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RESUMEN

El estudio tuvo por objetivo de investigacion Describir las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad y Competitividad de las Mypes,
Sector servicio, Rubro restaurants en el distrito de San Pedro de los Incas
— 2018. Con problema de investigacién: ;Como se caracteriza la gestion
de calidad de servicio y la competitividad de las MYPES, Sector
Comercio Rubro Restaurantes del Distrito de San Pedro de los Incas —
2018? Con una metodologia de investigacion de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo y disefio no experimental, con una poblacién de 10 MyPes
dedicada al servicio de restaurantes - del Distrito de San Pedro de los Incas
2020, y una muestra de tipo no probabilistico, aplicando encuestas como
instrumento de recoleccion de datos mediante la utilizacion de la técnica
de Observacion Directa, el Primer cuestionario para identificar la Calidad
de Servicios consta de 10 preguntas y 3 dimensiones (dimensién
Operativa = 4 preguntas; dimension Econdémico = 3 preguntas; dimension
Social = 3 preguntas, las cuales tienen 5 opciones de respuesta en escala
de Likert (5= muy malo, 4 = malo, 3 = regular, 2= bueno, 1 = muy bueno).
El segundo cuestionario de la medicion de la competitividad consta de 10
preguntas y 3 dimensiones (dimensién eficiencia = 4 preguntas; dimension
experimental = 3 preguntas; dimension Participacion del Mercado = 3
preguntas, las cuales tienen 5 opciones de respuesta en escala de Likert
(5= muy malo, 4 = malo, 3 = regular, 2= bueno, 1 = muy bueno). la que
me permitira determinar la problematica existente respecto a mis variables

de investigacion.

Palabras clave: Gestion de Calidad, Competitividad y Mypes.
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ABSTRACT

The objective of the study was to describe the main characteristics of the
Quality and Competitiveness Management of the Mypes, Service sector,
Restaurants category in the San Pedro de los Incas district - 2018. With
research problem: To what extent does the service quality management in
the competitiveness of the MYPES, Commerce Sector of the San Pedro
de los Incas District - 2018? With a research methodology of a quantitative
type, descriptive level and non-experimental design, with a population of
10 MyPes dedicated to the service of restaurants - from the District of San
Pedro de los Incas 2020, and a sample of a non-probabilistic type, applying
surveys as an instrument data collection using the Direct Observation
technique, the First questionnaire to identify the Quality of Services
consists of 10 questions and 3 dimensions (Operational dimension = 4
3

questions, the which have 5 response options on a Likert scale (5 = very

questions; Economic dimension = 3 questions; Social dimension

bad, 4 = bad, 3 = fair, 2 = good, 1 = very good.) The second questionnaire
for measuring competitiveness consists of 10 questions and 3 dimensions
(efficiency dimension = 4 questions; experimental dimension = 3
questions; Market Participation dimension = 3 questions, which have 5
answer options in Likert scale (5 = very bad, 4 = bad, 3 = fair, 2 = good,
1 = very good). The one that will allow me to determine the existing

problems regarding my research variables.

Key words: Quality Management, Competitiveness and Mypes.
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INTRODUCCION

Las Pymes, por ende, los restaurantes, necesitan adaptarse a los
requerimientos de competitividad a nivel total. El gobierno comienza a cultivar
un gran papel en este crecimiento al ingeniar medidas, técnicas y disefios de
sostén que impulsen los diferentes bordes a la singularidad y a la tierra de
ocupaciones. Inclusive, la sefial “mas competencia en el mercado nacional
conduce a una mayor capacidad para competir en una economia mas abierta
sugiere que la politica de defensa de la competencia sea utilizada como

instrumento de mejora de la competitividad”. (Cantillo. D, 2006)

Las PYMES de Latinoamérica, en especifico las peruanas, afrontan
distintos obstaculos, uno de éstos es su reincorporacion tarifa de sostén
arancelario “Céamara de Comercio — 20097, lo mismo que la debilidad general
que prevalece en el pais. Otros sesos que traban la competitividad del estado
son la endeblez en las técnicas de repertorio para la accion econémica ausente,
la gangrena en la gestion pablica y las vallas del sistema judicial.

El incremento de la compafilia se conseguird a través del
direccionamiento decisivo de la cometida, lo que incluye la aplicacién de un
encuadre de dimension del producto cefiida a los requerimientos del cliente,
empleos de liquidacion y posventa, propaganda enfilada a restaurantes,
contratacion del arbitrio bienintencionado y capacitacion de los abaceros.
(Martinez, 2007)

De acuerdo con (Biolos, 1996), “hay seis puntos a tener en cuenta para
una gerencia exitosa de la tecnologia y la innovacion”: La alta gerencia debe

involucrarse desde temprano, cuando las decisiones clave de estrategia y



recursos pueden ser cambiadas. Dejar campo a lo desconocido en el plan para
que la innovacion tecnologica sea dirigida por los hechos que se aprendan en
el camino.

Permitir que haya varias ideas de mejoramiento, asi se tendrian mas
opciones. Involucrar a los clientes temprana y frecuentemente y estar listo para
escuchar lo peor y revisar el plan consecuentemente. Contar con un consultor
externo que facilite las reuniones de grupo, pues es complicado ser el lider y el
facilitador al mismo tiempo. Cuando termine el proceso, valorar la experiencia
de aprendizaje, identificar fortalezas y debilidades. Hay datos que inciden en
recrecer la abundancia. La insercion de la tecnologia y la mecanizacion, la
filiacién de mejores usos, un procedimiento amable mas capacitado y educado,
el grueso de disciplina prima a mejores costos conjuntos, y exigencias
ministeriales interesantes, por ejemplo, inciden en la abundancia.

La inestabilidad, combinacion con la laceria, es un creador alternador
de muchas misericordias entre los becarios, ya que el hecho de que algunas
partes del Distrito de San Pedro de los Incas tengan una apariencia pronunciada
de naturales de la tierra, hace que los clientes visiten a excepcion de o, en su
lunar, no visiten ciertas partes del borde adonde estan situados algunos de los
restaurantes consultados.

La riqueza que representa la gastronomia peruana es mundialmente
conocida. Las personas del sector de San Pedro de los Incas, en su gran
totalidad, son ancestrales a la hora de comer. La plétora de restaurantes de olla
que se encuentran en este borde lo certificacion: el 20% de los entrevistados

mencion0 que la granazon tradicional es su logistica principal de



competitividad, puesto que existen medicaciones ancestrales que se remontan
rebosantes afios detras y son manejadas por manera desde periodos
inmemoriales.

