v
<,
&
‘o

C A

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

CARACTERIZACION DE GESTION DE CALIDAD Y
COMPETITIVIDAD EN LAS MYPE RUBRO
RESTAURANTES EN EL DISTRITO DE PARINAS-
TALARA, ANO 2021
TESIS PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL DE

LICENCIADO EN ADMINISTRACION
AUTOR:

ANTON GALAN, JUAN FRANCISCO
ORCID: 00000-0002-0520-9650
ASESORA:

PALACIOS DE BRICENO, MERCEDES RENEE
ORCID: 000-0001-8823-2655

PIURA-PERU
2021



EQUIPO DE TRABAJO
AUTOR
Antén Galén, Juan Francisco
ORCID: 00000-0002-0520-9650
Universidad Catolica Los Angeles Chimbote, Estudiante

de Pregrado, Piura Peru

ASESOR
Palacios de Bricefio, Mercedes Reneé
ORCID: 0000-0001-8823-2655
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, Facultad de
Ciencias Contables, -financiera y Administrativas, Escuela

Profesional de Administracién, Piura, Peru

JURADO

Vilela Vargas, Victor Hugo

ORCID: 0000-0003-2027-6920

Guzman Castro, Ivan Arturo

ORCID: 0000-0002-4650-4322

Chumacero Ancajima, Maritza Zelideth

ORCID: 0000-0001-7372-741X



FIRMA DE JURADO Y ASESOR

Magtr. Victor Hugo Vilela Vargas
ORCID: 0000-0003-2027-6920

Presidente

Mgtr. Ivan Arturo Guzman Castro
ORCID: 0000-0002-4650-4322

Miembro

Mgtr. Maritza Zelideth Chumacero Ancajima
ORCID: 0000-0001-7372-741X

Miembro

Dra. Mercedes Reneé Palacios de Bricefo
ORCID: 0000-0001-8823-2655

Asesora



AGRADECIMIENTO

A la Universidad Catélica Los Angeles Chimbote.



DEDICATORIA

A la memoria de mis queridos padres.



RESUMEN

La investigacion denominada “Caracterizacion de gestion de calidad y competitividad
en las MYPE rubro restaurantes en el distrito de Parifias- Talara, afio 2021”; presento
como objetivo general determinar las caracteristicas de gestion de calidad y
competitividad en las MYPE rubro restaurantes en el distrito de Parifias-Talara, afio
2021. Se empled la metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental, de corte transversal. Las MYPE objeto de investigacion fueron 05
restaurantes, para la variable gestion de calidad la poblacion es finita con 5
propietarios, luego es de caracter infinita para ambas variables. Se conformd una
muestra de 121 clientes, se aplico la técnica de la encuesta y el instrumento del
cuestionario. Conforme a los resultados de funciones de gestion de calidad, prioriza
la planificacion el 80% de poseen conocimiento de la competencia, principios de
gestion de calidad, compromiso y competencia el 61% evidencia que los trabajadores
no estdn comprometidos con sus funciones, los aspectos determinantes de la
competitividad el 83% en cuanto a la capacidad el éxito del restaurante depende de
habilidades del administrador, las ventajas competitivas, el 64% en la diferenciacion
fundamenta que se carece de una diferenciacion en la carta. En las conclusiones las
funciones priorizan la planificacion se posee conocimiento de la competencia. En los
principios, se prioriza el compromiso y competencia ya que los trabajadores no estan
comprometidos con sus funciones. En los aspectos determinantes de competitividad se
consolido en capacidad de gerencia el éxito del restaurante depende de las habilidades
del administrador. En ventajas competitivas, la consolidacién en la diferenciacion se
fundamenta que se carece de una diferenciacion en la carta.

Palabras claves: Gestion de calidad, Competitividad, MYPE, Restaurantes.



ABSTRACT

The research called "Characterization of quality management and competitiveness in
the MYPE category restaurants in the district of Parifias-Talara, year 2021"; presented
as a general objective to determine the characteristics of quality management and
competitiveness in the MYPE for restaurants in the district of Parifias-Talara, year
2021. The quantitative and descriptive-level methodology was used with a non-
experimental, cross-sectional design. The MYPE under investigation were 05
restaurants, for the quality management variable, the population is finite with 5
owners, therefore it is infinite for both variables. A sample of 121 clients was formed.
According to the results of quality management functions, 80% of those who have
knowledge of the competence, quality management principles, commitment and
competence prioritize planning, 61% evidence that workers are not committed to their
functions, the determining aspects 83% of competitiveness in terms of capacity, the
success of the restaurant depends on manager skills, competitive advantages, 64% on
differentiation, based on the lack of differentiation in the menu. In the conclusions, the
functions prioritize planning, there is knowledge of the competence. In the principles,
commitment and competence are prioritized since workers are not committed to their
functions. In the determining aspects of competitiveness, the success of the restaurant
is consolidated in management capacity depends on the manager's skills. In
competitive advantages, consolidation in differentiation is based on the lack of a

differentiation in the carte.

