1 12 15 80% 100%
demanda de clientes? NO 2 2 3 20%
g |¢Usted dalo mejor de si, para generar un valor agregado en el servicio que Sl 1 ljr)p1f1f1r)prj1f1j1}1 15 15 100% 100%
brindan? NO 0 0%
10 | ¢Tratan de generar un impacto positivo en los clientes para satisfaccion de Sl 1 ljr)p1f1f1r)prj1j1j1}1 15 15 100% 100%
los clientes? NO 0 0%
o o - ] S| 1 111|112 11|11 13 87%
11 | ;Usted se considera imprescindible en la funcidn que desempefia? 15 100%
NO 2 2 13%
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RESUMEN LIBRO DE CODIGOS DE PERSONAL BRANDING

O.E.3 Detallar los elementos del personal branding en las MYPE del rubro juguerias en el distrito de Tambogrande— Piura, afio 2020

PREGUNTA ESCALA CODIGO FRECUENCIA PORCENTAJE
i 0,
1. ¢ Usted considera que las MYPE rubro jugueria gozan de la confianza de los ZIO ; 132 2880;2
. 5 ,
consumidores? 15 100.0%
Si 1 5 33,3%
2. ¢Para usted las MYPE se preocupan por comunicar su marca hacia la sociedad? No 2 10 66,7%
15 100,0%
Si 1 13 86,7%
3. ;La MYPE fomenta la lealtad hacia algtn producto en particular o su marca? No 2 2 13,3%
15 100,0%
i 0,
4. ;La MYPE es capaz de realizar cambios acorde con las nuevas necesidades de los zlo % 123 ;2302
li ? :
clientes 15 100.0%
Si 1 15 100,0%
5. ¢Se sienten comprometidos en representar a las MYPE rubro Jugueria? No 2 0 0,0%
15 100,0%
i 0,
6. ¢ Usted considera seguir trabajando en las MYPE rubro Jugueria, por un periodo l%llo ; 105 180600/0A)
7 i
largo’ 15 100,0%
Si 1 15 100,0%
7. ¢Usted se esfuerza por brindar un mejor desempefio que la competencia? No 2 0 0,0%
15 100,0%
O.E.4 Describir las 4'p del personal branding en las MYPE del rubro juguerias en el distrito de Tambogrande- Piura, afio 2020
I 0,
8. ¢ Usted se siente conforme con los resultados de las MYPE respecto a la demanda de E‘ ; 132 2880?
clientes? o 0%
15 100,0%
Si 1 15 100,0%
9. ; Usted da lo mejor de si, para generar un valor agregado en el servicio que brindan? | No 2 0 0,0%
15 100,0%
i 0
10. ¢ Tratan de generar un impacto positivo en los clientes para satisfaccién de los z‘ ; 105 1800’00//0
clientes? Y 0%
15 100,0%
Si 1 13 86,7%
11. ¢ Usted se considera imprescindible en la funcién que desempefia? No 2 2 13,3%
15 100,0%
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Anexo 7: Turnitin

Turnitin Informe de Originalidad

Pracezado el 26-ene-2020 16:20 -03
Identificador: 1246603669

Nirmero de palabras: 11247
Entregada: 1

informe final Por Mirian Quito Ojeda

Yisualizador de documentos

fndice de similitud

0%

Similitud segan fuente
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Anexo 8: Evidencia de no Adeudo

Vista Previa Constancia de No Adeudo

. Nro: 082020-00007924
USERFSTTINE Fecha: 07-02-2020 10:59

CONSTANCIA DE NO ADEUDO

La Jefatura de Cobranzas hace constar que el alumno(a) QUITO OJEDA MIRIAN , con
codigo de matricula 0809141015, de la ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION;
no registra deuda pendiente a la fecha para optar TALLER DE TITULACION.

Se expide el presente a solicitud del interesado(a).

PIURA, 07 DE FEBRERO DEL 2020.

- -
V°B® CAJA voB° BIBLIOTECA () V5 FABORATORIOTCLINICA

(*) Requerido en los centros donde exista Biblioteca y/o Laboratorio.

ldel
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