Esto hace que su seso tenga mucha graduacion frente a la operatividad.
En la boga esta faja faro del pais viene siendo visitada por un babor, por las
subsistentes turistas de nuestros fiafios del yuxtapuesto pais del Ecuador y
connacionales que encuentran como decision de saludar motivos arqueoldgicos
“Centro Arqueoldgico Cabeza de Vaca” ubicado en el Distrito de San Pedro de
los Incas; sin dimitir de lado los amables saborcillos de la comida tipica que es
muy registrada por nuestros hermanos ecuatorianos.

Esta perseverante huida de excursionistas conlleva a gestar un abra de
instancia insatisfecha. Por otra parte, la carestia de restaurantes en cuanto a
calidad en el Distrito de San Pedro de los Incas, hace adeudado implementar
una direccion de calafia en la Mypes del borde establecimiento que les permita
desafiar a nivel municipal del acreditado Distrito y a nivel externo con los
restaurantes que ofrece el la Region Tumbes.

Para definir el problema se disefi6 la siguiente interrogante de
investigacion (Como se caracteriza la gestion de calidad de servicio y la
competitividad de las MYPES, Sector Comercio Rubro Restaurantes del
Distrito de San Pedro de los Incas — 2018? Asi mismo, se formulo el objetivo
general de investigacion: “Describir las principales caracteristicas de la
Gestion de Calidad y Competitividad de las Mypes, Sector servicio, Rubro
restaurants en el distrito de San Pedro de los Incas — 2018”. Y objetivos

especificos: “Determinar las principales medidas de atencion al usuario que



influye en el nivel de competitividad de los restaurantes que operan en el
Distrito San Pedro de los Incas, en el periodo 2018”. “Analizar el efecto que
produce el ambiente de atencidn al usuario en el nivel de competitividad de los
restaurantes que operan en el Distrito San Pedro de los Incas, en el periodo
2018”. “Preparar una medida de tiempo de espera de atencion al usuario
produce un efecto en el nivel de competitividad de los restaurantes que operan
en el Distrito San Pedro de los Incas, en el periodo 2018”.

El trabajo se ha de justificar en aquellos Gltimos afios han incrementado
las visitas de turistas que a diario experimenta la ciudad de Tumbes, por ello
producto de este vertiginoso mundo globalizado en que vivimos, trae consigo
la demanda de la gran diversidad de productos que aqui se ofrecen, entre ellos
podemos mencionar de manera especifica al rubro de servicios gastronémicos
que ofrecen la gran diversidad de restaurantes que operan en esta pequefia
ciudad. Por ello hemos tenido conveniente llegar a justificar en los

fundamentos teoricos.

En el aspecto tedrico cientifico, la presente investigacion aportara
como alternativas de solucion a los problemas de investigacion futuras en lo
gue respecta al sector comercio en el rubro de restaurants, asimismo resalten la

importancia de la gestion de la calidad del servicio y competitividad.

En el aspecto social, ayudara a la reflexion sobre la importancia del
rubro restaurant en nuestra region de Tumbes, preparar a la poblacion sobre el
brindar un servicio de atencion de calidad y especialidad en gastronomia

peruana y sobre todo tumbesina.



En el aspecto econdmico, permitird ser competitivos y posicionarse
como lider entre los restaurants de las lineas de pollerias, cevicheras y
restaurant contando con una administracion racional del recurso humano, la
estructura, la tecnologia, los recursos financieros y materiales son factores que
requieren ser administrados de manera inteligente por las personas que

conforman la empresa.

En el aspecto tecnoldgico, ayudara a las personas exigentes y criticas,
producto de las constantes innovaciones, por lo cual los restaurants del distrito
clasificados como 4 6 5 estrellas y de cierta categoria pueden ya no serlo en
comparacion con establecimientos de la misma categoria en el extranjero o en
otros destinos nacionales, por ello los administradores de los restaurants deben
innovar y disefiar nuevos procesos de atencién al cliente, carta variada de la

gastronomia.

De esta manera, esta investigacion se basa en que el Distrito de san
Pedro de los Incas, a pesar de estar en subdesarrollo en el rubro de la
gastronomia la misma que viene experimentando un crecimiento importante

con la presencia de Mixtura en la region de Tumbes.



. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

2.1.  Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales
(Silva, 2017) Estudi6 el andlisis para la evaluacién de la satisfaccion actual
de los empleados de los restaurantes de la Universidad San Francisco de
Quito. Esta investigacion también busca determinar si la satisfaccion de los
empleados influye en la calidad de servicio que prestan en cada punto de
venta, para la cual se recolecto informacion por medio de encuestas y
estudios anteriormente realizados por San Francisco Food Service
USFQGROUP S.A La satisfaccion laboral es un terreno estudiado en
diferentes &mbitos laborales ya que se conoce que un empleado feliz es
equivalente a un cliente satisfecho. Sin embargo, la cantidad de énfasis en
estudios sobre satisfaccion laboral no son lo suficientemente tomados en
cuenta por las empresas, aun teniendo en cuenta la importancia del
trabajador en compafiias de hospitalidad.
(Caicedo, 2017) Estudio el disefio del sistema integrado de gestion de la
calidad para la empresa productos fruti-dulces s.a. Esta investigacion busca
Disefiar el Sistema Integrado de Gestion de la Calidad para la Empresa
Productos Fruti-Dulces S.A., vinculando Buenas Précticas de Manufactura
en cumplimiento con el decreto 3075 de 1997 y la norma NTC ISO
9001:2015; por lo cual se recolecto informacion por medio de encuestas y
estudios; se concluye Mediante el andlisis de brechas realizado a la empresa
Productos Fruti-Dulces S.A., se detectd ausencia de planeacion estratégica,

identificacion de procesos internos, politica y objetivos de calidad, matriz



de riesgos e indicadores para los procesos Y la satisfaccion del cliente. Con
esto se definieron planes de accion, permitiendo implementar elementos
necesarios para lograr la consecucion de los objetivos de la empresa.

(V. Perez, 2017) Estudid el analisis de la asociatividad como estrategia para
mejorar la competitividad de las Pyme de television pagada de Imbabura y
Cotopaxi, Tuvo como objetivo general Alcanzar una mayor fortaleza
competitiva a traves de la implementacion de un plan de sostenibilidad para
la industria del sector grafico, con una metodologia de investigacion no
experimental, con una poblacion conformada por 1017 empresas
domiciliadas en la ciudad de Quito y una muestra de 279, aplicando como
instrumento de recolecciébn de datos la encuesta; concluyo La
sostenibilidad se enfoca hacia la satisfaccion de las necesidades de la
generacion actual con la finalidad de que existan los recursos suficientes
para las futuras generaciones, Se conoce que actualmente existe la
sostenibilidad social, sostenibilidad ambiental y sostenibilidad econdémica,
todas ellas se coordinan entre si para obtener un beneficio conjunto para
todos sus participantes, Dentro del &mbito empresarial, la sostenibilidad
social hace especial énfasis a la ejecucion de programas que favorezcan a
sus trabajadores y a la comunidad, la sostenibilidad ambiental hacia el buen
uso de los recursos naturales y la sostenibilidad econdmica hacia la

innovacion de nuevos productos.