Keywords: Quality Management, Competitiveness, MYPE, Restaurants.
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I. INTRODUCCION

Dentro de los paises de la Union Europea, Latinoamericanos y parte del Caribe
las MYPES representan cerca del 99% de la totalidad de las compaiiias, a consecuencia
otorgan un porcentaje alto de empleabilidad (67%), dado por la variedad en los
sectores de produccion y de servicios. (Comisién Econdmica para América Latina y el
Caribe, 2017).

Argumenta Vasquez (2017), que las MYPES en estos tiempos reflejan un sector
importante para la estructura de produccion peruana, refleja el 95,9% de la totalidad
de establecimientos a nivel nacional; con un desarrollo méximo hasta del 97,9% a esto
se afiaden las pequefias empresas. Referente a la informacion del Ministerio de
Trabajo, las MYPES brindan empleabilidad a mas del 80% de la PEA (Poblacién
Econdmicamente Activa, de esta manera generan el 45 % del PBI (Producto Bruto
Interno). Las MYPES son sustanciales para el progreso econémico en el Perq, en lo
cual representan generacion de diversos cargos laborales; disminucién de la pobreza
ya que las actividades generan ingresos; incentivando a un alma emprendedora; como
una fuente transcendental de crecimiento sobre todo en el &mbito privado.

Las condiciones en las que se encuentran la mayor parte de los restaurantes en
el distrito de Parifias - Talara; en lo que respecta a la gestion calidad; la mayoria de las
MYPES poseen un conocimiento de la competencia, pero no perciben eficacia en la
atencion al cliente, ademas hay carencia de motivacién por parte de los trabajadores,
a consecuencia poseen un desempefio inadecuado, tampoco realizan evaluacion de
satisfaccién a los clientes. No obstante, la mayoria de las MYPES no cumplen las
expectativas y necesidades de los clientes, dejando de lado el nivel éptimo de

compromiso adecuado, por carencia de capacitacion, también se evidencia la falta de



habilidades y conocimientos, provocando que en sus establecimientos exista una
ineficiencia en sus labores cotidianas.

A nivel competitivo, no utilizan estrategias adecuadas con la finalidad de
aumentar la demanda de clientes potenciales, ademas no evidencian innovacion en los
establecimientos, también se sefiala que no se percibe el valor agregado en el servicio.
Finalmente, la gran parte de MYPES consideran que los precios en las cartas estan
acorde a los precios de mercado, pero no se diferencian de la variedad de los platos,
ocasionando una falta de diferenciacion, a consecuencia no logran ser competitivas en
el mercado.

En la actualidad las Micro y Pequefias Empresas (MYPE) forman parte
sustancial en la economia de Perd. De acuerdo al Ministerio de Trabajo y Promocion
del Empleo, relevante en la contribucién con el PBI en un 40%, ademas no se
contabiliza la generacion de autoempleo, aun asi, el crecimiento de las MYPES esta
estancado, por la variedad de factores, careciendo de un sistema tributario en lo cual
brinde superar las dificultades entorno a la formalizacion empresarial y un desarrollo
sostenible de las mismas, para lograr asi un crecimiento econdmico para el beneficio
de las mismas. (Barraza, 2016)

Romero (2018), considero que las MYPES en el Peru representan el 98,6% de
las unidades empresariales, a consecuencia brinda un crecimiento a millones de
empleados que apoyan al crecimiento de la economia del pais. Ademas, esto permite
a las MYPES, seguir creciendo como empresa, dando lugar a la creacion o expansion
de estas empresas, dinamizando nuestra economia.

Segun la Asociacion de Emprendedores del Peri (ASEP), las microempresas

forman parte sustancial en distintos paises, en la cual son el centro de su actividad



econdmica. Por otra parte, a pesar de generar diversos empleos, la calidad es
demasiado diversa, es decir, el subempleo es frecuente y en gran parte de los cargos
laborales, en los que se desempefian mujeres, no tienen remuneraciones Gptimas, de

acorde al mercado laboral.