2.1.2. Antecedentes nacionales
(Bonifacio, 2017) En su investigacion denominada “Caracteristicas Del

Financiamiento, La Capacitacion Y La Rentabilidad En Las Micro Y



Pequefias Empresas Del Sector Servicio, Rubro Hoteles - Huaraz, 2016;
cuya problematica ¢Cuales son las principales caracteristicas del
financiamiento, la capacitacion y la rentabilidad en las Mypes del sector
servicio, rubro hoteles en el distrito de Huaraz, 20167, y para ello se
establecio el objetivo general en: describir las principales caracteristicas
del financiamiento, la capacitacion y la rentabilidad en las Mype del &ambito
de estudio. La metodologia que se ha empleado es el enfoque cuantitativo.
El nivel fue descriptivo simple, no experimental y de corte transversal,
ademas de ello la poblacion y muestra estuvo conformada por los 23
propietarios y/o representantes legales de las MYPE, a los cuales se les
aplico 24 interrogantes y se utilizé la encuesta y con ello llegando a los
siguientes resultados de mayor relevancia. Respecto al financiamiento el
87% tiene financiamiento de terceros, el 48% recurren a entidades no
bancarias, el 100% aseguran haber obtenido financiamiento solicitado, el
65% obtuvieron crédito a corto plazo, el 39% nos dicen que han invertido
en el capital de trabajo el préstamo conseguido. Respecto a la capacitacion
el 61% tuvieron capacitacion para el otorgamiento de crédito, el 17% se
capacitaron en mas de 2 cursos, el 65% aseguran que su personal ha sido
capacitado, el 70% afirman que la capacitacion es una inversion. Respecto
a la rentabilidad el 91% consideran que su rentabilidad ha mejorado con el
financiamiento, el 70% aseguran que con la capacitacion 20 aumento su
rentabilidad y el 44% dicen que su rentabilidad no ha disminuido en el
periodo de estudio. En conclusion, queda demostrada que el financiamiento

y la capacitacion si inciden en la obtencion de una buena rentabilidad; en



concordancia con los resultados conseguidos de la muestra mediante los
instrumentos de medicidn que se relacionan positivamente con el marco
teorico.

(NUfez, 2015) investigacion titulada “Formalizacion y gestion de calidad
de las MYPE rubro lavado de autos Talara 2015, quien tuvo como objetivo
principal describir las principales caracteristicas de la formalizacion y la
gestion de calidad de las MYPE rubro lavado de autos Talara 2015, quien
utiliz6 una metodologia de tipo descriptivo, disefio no experimental,
transversal, obteniéndose como conclusiones que el 100% de las empresas
son formales; identificindose como indicadores de la formalizacion, estar
registrado ante SUNAT, declarar y pagar puntual sus impuestos, contar con
el Registro Nacional de la Micro y Pequefia Empresa, tener licencia de
funcionamiento y todos los documentos exigidos por la municipalidad. Asi
mismo, la emision de comprobantes de pago en cada una de sus
transacciones por el servicio. La adecuada gestion de calidad se manifiesta,
en que los propietarios consideran en un 100% que el tiempo utilizado para
realizar el servicio es adecuado, que hacen un inventario de los accesorios
de los vehiculos, que el personal se capacita contantemente y que conoce
claramente sus funciones, que cuentan con un ambiente para la
planificacion de actividades diarias, que controlan los horarios de entrada
y de salida de del personal, y que se supervisa la labor del personal cuando
termina de realizar su servicio.

(Palacios, 2014) En su investigacion En su investigacion titulada

“Caracterizacion de la capacitacion y la competitividad de las MYPE del



rubro ropa de bebés en el sector Blas Atienza del Mercado Modelo de
Piura”, presentada en la Universidad Los Angeles de Chimbote Piura. La
investigacion es de tipo descriptiva, presenta un nivel cuantitativo, con un
disefio no experimental transversal; la poblaciéon de estudio fueron las
tiendas de ropa de bebes del mercado modelo de Piura, y la muestra estuvo
conformada por 09 tiendas, con un total de 23 trabajadores; ademas se
consider6 los clientes tomando una muestra a criterio del investigador lo
cual fueron 50 clientes. Concluyd que la estrategia se refiere a una
habilidad o destreza, y la competitividad (es decir, la capacidad de hacer
uso de esa destreza para permanecer en un ambiente) es entonces un
indicador que mide la capacidad de una empresa de competir frente al
mercado y a sus rivales comerciales. La competitividad es también la
busqueda de una posicion relativamente favorable en un mercado, con

respecto a los rivales, la cual le permitird permanecer y expandirse.

2.1.3. Antecedentes locales
(Namuche, 2018) En su investigacion “Caracterizacion de la gestion de
calidad y competitividad en las MyPes en el sector servicio, rubro
hospedajes en el distrito de Tumbes, 2017 Tuvo como objetivo general
Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad y
Competitividad en las MyPes del sector Servicio, rubro Hospedajes en el
Distrito de Tumbes, 2017; con una metodologia de tipo descriptivo, nivel
de investigacion es cuantitativo y el disefio es no experimental de corte
trasversal; con una poblacion de 79 trabajadores de los hospedajes;

aplicando como instrumento la técnica de la encuesta; concluyd que se

10



identific6 que los usuarios de las MyPes encuestadas manifiestan
experimenta una buena sensacion pero que existe inconveniente para
contactarse con la persona idonea, brindado un servicio lento, con un
lenguaje poco claro, y no promueve un servicio de calidad, asi mismo le
toman en cuenta a la competencia para mejorar el servicio e instalaciones,
desarrollan capacitaciones que ayude a mejorar el servicio, considerando
los jefes la empatia como la méas importante, para brindar el servicio.

(Avalo, 2018) En su investigacion “Caracterizacion de la Competitividad
y Gestidn de Calidad de las MyPes del Sector Servicio Rubro Hospedajes
en el Cercado de Tumbes, 2018” Tuvo como objetivo general Determinar
la Caracterizacion de la Competitividad y la Gestién de Calidad de las
MyPes, en Sector Servicios Rubro Hospedajes en el Cercado de Tumbes,
Afio 2018; con una metodologia de tipo de investigacidn descriptivo, nivel
cuantitativo y disefio no experimental; con una poblacién de 10 MyPes con
una muestra de 68 clientes; aplicando como instrumento de técnica una
encuesta; concluyo que los clientes del rubro Hospedajes se identificd que
estan tomando mucho énfasis en los factores de la competitividad, porque
es lo més importante al momento de la calidad del servicio, en donde cuenta
con un proceso mediante un sistema de organizacién, que cuenta con las
herramientas necesarias para superar problemas de ambiente, ademas
utilizan la tecnologia como un sistema de control, contando con valores
éticos e implementacion de nuevos servicios para la satisfaccion del cliente,

y asi cuenta con un sistema de seguridad ante un posible extravio o
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sustraccion por parte del cliente, asi mismo muestran una dindmica para
mejorar el servicio a los usuarios.