La problematica que presentan las MYPES fue lo que motivo la presente
investigacion, las condiciones en las que se encuentran la mayor parte de los
restaurantes en el distrito de Parifias - Talara; en lo que respecta a la gestion calidad;
la mayoria de las MYPE poseen un conocimiento de la competencia, pero no perciben
eficacia en la atencion al cliente, ademas hay carencia de motivacion por parte de los
trabajadores, a consecuencia poseen un desempefio inadecuado, tampoco realizan
evaluacion de satisfaccion a los clientes. No obstante, la mayoria de las MYPES no
cumplen las expectativas y necesidades de los clientes, dejando de lado un nivel 6ptimo
de compromiso adecuado, por carencia de fortalecimiento de capacidades, también se
evidencia la falta de habilidades y conocimientos, provocando que en sus
establecimientos exista una ineficiencia en sus labores. Por otra parte en lo que respecta
a la rentabilidad, los pequefios empresarios no observan una competitividad, lo que
conlleva a no tener un conocimiento exacto de la atencion de mercado.

La presente investigacion se trabaja en base a la Gestion de Calidad y
Competitividad de las MYPE rubro Restaurantes del distrito de las Parifias - Talara.
Las MYPE tienen un rol sustancial en el desarrollo econémico y social del pais, es
decir poseen un alto nivel en base a la participacion del PBI y forma parte del segmento
empresarial en donde més se concentra la Poblacion Econdmicamente Activa. Las

MYPES son parte muy importante de nuestra economia, y en esta investigacién nos



permite conocer las caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad que las
MYPES vienen empleando, para continuar vigentes en el mercado en el cual se vuelve
cada vez més competitivo.

En el analisis del ambiente externo o macro ambiente, dentro del aspecto
Legal, el Congreso de la Republica del Perd, promulgé la Ley N° 30056 “Ley que
implica facilitar la inversion e impulsar el desarrollo en el sector productivo y el
crecimiento en los diversos rubros empresariales”, cuyo objetivo principal es promover
la competitividad, formalizacion y el crecimiento de las micro, pequefias y medianas
empresas, esta ley establece diversos mecanismos, estrategias para alcanzar la
competitividad empresarial, en los diversos rubros de las organizaciones. (Ramos,
2016).

El ministro de Comercio Exterior y Turismo, Eduardo Ferreyros, informo: "En
La Libertad hubo un crecimiento del 12% de visitantes, no obstante en Piura, en las
zonas de playa como Talara, hubo un decrecimiento del 10% , debido a diferentes
problemas que se han presentado”, sefiala que “En Talara se deben realizar trabajos
operativos relacionados con la escasez del liquido elemento, solucionar problemas de
saneamiento y diversas rutas que estan colapsando, se estd ejecutando diferentes
programas de nivel especifico para brindar una solucion en los restaurantes del norte".
(Diario Gestion, 2017).

Referente a las estrategias de formalizacidn, el ministerio de economia y
finanzas, sefiala una contemplacion de busqueda para asi aumentar beneficios, y la
reduccion de los costos en el proceso de formalizacion. Define que el primer objetivo
son las condiciones favorables a traveés del financiamiento en el sector de las MYPES,

como el uso de los diversos instrumentos financieros, y lineas de crédito favorables,



establecidas en el régimen MYPE tributario, brindando un bono en base al
cumplimiento del cronograma de pago de impuestos y también la devolucion de
manera anticipada del impuesto general a las ventas (IGV).

Dentro del factor econémico; las MYPE de rubro restaurantes en el distrito de
Parifias, en el Peru se hace una estimacion equivalente a la reduccién del 3.4% del PBI
para el presente afio, siendo mayor al del afio 2017 (3.1 %), a consecuencia de la
expansion del gasto publico respecto a la infraestructura de los juegos panamericanos,
y del egreso financiero provocados por los intereses de la deuda publica. Los ingresos
obtendran un nivel 6ptimo en su primera vez desde el afio 2012, a pesar de ello no
alcanzara a una compensacion de determinados gastos. Esta ligera mejoria reflejara un
aumento del dinamismo sobre la demanda interna, aumentando el precio de los
metales, gran disminucién de devoluciones de impuestos que las MYPES optan al
acogimiento del “Impuesto General a las Ventas (IGV) justo”, que es aplazar ¢l pago
de impuestos, también se proyectd que el determinado saldo respecto a la deuda
publica bruta alcanza este afio un gran nivel de 26.5% del PBI. BBVA. (Research,
2018).

Existe un descenso de la inflacién de manera significativa en los Ultimos meses,
en un 0.4 % por abajo del rango meta. Siendo el porcentaje de nivel demasiado inferior
desde el 2009, Esta inclinacion de la inflacion se destaca por el descenso que existe
en los precios luego del fendmeno del nifio costero y en otros aspectos naturales y
circunstanciales, también se debe a una cantidad elevada de produccion, contribuye
también el bajo indice de inflacion la ausencia de una gran presion de demanda
referente a los precios debido a la posicion ciclica en nuestra economia, ademas la

importancia de la moneda peruana, No obstante en los préximos meses la tendencia
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del rango meta nos arrojara el resultado del (2 %) y se estima que se lograra a finales
del presente afio. BBVA. (Research, 2018).

Las Micro y Pequefias empresas (MYPES), representan un papel importante en
la economia nacional puesto que generan un gran aporte al Producto Bruto Interno
(PBI), las MYPES arraigan grandes desafios, como una constante lucha de crecimiento
y los diferentes rubros, tienen conocimiento que se debe generar productos de calidad.
Las MYPES deben de tener claros sus objetivos y la forma de cémo alcanzarlos. Se
ejecutan diversas estrategias de produccién, comercio, administracion y de inversion
para las nuevas tecnologias y deben preocuparse por generar un determinado soporte
en base a una estabilidad financiera dentro de un corto y mediano plazo. (Torriani,
2018).

Por parte del factor geogréfico, en Parifias se ubican los restaurantes al norte
del Peru. Es parte del departamento de Piura, Talara tiene una extension de 2°799,49
kilometros cuadrados y se ubica en tablazos desérticos y gran variedad de bosques de
algarrobo que pueblan quebradas en su total parte secas. Dentro de su territorio se
encuentra los balnearios mas visitados, como son: Mancora, EI Nuro, Los Organos y
Cabo Blanco. (Diario Gestion, 2017), estos son los mas visitados por turistas
extranjeros y nacionales ademas de otros balnearios como: Lobitos, La Brea Negritos,
Vichayito que salpican al esfuerzo de incluirse ser entre los mejores.

En el factor social, Parifias es un centro de atraccion turistico, tanto de territorio
nacional y extranjero, ademas de una gran variedad de gastronomia peruana, quienes
encuentran hermosos paisajes debido a la variedad de lugares. Las inversiones
gastrondmicas van en aumento y sin lugar a duda, brinda las mejores oportunidades de

la region Piura. Por lo consiguiente, esta explosion turistica en el sector gastronomico



ha conllevado al crecimiento de las principales MYPES en el mercado, gracias a la alta
demanda en diferentes épocas del afio. (Diario El Regional Piura, 2016), por ser un
lugar calido en la mayor parte del afio.

Es trascendental destacar los cambios demograficos, diversas formas de estilo
de vida en lo cual significan grandes oportunidades para los emprendedores que han
tomado la decision de iniciar un emprendimiento, pero, asi como existen estos diversos
cambios, el comprador o adquiriente se ha convertido a través de los afios en un
adquiriente que esta muy bien informado a consecuencia de ello exigen un producto
de calidad y buen precio. (Diario Gestion, 2017)

No obstante, al momento de aperturas un restaurante no es suficiente con tener
las habilidades de un buen equipo de trabajo en el sector culinario, la realidad sefiala
que se necesita emplear gran variedad de conocimientos empresariales, asi mismo,
brindar comodos ambientes y sobre todo acogedor, por ende, deben estar situados en
una zona que brinde una facil accesibilidad. El distrito de Parifias, se ha convertido en
un destino turistico sustancial tanto para el entorno nacional, y en todo el mundo; por
sus playas y gastronomia. Este bello distrito cuenta con variedad de lugares para el
consumo de alimentos y bebidas, estos establecimientos brindan diferentes estilos
culinarios donde se puede degustar desde la mas destacada comida tipica peruana,
hasta los grandes potajes de la cocina a nivel mundial. Parifias mantiene un clima
tropical y seco, con una determinada temperatura promedio en forma anual de 24°C.
(Diario Gestion, 2017)

En la actualidad, la tecnologia se ha transformado en una pieza clave en la
innovacion de manera empresarial, para la industria de la alimentacion, no obstante,

los avances siempre van de forma lenta y progresiva y porque no decirlo muy seguras,



el gran problema para los diferentes restaurantes en el distrito de Parifias, no solo es el
bajo nivel de presupuesto, sino una deficiente eleccion en la asignacion de fondos. La
gran parte de los empresarios necesitan invertir, pero estan atados a los diversos gastos
y las inversiones propuestas y ejecutadas, a consecuencia de haber realizado
deficientes inversiones, no existe la posibilidad de obtener la rentabilidad esperada y
asi no podran optar en realizar innovaciones tecnoldgicas. (Ponce ,2017).