(Ojeda, 2017) en su Tesis denominada “Caracterizacion en la Gestion de
Calidad Y Competitividad en las MyPes sector servicio rubro restaurantes
en la Urbanizacion José Lishner Tudela - Tumbes 2017, considera que una
empresa debe de contar con recurso humano que tenga los valores de
respeto, responsabilidad, confidencialidad, igualdad y autonomia como
principios éticos para poder tener la gestion de calidad y ser competitivo
en el rubro de restaurantes de Tumbes, ademas concluye que las ofertas que
hacen para sus clientes son buenas y mejores que las de la competencia
porque es una manera efectiva de retener a los clientes y por lo general la
mayoria de los clientes piensan que ello si recomendarian a estas empresas

por que brindan un buen servicio a sus clientes.

2.2. Bases teoricas y conceptuales

2.2.1. Gestion de Calidad

2.2.1.1.Definicion:
La Calidad puede definirse como un predecible grado de uniformidad, a
bajo costo y util para el mercado. Asi mismo es ldgico teniendo en cuenta
que es preciso y tratara siempre de cerrar las tolerancias de los procesos
investigando aun una mayor uniformidad del proceso.(Deming, 1986)
Podria definirse como la aptitud para el uso o propdsito, en general lo
especificamos como aquel conjunto de caracteristicas de un producto que
satisfacen las necesidades de los clientes y en consecuencia hacen

satisfactorio el producto, que coincide con la anterior en su conclusion y
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otra que se refiere a la organizacion; la calidad consiste en no tener
deficiencias. No hay la menor duda de que para obtener calidad es preciso
tener una organizacién que trabaje con calidad.(Juran, 1974)

Lo manifiesta como la conformidad a los requerimientos. Asi mismo afiade
que solo puede ser medida por el costo de la no conformidad. Por
consiguiente esta definicion esta limitada ya que depende de los
requerimientos gque se hayan considerado, si son los de los clientes o los de
los productores, por lo que puntualiza que calidad es “entregar a los clientes
y a nuestros compaferos de trabajo productos y servicios de manera
eficiente sin defectos y de manera eficaz en hacerlo a menor

tiempo.(Crosby, 1979)

2.2.1.2.Caracteristicas:
Gestion de calidad implementada en las empresas de produccion y servicio
cuenta con diversas caracteristicas, pero la mas primordial es la
responsabilidad de las partes involucradas, y se origina desde el disefio por
parte de los directivos; asegurando desde el origen, con la compra de
insumos y en la ejecucion exacta del trabajo; orientada al consumidor,
considerando opiniones, necesidades y expectativas que deben integrarse
en el disefio de productos y servicios orientada a las prioridades con
capacidad de innovacion tecnolégica y el grado de involucramiento de los

empleados en los procesos.(Soria, 2009)

2.2.1.3.Principios:
Se sefiala que dentro de la Gestion de Servicios existen diferentes

principios como: La ecuacion de la rentabilidad y la l6gica de la Gestion,
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la autoridad para la toma de decisiones, la estructura organizativa, la
supervision y el control, los sistemas de recompensas, el centro de atencién
de las mediciones. Por ello la produccién de una calidad percibida por el
cliente tiene que ser el centro de los sistemas de recompensa y la
satisfaccion de los clientes con el servicio debe constituir el centro de

atencion de la medicion de la productividad.(Naranjo, 2010)

2.2.1.4.Teoria:
Se menciona aqui que la Teoria de la gestion de servicios nos presenta un
novedoso enfoque para contextualizar la empresa; el cual, rompe con los
paradigmas tradicionales. Esta teoria se pronuncia a la empresa como una
totalidad funcional y propone cinco disciplinas que desarrolladas de forma
eficiente son capaces de transformar a la organizacion tradicional en una

organizacion inteligente. (Senge, 1990)

2.2.1.5.Dimensiones:

2.2.1.5.1. Operativa:
Se considera Operativa a todas aquellas competencias bioldgicas primarias
tales como la numerosidad, la ordinalidad, el conteo, la aritmética simple,
la estimacion y la geometria béasica, sirven como cimientos para el
aprendizaje formal del conocimiento matematico desarrollado a lo largo de
la historia cultural de la humanidad. (Geary, 2007)
Se le denomina a la solucién de problemas y la toma de decisiones de la
empresa en funcion a la construccion de un modelo simbolico examinando
y analizando entre relaciones que lleguen a una técnica en la toma de

decisiones en base a los resultados 6ptimos.(Moskowitz, 2015)

14



2.2.15.2.

2.2.153.

Econdmico

El término econdémico lo define como el estudio de la manera en que las
sociedades utilizan los recursos escasos para producir mercancias valiosas
y distribuirlas entre los diferentes individuos. (Thompson, 2006)

La definicion de econdémico es aquel estudio de como los individuos
transforman los recursos naturales en productos y servicios finales que
pueden usar las personas y también lo definen como algo barato en la
compra de un producto o servicio.(Vargas, 2016)

Econdmico se define como aquellos Estudios de los actos humanos en los
asuntos ordinarios de la vida. Explica como logra el hombre sus ingresos y

coémo los invierte.(Roca, 2013)

Social

Lo define como perteneciente o relativo a la sociedad. Entre si Social alude
a lo perteneciente o lo relativo a la sociedad que son un grupo de personas
gue comparten una misma cultura que interacttan entre si para conformar
una comunidad.(Aldana, 2008)

Lo sefialan como un sentido perteneciente, debido a que implica algo que
se comparte a nivel comunitario, por el prototipo de los conocimientos de
convivencia social que se refiere al mando de convivir que tienen los

componentes de una sociedad.(Santillana, 2012)

2.2.2. Competitividad

2.2.2.1.Definicion

Sefiala que es un rasgo positivo que significa que hay un publico amplio

para la venta de un determinado producto y la existencia de estrategias de
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comercializacion avanzada, por Ultimo, nos narra de una estructura tanto a
nivel de productores como de profesionales. (Porter, 1985)

Lo define como la idea de que las naciones compiten entre si. entonces si
un pais quiere elevar el nivel de vida de sus ciudadanos, el problema no es
la competitividad sino la productividad; cuyo objetivo es incrementar sus
niveles de productividad para el bienestar de sus ciudadanos. (Krugman,
2008)