A nivel entorno micro, las MYPE de forma individual no poseen la
capacidad en alcanzar las oportunidades sobre alianzas estrategias, ademas la
negociacion con proveedores es demasiado bajo ya que, las MYPES tienen diversas
opciones a escoger para realizar la compra de los insumos, es el caso del mercado de
Parifias, por ende, los empresarios tienen accesos a la adquisicion de productos de
buena calidad y precio justo. (Diario EI Regional Piura, 2016)

Respecto al ambiente interno, de acuerdo a la investigacion y a lo percibido en
la presente investigacion, las MYPES mantienes una administracion con poca imagen
de representatividad tratando de hacer un esfuerzo de mantener una gestion relevante
pero, sin eficacia en vista que en los resultados de la atencién no se evidencian en las
necesidades y exigencias de los clientes.

Se ha evidenciado en que las MYPES se esfuerzan en tener un ambiente amplio
y adecuado de acuerdo a las exigencias de los clientes, los propietarios saben que
mantener cautivos a sus clientes es brindarles las mejores condiciones del ambiente en
base a su estructura de los locales de atencidn, debido a las altas temperaturas que se
tiene en esta parte del pais en casi todo el afio, ello obliga a que las MYPES busquen
en que los ambientes sean amplios y ventilados y si son pequefios y cerrados los obliga

al uso de equipos de temperatura y darles el confort a los clientes, con las exigencia de
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las medidas sanitarias dispuestas por las normas sanitarias por la situacion de la
pandemia COVID-19, que se encuentra el pais y el mundo.

Respecto a la tecnologia, en las MYPES por lo mismo que hay altas
temperaturas en casi todo el afio obliga al uso y renovacion de equipos de
temperamento, en esta situacion de la pandemia ha obligado al uso del medio digital
para hacer delivery, uso de pagos con tarjeta e inclusive algunos usan el YAPE o
también transferencia con banca celular, algunos usan la tecnologia de la informatica
via internet, Facebook y WhatsApp para su medio de propaganda de sus productos.

Referente al poder de negociacion de los clientes, es sustancial conocer las
diversas necesidades y diversas expectativas de sus clientes potenciales, de esa forma
ayuda a la evaluacion del grado de satisfaccion que se generan en ellos, a consecuencia
logren un nivel optimo de preferencia por parte de los clientes, empleando altos
estandares de una excelente gestion de calidad en el servicio y producto que se brinda,
provocando en ello un valor agregado respecto a la competencia, ya que existen gran
variedad de restaurantes con un sabor Gnico en cada uno, brindando mejores precios y
su respetivo valor agregado hacia los clientes. Todos estos factores dan un surgimiento
respecto a la preferencia del consumidor, de la manera que influyen los clientes
internos en la compafia, quienes forman parte de nuestros competidores actuales,
ademas de quienes son nuestros futuros competidores, en que forma afecta a nuestra
compafiia la capacidad de negociacion en los diferentes restaurantes, cuales son las
instituciones que se encargan de regular nuestra actividad, la manera en que afecta
estas normativas en nuestra actividad, etc. (Diario El Regional Piura, 2016)

Respecto a la competitividad en el rubro de restaurantes en el distrito de Parifias,

surge por parte de los competidores en perfeccionar sus diferentes posiciones dentro



de un nicho de mercado, el nivel de competencia es alto, sobre todo para conseguir una
mejor posicion dentro del mercado, el trabajo es aplicar estrategias para alcanzar una
ventaja competitiva de su compafiia, para asi conservar una posicion y mantenerse
vigente en el mercado. Por otro modo, la presencia de productos sustitutos representa
para las MYPES una gran amenaza, ya en el mercado. Por lo consiguiente la
negociacion con los diversos proveedores es importante ya que garantiza una excelente
calidad respecto a los productos en los cuales se brindan a los consumidores finales,
por otro lado, la fuerza de poder de los clientes o clientes potenciales, ya que tiene
diferentes perfiles de consumidores, pueden ser indecisos 0 por lo general existen
clientes que al momento de brindarles un buen servicio a un precio comodo se sienten
privilegiados, dependiendo de su nivel econdmico.

Existen barreras que impiden el ingreso de potenciales competidores; en una
determinada industria, Por eso es necesario establecer estrategias competitivas claves
para lograr establecerse en el mercado, con dichas estrategias se permite lograr la
entrada de nuevos competidores, ademas se puede generar una gran cantidad de
beneficios para la organizacion para tener mayor participacion en el mercado y lograr
también un eficiente posicionamiento de las MYPES. Finalmente, los precios tienden
a variar en ciertos productos o servicios, los empresarios pueden aprovechar esta
oportunidad para poder fidelizar a los clientes potenciales de las MYPES.

En el distrito de Parifias, existe diversidad de restaurantes, en lo cual ofrecen
variedad de platillos, en el caso de las chifas, y algunos platos tipicos de paises del
exterior, como las pizzas y las pastas, interviene el gran aporte de cada fuerza laboral
en las MYPES, ademas de las pollerias, y los restaurantes de comida criolla de la

region.
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La presente investigacion proviene de la linea de investigacién denominada:
Gestion de Calidad en las MYPE, linea que ha sido asignada por la Escuela de

Administracion.

El problema que se ha identificado es: ¢Cuales son las caracteristicas de la
Gestion de calidad y Competitividad en las MYPES rubro restaurantes en el distrito
de Parifias- Talara, afio 2021?, y que, gracias a la ULADECH Catdlica, sede Piura,
escuela de Administracion, buscaremos dar solucion a la problematica antes
identificada. La presente investigacion busca alcanzar como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la Gestion de calidad y Competitividad en las
MYPES rubro restaurantes en el distrito de Parifias- Talara, aflo 2021; ademaés se
plantearon los siguientes objetivos especificos: (a) Describir las funciones necesarias
para la gestion de calidad en las MYPES rubro restaurante en el distrito de Parifias-
Talara, afio 2021; (b) Determinar los principios de gestion de calidad en las MYPES
rubro restaurante en el distrito de Parifias-Talara, afio 2021; (c) Conocer los aspectos
determinantes de la competitividad en las MYPES rubro restaurante en el distrito de
Parifias-Talara, afio 2021. (d). Explicar las ventajas competitivas en las MYPES rubro

restaurante en el distrito de Parifias-Talara, afio 2021.

La investigacion se justifica de forma practica ya que tiene como gran
finalidad, determinar las caracteristicas que tienen las MYPES en términos de gestion
de calidad y competitividad, pues con la ejecucion de la investigacion se busca obtener

resultados que ayuden a las investigaciones futuras. Este trabajo de investigacion se
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basara en diversos antecedentes de investigacion entorno a nivel local, nacional e
internacional que guarden relacion con las variables de esta presente investigacion.

Ademas, el gran aporte de las diferentes teorias que se basan en el fundamento
de los conceptos tedricos de las variables gestion de calidad y competitividad, de tal
forma que se pueda realizar una comparacion de los fundamentos de la teoria con los
resultados obtenidos de la investigacion para llegar a los objetivos de la presente
investigacion de estudio.

La justificacion metodologica del presente estudio de investigacion aplicara
una metodoldgica de manera cientifica y objetiva, en la cual comprendera el desarrollo
de un conjunto de diversas actividades para un proceso de informacion y posterior
analisis de fuentes tanto primarias como secundarias, no obstante, se ha determinado
el tamafio de la poblacién y de la muestra. Cabe sefialar, que se empleara un conjunto
determinado de herramientas como la aplicacion de entrevistas por medio del
cuestionario, visitando a los diferentes restaurantes del objeto de investigacion, con un
cumplimiento estricto de los protocolos de bioseguridad establecidos por las normas

sanitarias para la prevencion del COVID-19.

Se empled la metodologia de tipo descriptiva y de nivel cuantitativo con
disefio no experimental, de corte transversal. Las MYPES objeto de investigacion
fueron 05 restaurantes. La poblacion fue finita en la variable gestion de calidad con
cinco (5) propietarios y ademas infinita, para ambas variables estuvieron conformado
por los clientes de los restaurantes; determinandose una muestra de 121 clientes, se

aplico la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario.
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La investigacion estd delimitada desde la percepcion tematica por las variables
gestion de calidad y competitividad. Psicografica: MYPE rubro restaurantes y Desde

la perspectiva geogréfica: Region Piura, Distrito Parifias —Talara y temporal: afio 2021.

La presente investigacion presentd los principales resultados de funciones de
gestion de calidad, se identificd que prioriza la planificacién, el 80% de propietarios
poseen conocimiento de la competencia, principios de gestion de calidad,
compromiso y competencia el 61% evidencia que los trabajadores no estan
comprometidos con sus funciones, los aspectos determinantes de la competitividad
el 83% en cuanto a la capacidad el éxito del restaurante depende de las habilidades del
administrador, las ventajas competitivas, el 64% en la diferenciacion fundamenta que

se carece de una diferenciacién en la carta.