Se identifica como aquella capacidad de una organizacion publica o
privada, lucrativa o no de mantener sistematicamente ventajas
comparativas, es decir sus habilidades, recursos, conocimientos y atributos
que le permitan alcanzar, sostener y mejorar una determinada posicion en

el entorno econdmico. (Correa, 2012)

2.2.2.2.Caracteristicas
“Seflala que existen 5 caracteristicas que convierten a las empresas
competitivas y provocan que se destaquen en la sociedad y el mundo de los
negocios”.(Hernandez, 2013)

e “Motiva a sus empleados”: Se aprecia como aquella fase esencial que

impulsa, administra y defiende la disposicion. Nos ensefian los
especialistas, cuando un sujeto ocasiona a sus empleados haciéndolos
deplorar valerosos sin incumbir su paraje o adeudamiento, el sujeto
intenta a reflexionase parte de la misma.

e “Cree en la innovacion”: Nos sefialan que una compariia no puede

ennegrecerse en la caducidad, debe de innovar y favorecer las

practicas, acierto estructuras como de noviazgos humanas.
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e “Es una figura lider”: Nos indican como expertos, cuando una

sociedad influye en cada una de las personas que forman parte de ella,
hace que el elenco trabaje con afecto, logrando las porterias y
objetivos.

e “Comparte el conocimiento”: Los patrones no deben sujetarse a

agregar sus conceptos. Cuando usted da a aprender lo que sabe a los
demas es admirado y respetado.

e “Esrealista”: Se sefiala que una empresa competitiva siempre sabe en
qué localizacion se encuentra y a partir de satisfaccion asesoria, toma

las medidas pertinentes para que surjan los altibajos.

2.2.2.3.Principios
Nos indican que aquellos principios que se emplean dentro de la competitividad

son los siguientes:(Martinez, 2013)

Mantenerse en la cima de las tendencias.

e Llegar a ser un campeon del cambio.

e Contratar, gratificar y promocionar a los mejores y mas brillantes
trabajadores.

e Pensar globalmente, actuar localmente.

e Inversion en tecnologia, gente y capacitacion.

e Luchar contra la complacencia del éxito.

e Innovar.
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2.2.2.4.Teoria
Se menciona en esta Teoria que la competitividad de una empresa puede
definirse como su capacidad para ofrecer un producto mas barato o de mayor
calidad, o cualquier combinacion de ambos factores. En un contexto de
competencia perfecta, implica vender el producto homogéneo a precios de
mercado, pero con menores costes de produccion, lo cual se traduce en mayores
beneficios. La falta de competitividad se asocia con la incapacidad de competir
ni en precio ni en calidad, lo cual suele ser sinbnimo de quiebra y desaparicion

de la empresa. (Fernandez, 2010)

2.2.2.5.Dimensiones

2.2.2.5.1. Eficiencia
Lo define como la 6ptima utilizacion de los recursos disponibles para la
obtencion de resultados deseados, de tal modo que también lo define como la
manera de operar de modo que los recursos sean utilizados de forma mas

adecuada.(Silva, 2009)

Nos determina que la eficiencia estd vinculada a utilizar los medios
disponibles de manera racional para llegar a una meta. Se trata de la capacidad
de alcanzar un objetivo fijado con anterioridad en el menor tiempo posible y
con el minimo uso posible de recursos, lo que supone una

optimizacion.(Umafia, 2005)

Entendemos el término de eficiencia como aquella capacidad de disponer de

alguien o algo para conseguir el cumplimiento adecuado de una funcién.
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De igual manera se sefiala como dicha capacidad de lograr ese efecto en
cuestion con el minimo de recursos posibles o en el menor tiempo

posible.(Arieu, 2013)

2.2.2.5.2. Experiencia
Lo define como una circunstancia 0 un acontecimiento que, por Sus
caracteristicas, resulta trascendental o digno de destacar en la vida de una
persona: “Haber vivido cinco afios en el exterior fue una experiencia muy
importante para mi”, “Sufrir un robo es una experiencia traumatica para

cualquier individuo”. (Meiler, 2011)

Se determina como el Conocimiento de algo, o habilidad para ello, que se
adquiere al haberlo realizado, vivido, sentido o sufrido una 0 mas veces.
Conjunto de conocimientos que se adquieren en la vida o en un periodo

determinado de ésta. (More, 2015)

2.2.2.5.3. Participacion del mercado
Se conoce como “participacion de mercado” al porcentaje de un producto
vendido por una empresa en relacion a las ventas totales de productos
similares de otras compafiias que comparten la misma categoria en un

mercado especifico.(Paredes, 2003)

Lo determina como el porcentaje de ventas de un producto o servicio que una
empresa tiene con respecto a las ventas totales del mercado en el que
participa. Asi se hace referencia al porcentaje que tenemos del mercado, de

un determinado producto o servicio especifico.(Estrella, 2014)
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Dispone de una utilizacion especial en el ambito de los negocios porque
justamente consiste en la proporcion de productos y de servicios que un

negocio vende, comercializa, en una region determinada.(Valencia, 2010)

2.2.3. MyPes
El Articulo 4° de la ley 30056, establece el concepto de micro y pequefia empresa
Es una unidad econémica que opera una persona natural o juridica, bajo cualquier
forma DE organizacion o gestion empresarial, que desarrolla actividades de
extraccion, transformacion, produccion y comercializacion de bienes o
prestacion de servicios, que se encuentra regulada en el TUO (TEXTO UNICO
ORDENADO), DE LEY DE COMPETIVIDAD, formalizacion u desarrollo de
las micho y pequefia empresa del acceso al empleo decente (D.L. N°1086). Es
importante resaltar que, la microempresa no necesita constituirse como persona
juridica, pudiendo ser conducida directamente por su propietario persona
individual. Podra, sin embargo, adoptar voluntariamente la forma de empresa
individual de responsabilidad limitada o cualquiera de las formas societarias
previstas por la ley. MICROEMPRESA, (de 1 a 10 nimeros de trabajadores, con
niveles de ventas anuales, con un monto maximo de 150 UIT). PEQUENA
EMPRESA, (de 1 a 100 numero de trabajadores, con niveles de ventas anuales,

con un monto maximo de 1700 UIT).

2.2.4. Restaurantes
Determinamos Restaurante a aquel local que tiene como denominacion brindar
servicio de atencion al cliente, en su mayoria son legales y su funcion principal
es brindar servicio de comida y bebida, al mismo tiempo brinda servicio para

eventos sociales incluyendo platos a la carta y menu.
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Asi mismo menciono que el Restaurante tiene como funcion principal es brindar
buen servicio, asegurando que los clientes obtengan satisfaccion y sean libres de
evaluar el tipo de servicio que deseen; es un establecimiento que tiene que contar

con documentos en regla y permiso de funcionamiento. (Barrera, 2018)

2.2.5. Trabajador
El trabajador se caracteriza por tener un estilo de vida laboral muy atareado es un
individuo que experimenta un ambiente de trabajo ya sea muy bien remunerado
0 no, percibe un clima laboral dependiendo de su entorno requiere de un foco de
estudio para subir niveles. También se caracteriza por expandir su economia,
existen diferentes personas que realizan sus laborales en el servicio doméstico,
Hotelero, servicio de comida y limpieza, reciben retribuciones y goce de haber

ayudado a mejorar su economia.

(Sanhueza & Silva, 2004)
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I1l.  HIPOTESIS
Las investigaciones de tipo descriptiva no necesariamente se formula hipotesis.

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2017)
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de investigacion

El estudio es de disefio no experimental, tipo cuantitativo y nivel descriptivo,

centrada en la determinacion de las caracteristicas de los contenidos de las

dimensiones de Calidad de Servicio y Competitividad de las MYPES.

(Hernandez et al., 2017)

4.2.Poblacion y muestra

La poblacion es finita y estuvo constituida por 10 MYPES del sector comercio

rubro restaurantes del Distrito de San Pedro de los Incas. La muestra esta

constituida a criterio del investigador considerando la totalidad de trabajadores.

Desempefiando sus funciones de acuerdo a los criterios de inclusion.

Tabla 1. Poblacién

Detalle REGIMEN # Duefio # Trabajadores
Restaurant: Sabor Marino MYPE 1 g
Restaurant: La Tormenta MYPE 1 3
Restaurant: El Encanto MYPE 1 3
Restaurant: Pez de Oro MYPE 1 3
Restaurant: Chimpum Callao MYPE 1 3
Restaurant: El Rincén de Mani MYPE 1 3
Restaurant: Bahia MYPE 1 3
Restaurant: La cabafiita de MYPE 1 3
William MYPE 1 3
Restaurant: Mi Cautivo MYPE 1 3
Restaurant: Lefa y Sabor MYPE 1

Fuente: Elaboracion propia.

4.3.Definicion y operacionalizacion de variables
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Tabla 2. Operacionalizacion de variables.

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADOR ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
La Calidad puede
definirse como un Se describird la variable - Atencion
predecible grado de gestion de calidad de Operativa - Tiempo
uniformidad, a bajo acuerdo a sus dimensiones - Presentacion
costo y util para el e indicadores permitiendo
mercado. Asi mismo determinar sus
es ldgico teniendo caracteristicas respecto al - Rentabilidad
en cuenta que es grupo de estudio. Econdmico - Solvencia Ordinal
preciso y tratard - Liquidez Nominal
Calidad de siempre de cerrar las - Expansion
Servicio tolerancias de los
procesos
investigando  adn Social - Servicios
una mayor - Impacto

uniformidad del
proceso.
(Deming, 1986)
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VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADOR ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Sefiala que es un rasgo g, yoscrinirg Ia competitividad Eficiencia - Reduccion de
positivo que significa que de calidad de acuerdo a sus costos
hay un publico amplio para - Ahorro de Tiempo
. dimensiones e indicadores
Competitividad _
la venta de un determinado permitiendo  determinar  sus
producto y la existencia de caracteristicas respecto al grupo - Reduccién de
estrategias de e estudio Experiencia costos Ordinal
comercializacion avanzadas, - Ahorro de Tiempo Nominal

por Gltimo, nos narra de una
estructura tanto a nivel de
productores como  de

profesionales. (Porter, 1985)

Participacion del

mercado

- Reduccién de
costos
- Ahorro de Tiempo

FUENTE: Elaboracion propia.
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4.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Para el estudio se recolectaron los datos durante el afio 2020. Para ello, se
solicito la autorizacion de los duefios de las MyPes, para la aplicacion de las
encuestas a sus clientes; una vez autorizado se presento el estudio, sus objetivos
y se solicito el consentimiento informado, previa firma del consentimiento se
procedio a realizar el recojo de los datos. Para la recoleccion de datos se empled
latécnica de la entrevista, donde el investigador realizé las preguntas y resolvid

la encuesta en funcidn a las respuestas que el propietario manifesto.

4.5.Plan de analisis
Se recolectaron las siguientes variables Rentabilidad y Competitividad, y como
seran mostradas, sefialando los tipos y técnicas estadisticas a dar uso. Se
recolecto los datos mediante el instrumento (encuesta), se tabularon y
graficaron de manera estructurada y exacta de acuerdo a cada variable y sus
dimensiones. Se emple6 estadistica descriptiva, calculando las frecuencias y
porcentajes, se usd del programa de hojas de calculo Excel 2013. Luego se
realiz6 el andlisis del instrumento. Programa SPSS versién 21 y validado por
expertos mediante la técnica de (sistema en procedimiento de juicio por

experto) por especialistas.

4.6.Matriz de consistencia
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Tabla 3. Matriz de consistencia.

FORMULACION i ; ESCALA pE
DEL PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLES METODOLOGIA MEDICION
Objetivo General:
Describir las principales caracteristicas de la Gestion
de Calidad y Competitividad de las Mypes, Sector
servicio, Rubro restaurants en el distrito de San Pedro
¢Como se de los Incas - 2018
caracteriza la
L ) ] o Obijetivo Especifico:
gestion de calidad Las investigaciones  peterminar las principales medidas de atencion
y la de tipo descriptivano @l usuario que influye en el nivel de
competitividad en . competitividad de los restaurantes que operan en . o
necesariamente  se o ) Tipo: Cuantitativo.
las MYPES del el Distrito San Pedro de los Incas, en el periodo \/1:
. formula hipotesis. Calidad de Servicio  Nivel: Descriptivo.
sector  comercio P 2018. P
rubro (Hernandez, Analizar el efecto que produce el ambiente de \/2: Competitividad  Disefio: No Experimental. Ordinaria
) atencion al usuario en el nivel de competitividad Nominal
restaurantes del Fernandez, &

Distrito San
Pedro de los
Incas, 20187

Baptista, 2017)

de los restaurantes que operan en el Distrito San
Pedro de los Incas, en el periodo 2018.

Preparar una medida de tiempo de espera de
atencion al usuario produce un efecto en el nivel
de competitividad de los restaurantes que operan
en el Distrito San Pedro de los Incas, en el
periodo 2018
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4.7.Principios éticos
Durante la ejecucion del presente estudio se respetaron los principios para
investigacion en humanos, autonomia, justicia y confidencialidad
(Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacién la Ciencia y la
Cultura, 2017); velando por el cumplimiento de las expectativas que presenta
la investigacion; se aplico principios éticos como la proteccion a las personas,
cuidado del medio ambiente y la biodiversidad, libre participacion y derechos
a estar informado, beneficencia no maleficencia y justicia (Universidad

Catolica Los Angeles de Chimbote, 2019)
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados

Tabla 4.