La presente investigacion sus principales conclusiones que presentd fueron las
siguientes; respecto a las funciones priorizan la planificacion, se posee conocimiento
de la competencia. En los principios, se prioriza el compromiso y competencia ya que
los trabajadores no estdn comprometidos con sus funciones. En los aspectos
determinantes de competitividad se consolidd en capacidad de gerencia el éxito del
restaurante depende de las habilidades del administrador. En ventajas competitivas, la
consolidacidn en la diferenciacion se fundamenta que se carece de una diferenciacion
en la carta.

Finalmente, se evidenciaron ciertas limitaciones en la investigacion que se
llev6 a cabo, en primer lugar, los medios econdmicos para poder ejecutar la

investigacion, ademas, el tiempo por parte del investigador, ya que actualmente
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estamos en medio de una pandemia y finalmente por los encuestados de las MYPES,

escasa disponibilidad por efectos de la pandemia.
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Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

En los antecedentes internacionales se considera a Gonzales (2017), realizé una
investigacion titulada: “Desarrollo del Sistema de Gestion De Calidad en el
Restaurante Bar Ouzo Agave Azul S.A.S. Bajo Los Lineamentos De La Norma Iso
9001:2015 Y La Norma Técnica Colombiana Ntsusna 008.” de la Universidad Libre
de Colombia, el objetivo de esta investigacion es el desarrollo de un sistema de gestion
de calidad, se utilizd una metodologia de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo.
Concluyendo que los clientes consideran que el restaurante posee conocimiento del
entorno para poder ejecutar un sistema de gestion, ademas el 40% sefala que los
trabajadores realizan sus funciones de manera eficaz,-también el 50% considera que
los trabajadores estan motivados al momento de sus actividades, ademas el 40%
considera que los colaboradores mantienen un clima laboral positivo, los propietarios
poseen conocimiento del entorno para poder ejecutar un sistema de gestion, el 40% de
propietarios sefialan que los trabajadores realizan sus funciones de manera eficaz, el
50% de los propietarios evidencian que los trabajadores estdn motivados al momento
de sus actividades, el 40% de propietarios considera que los colaboradores mantienen
un clima laboral positivo, finalmente el 65% de los propietarios sefiala que los
empleados mantienen un fiel compromiso en las actividades del dia a dia.

Macias (2016), realizé una investigacion titulada: “Disefio de un Sistema de
Gestion de la Calidad para los Restaurantes y Comedores de la Comuna Montafiita”
de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, cuyo objetivo fue el Disefio de un

Sistema de Gestion de la Calidad para los Restaurantes y Comedores, se empled la
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metodologia de tipo cuantitativa, de disefio no experimental; concluyendo que la
aplicacion del sistema EFQM basado en la aplicacion de una evaluacion en los clientes
de los restaurantes y comedores de Montafiita, lo consideran viable, ya que los clientes
consideran que los restaurantes no poseen conocimientos de las necesidades del
clientes, ademas también sefialan la mayor parte que el personal no cuenta con
habilidades para un desempefio adecuado, no obstante también consideran que el
servicio de atencion no es el adecuado, provocando deficiencias en el servicio
otorgado, el 70% sefiala que no hay un adecuado clima laboral, ya que no hay liderazgo
por parte de los gerentes de los restaurantes, ademas la totalidad de los propietarios
(100%), sefialan que la mayor parte del personal no cuenta con habilidades para un
desempefio adecuado. Finalmente consideran que el personal no se encuentra motivado
al momento de realizar sus actividades.

Alfonzo (2016), realiz6 una investigacion titulada: “Disefio de un Modelo de
Gestion de la Calidad Turistica en el Sector de Restaurantes, en La Parroquia Ballenita,
Provincia de Santa Elena, Afio 2016” de la Universidad Estatal Peninsula de Santa
Elena, cuyo objetivo fue Disefio de un Modelo de Gestion de la Calidad Turistica en
el Sector de Restaurantes, utilizando metodologia de investigacion de corte transversal,
de caracter cuantitativo y cualitativo; concluyendo que, en la propuesta del proyecto
de tesis, disefio de un modelo de gestion de la calidad turistica en el sector de
restaurantes; se deriva un énfasis a la necesidad que tienen los establecimientos de
tener un personal altamente capacitado para el buen desempefio de sus funciones,
buscando la calidad del servicio y el desarrollo de la gestion administrativa, ademas se

concluye que los propietarios sefialan que existe una gran demanda turistica, pero
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carecen de realizar evaluaciones para medir la satisfaccion de los clientes al servicio
brindado.