¢Coémo calificaria la cortesia y trato de los empleados de este restaurant?

1 2 3 4 5
N Muy Bueno Regular Malo Muy malo
Bueno
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X
Total 4 2 2 1 1

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 1.

0 T T T T 1
Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy malo

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 5.

¢ Como calificaria la limpieza del restaurante?

1 2 3 4 5
N Muy Bueno Regular Malo Muy malo
Bueno
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X
Total 3 5 2 0 0

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 2.

4.5

3.5 A

2.5

1.5 o

0 A A

Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy malo

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 6.

¢El tiempo que usted espera, para ser atendido es?

1 2 3 4 5
N Muy Bueno Regular Malo Muy malo
Bueno
1 X
2 X
3 X
4 X
5
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X
Total 2 3 4 1 0

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 3.

3.5 1

2.5

1.5 o

A
0 T T T T T

Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy malo

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 7.

¢Para usted, la calidad del servicio recibido es?

1 2 3 4 5
N Muy Bueno Regular Malo Muy malo
Bueno
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X
8 X X
9 X
10 X
Total 2 5 3 1 0

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 4.

4.5

3.5 1

2.5

1.5 o

0.5
0 A A

Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy malo

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 8.

¢Como le parece el precio que usted paga por el servicio que recibe?

1 2 3 4 5
N Muy Bueno Regular Malo Muy malo
Bueno
1 X X
2 X
3 X
4 X
5 X X
6 X
7 X
8
9 X
10 X
Total 1 3 5 1 0

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 5.

4.5
3.5 1
2.5

1.5 1

1_
0.5 -
A

0 T T T T 1
Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy malo

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 9.

¢Las ventajas competitivas frente a sus competidores por el nivel de estudios de su
personal, son?

1 2 3 4 5
N Muy Bueno Regular Malo Muy malo
Bueno
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X
Total 5 2 2 1 0

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 6.
5 -
4.5
4 -
3.5 -
3 -
25
2
1.5 -
: '}
0.5 -+
A
0 T T T T T
Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy malo

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 10.

¢El precio del servicio lo diferencia de las demas Mypes?

1 2 3 4 5
N Muy Bueno Regular Malo Muy malo
Bueno
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7
8 X
9 X X
10 X
Total 1 5 1 1 1

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 7.

4.5
3.5 1
2.5

1.5 o

1 4
0.5 A

0 T T T T 1
Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy malo

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 11.

¢,Como considera usted el nivel de ventas que obtiene en su Mypes?

1 2 3 4 5
N Muy Bueno Regular Malo Muy malo
Bueno
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X
Total 1 3 4 1 1

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 8.

3.5 1

2.5

1.5 o

0.5

0 T T T T Ll
Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy malo

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 12.

¢El nivel de rentabilidad financiera de su Mypes es?

1 2 3 4 5
N® Muy Bueno Regular Malo Muy malo
Bueno
1 X
2 X
3 X
4 X
5
6
7 X
8 X X
9 X
10 X
Total 1 5 3 1 0
Fuente: Elaboracién Propia
Figura 9.
5 -
45 -
a
35 -
3 -
25 -
5
1.5 -
3 B
0.5 -
0 | | | | —
Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy malo

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 13.

¢El nivel de liquidez de su Mypes es?

1 2 3 4 5
N® Muy Bueno Regular Malo Muy malo
Bueno
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6
7 X
8 X X
9 X
10 X
Total 2 5 2 1 0
Fuente: Elaboracién Propia
Figura 10.
5 -
45 -
a
35 -
3 -
25 -
5
1.5 -
3 B
0.5 -
0 | | | | S—
Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy malo

Fuente: Elaboracion Propia
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5.2  Anadlisis de resultados
5.2.1 Respecto a las caracteristicas de Gestion de Calidad
Los comensales representados por el 40% calificaron de buena la cortesia
y el trato del servicio influyendo en la calidad del servicio de los restaurants
del Distrito de San Pedro de los Incas. Los comensales representados por
el 50% calificaron de buena la limpieza influyendo en la calidad del
servicio de los restaurants del Distrito de San Pedro de los Incas. Los
trabajadores representados por el 40% calificaron de regular el tiempo
influyendo en la calidad del servicio de los restaurants del Distrito de San
Pedro de los Incas. Los comensales representados por el 50% calificaron
de bueno el tiempo la calidad del servicio influyendo en la calidad del
servicio de los restaurants del Distrito de San Pedro de los Incas. Los
trabajadores representados por el 50% calificaron de regular el precio de
cada servicio influyendo en la calidad del servicio de los restaurants del
Distrito de San Pedro de los Incas. Discrepando con (M. Perez, 2017) quien
concluye que La sostenibilidad se enfoca hacia la satisfaccion de las
necesidades de la generacion actual con la finalidad de que existan los
recursos suficientes para las futuras generaciones, Se conoce que
actualmente existe la sostenibilidad social, sostenibilidad ambiental y
sostenibilidad economica, todas ellas se coordinan entre si para obtener un
beneficio conjunto para todos sus participantes, Dentro del ambito
empresarial, la sostenibilidad social hace especial énfasis a la ejecucion de

programas que favorezcan a sus trabajadores y a la comunidad, la
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sostenibilidad ambiental hacia el buen uso de los recursos naturales y la
sostenibilidad econdmica hacia la innovacion de nuevos productos.
5.2.2 Respecto a la Caracteristica de Competitividad

Los trabajadores de los restaurants representados por el 50% calificaron de
muy buena las ventajas competitivas frente a sus competidores por el nivel
de estudios de su personal influyendo en la competitividad de los
restaurants del Distrito de San Pedro de los Incas. Los trabajadores
representados por el 50% calificaron de bueno el precio del servicio lo
diferencia de las demas MyPes influyendo en la competitividad de los
restaurants del Distrito de San Pedro de los Incas. Los trabajadores
representados por el 40% calificaron de regular el nivel de ventas que
obtiene en su MyPes influyendo en la competitividad de los restaurants del
Distrito de San Pedro de los Incas. Los comensales representados por el
50% calificaron de bueno el nivel de rentabilidad financiera de su MyPes
influyendo en la competitividad de los restaurants del Distrito de San Pedro
de los Incas. Los trabajadores representados por el 50% calificaron de
bueno el nivel de liquidez de su MyPes influyendo en la competitividad de
los restaurants del Distrito de San Pedro de los Incas. Corroborando con
(Namuche, 2018) quien concluyo que se identifico que los usuarios de las
MyPes encuestadas manifiestan experimenta una buena sensacion pero que
existe inconveniente para contactarse con la persona idénea, brindado un
servicio lento, con un lenguaje poco claro, y no promueve un servicio de
calidad, asi mismo le toman en cuenta a la competencia para mejorar el

servicio e instalaciones, desarrollan capacitaciones que ayude a mejorar el
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servicio, considerando los jefes la empatia como la mas importante, para

brindar el servicio.
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VI.

CONCLUSIONES

Las MYPES de servicios del rubro restaurants del Distrito de San pedro
de los Incas, califican como muy buenos la cortesia, y buen trato, asi
como también es buena la limpieza que brinda cada restaurant, en tanto
al tiempo de espera para ser atendido respondieron que es regular,
asimismo la calidad del servicio que brindan es bueno, siendo estas las
principales caracteristicas que permiten a cada Pymes de este rubro
lograr mantener una eficiente gestion de calidad del servicio
gastronémico dentro del distrito de San Pedro de los Incas, ya que las
empresas su desarrollo estd en desarrollo en un nivel promedio de
calidad de gestion.

Del estudio realizado se concluye que las MYPES de servicios del
rubro restaurants del Distrito de San pedro de los Incas, califican como
buena la calidad del servicio debido a que la mayoria opind que
cortesia, el trato, el servicio de limpieza influyen en la calidad del
servicio con que se brindan los platos gastrondmicos dentro del distrito
de San Pedro de los Incas, ayudados a los factores sociales como es la
presencia de trabajadores publicos y privados que exigen lugares
saludables y de buen confort para degustar de un almuerzo y/o
compartir de forma diaria o por eventos.

Del estudio realizado se concluye que las MYPES de servicios del
rubro restaurants del Distrito de San pedro de los Incas, califican como
MyPes con calidad de Gestion, permitiendo estar posicionado como

lider en el rubro de gastronomia, precisando que Sse cuenta con ventajas
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competitivas frente a los demas restaurant, destacando el buen sabor y
la buena sazon de cada plato, combinado con la presencia de féminas
como anfitrionas y con un ambiente confortable de pefia contando con
orquestinas para el buen y exigente comensal.

Del estudio realizado se concluye que las MYPES de servicios del
rubro restaurants del Distrito de San pedro de los Incas, opinaron que
las ventajas competitivas frente a sus competidores son muy buenas, en
este contexto, también opinaron que el nivel de ventas sea regular, en
tanto se mantienen niveles buenos de rentabilidad y de liquidez, razones
financieras que nos permiten evaluar y tomar decisiones y sobre todo
manteniendo niveles de rentabilidad buenos, le permite seguir
aplicando ventajas competitivas para seguir el posicionamiento

adecuado, y buscar ser lider el en rubro.
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ANEXO

Anexo 01: Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

La informacion obtenida en el presente cuestionario tiene como objetivo ser utilizada
en la realizacion de la investigacion sobre “CALIDAD DE SERVICIO Y
COMPETIVIDAD DE LAS MYPES, SECTOR COMERCIO RUBRO
RESTAURANTES DEL DISTRITO DE SAN PEDRO DE LOS INCAS - 2018 la
informacién que usted proporcionara sera utilizada solo con fines académicos y
conservados con absoluta confidencialidad, por lo que se agradece su valiosa

colaboracion.

Caracteristicas de la Calidad de Servicios:

El cuestionario de la medicion de la calidad del servicio proporcionado a clientes por
Restaurantes en el Distrito de San Pedro De Los Incas; utilizacion de la técnica de
Observacion Directa, el cual consta de 10 preguntas y 3 dimensiones (dimensién
Operativa = 4 preguntas; dimension Econémico = 3 preguntas; dimensién Social = 3
preguntas, las cuales tienen 5 opciones de respuesta en escala de Likert (5= muy malo,
4 = malo, 3 =regular, 2= bueno, 1 = muy bueno).
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1 2 3 4 5
(Muy | (Bueno) | (Regular) | (Malo) | (Muy
Bueno) Malo)

.COMO CALIFICARIA LA
CORTESIA Y TRATO DE LOS
EMPLEADOS DE ESTE
RESTAURANT?

.COMO CALIFICARIA LA
CORTESIA Y TRATO DE LOS
EMPLEADOS DE ESTE
RESTAURANT?

.COMO CALIFICARIA LA
LIMPIEZA DEL RESTAURANTE?

¢EL TIEMPO QUE USTED ESPERA,
PARA SER ATENDIDO ES?

¢COMO LE PARECE EL PRECIO
QUE USTED PAGA POR EL
SERVICIO QUE RECIBE?

¢(LAS VENTAJAS COMPETITIVAS
FRENTE A SUS COMPETIDORES
POR EL NIVEL DE ESTUDIOS DE SU
PERSONAL, SON?

¢(EL PRECIO DEL SERVICIO LO
DIFERENCIA DE LAS DEMAS
MYPES?

¢(COMO CONSIDERA USTED EL
NIVEL DE VENTAS QUE OBTIENE
EN SU MYPES?

¢EL NIVEL DE RENTABILIDAD
FINANCIERA DE SU MYPES ES?

¢EL NIVEL DE LIQUIDEZ DE SU
MYPES ES?
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Caracteristicas de la Competitividad:

El cuestionario de la medicion de la competitividad proporcionado a clientes por
Restaurantes en el Distrito de San Pedro De Los Incas; utilizacion de la técnica de
Observacion Directa, el cual consta de 10 preguntas y 3 dimensiones (dimension
eficiencia = 4 preguntas; dimension experimental = 3 preguntas; dimension
Participacion del Mercado = 3 preguntas, las cuales tienen 5 opciones de respuesta

en escala de Likert (5= muy malo, 4 = malo, 3 = regular, 2= bueno, 1 = muy bueno).

1 2 3 4
(Muy | (Bueno) | (Regular) | (Malo)
Bueno)

(Muy
Malo)

.COMO CALIFICARIA LA
CORTESIA Y TRATO DE LOS
EMPLEADOS DE ESTE
RESTAURANT?

.COMO CALIFICARIA LA
LIMPIEZA DEL RESTAURANTE?

¢EL TIEMPO QUE USTED ESPERA,
PARA SER ATENDIDO ES?

¢(PARA USTED, LA CALIDAD DEL
SERVICIO RECIBIDO ES?

¢(COMO LE PARECE EL PRECIO
QUE USTED PAGA POR EL
SERVICIO QUE RECIBE?

¢(LAS VENTAJAS COMPETITIVAS
FRENTE A SUS COMPETIDORES
POR EL NIVEL DE ESTUDIOS DE SU
PERSONAL, SON?

¢EL PRECIO DEL SERVICIO LO
DIFERENCIA DE LAS DEMAS
MYPES?

¢(COMO CONSIDERA USTED EL
NIVEL DE VENTAS QUE OBTIENE
EN SU MYPES?
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¢EL NIVEL DE RENTABILIDAD
FINANCIERA DE SU MYPES ES?

¢EL NIVEL DE LIQUIDEZ DE SU
MYPES ES?
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Anexo 02: Turnitin
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