También consideran un bajo rendimiento en las labores de los colaboradores,
dejando de lado el compromiso para alcanzar los objetivos trazados, la totalidad de
propietarios (100%) sefialan que hay un mal uso de los recursos al momento de realizar
el servicio al cliente, a consecuencia se ejerce una mala gestion de calidad hacia los
clientes, finalmente, hay un mal uso de los recursos al momento de realizar el servicio
al cliente, a consecuencia se ejerce una mala gestion de calidad hacia los clientes,
provocando un pésimo liderazgo por parte de los gerentes de los restaurantes.

Dentro de los antecedentes nacionales se considero a Hernandez (2016), En su
investigacion denominada “Gestion de calidad, marketing y competitividad de las
MYPES del sector servicio de restaurantes del Distrito de La Esperanza, afio 2016,
presentada en la Universidad Catélica Los Angeles Chimbote. Cuyo objetivo fue
determinar la Gestion de calidad, marketing y competitividad de las MYPES del sector
servicio de restaurantes del Distrito de La Esperanza, el tipo de investigacion fue
descriptiva y para llevar a cabo se utilizé una muestra de 250 clientes. Dentro de las
conclusiones se determind que el 50 % de clientes consideran que las MYPES no
tienen conocimiento sobre la norma 1SO 9001, ademas se detectaron carencias sobre
el control de salud e higiene en el trabajo. El 67% de las MYPES aplican la innovacion
tecnologica para aumentar la competitividad. EI 20% de clientes consideran que las
MYPES no tienen una planificacion de sus actividades. El 35% de clientes sefialan que
no existe motivacion por parte del personal, ya que, se carece de un mal clima laboral.

El 40% de clientes argumenta que no se enfocan a sus necesidades, dejando de

lado sus expectativas. Ademas, el 30% considera que los trabajadores no realizan sus
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actividades de forma eficaz. Finalmente, el 88 % de clientes consideran que las
MYPES no realizan evaluacién de satisfaccion al servicio brindado, por consiguiente,
se tiene un riesgo que afecta directamente sobre los indicadores gestion de calidad.

Luna (2016), realiz6 una investigacion titulada: “Caracterizacion de la gestion
de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio— rubro restaurantes en
el distrito de Nuevo Chimbote, 2016, cuyo objetivo fue determinar la Caracterizacién
de la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio— rubro
restaurantes en el distrito de Nuevo Chimbote, y ha utilizado una metodologia de
investigacion de tipo cuantitativa, corte transversal, de nivel descriptivo, llegando a las
conclusiones que la totalidad (100%) de empresarios del sector servicio - rubro
restaurantes de Nuevo Chimbote, consideran que no cuentan con estandares de calidad
ISO. El 62% sefialan que aplican una gestién administrativa. EI 56,5% considera que
la gestion administrativa los ha llevado adoptar una técnica de mejora continua hacia
los clientes, EI 78% realiza capacitaciones orientadas al servicio del cliente, para
desarrollar las habilidades de los trabajadores. EI 39,1% consideran que satisfacen las
necesidades de los clientes mediante un excelente servicio en los productos que
ofrecen.

Castro y Siguefias (2016), presentaron la investigacion titulada “Modelo de
Gestion de Calidad para lograr la fidelizacion de los clientes de la empresa exportadora
El Sol S.A.C en el distrito de San José — Provincia de Pacasmayo en el afio 2016,
presentada en la Universidad Privada Antenor Orrego. Cuyo objetivo fue determinar
un Modelo de Gestion de Calidad para lograr la fidelizacion de los clientes de la
empresa exportadora El Sol S.A.C en el distrito de San José, la metodologia aplicada

fue un estudio de tipo cuantitativa y el disefio no experimental, la técnica utilizada fue
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la encuesta, y el instrumento empleado el cuestionario y la guia de entrevista, creados
a partir de los objetivos del estudio que fueron aplicados a una poblacién conformada
por todos los clientes de la empresa Exportadora ElI Sol S.A.C del cual se extrajo el
tamafio de la muestra que equivale al marco muestral conformado por 52 clientes
activos.

Esta muestra se basa en un muestreo no probabilistico por conveniencia. Dentro
de las conclusiones se determinaron que el 94.23% percibe favorable la adaptacién de
la empresa Exportadora El Sol SAC ante los cambios del entorno. El 63.46% sefiala
que la empresa enfatiza la perspectiva de calidad total a diferencia de su competencia.
El 82.69% sefiala que la empresa debe mejorar su base de datos para que pueda
fidelizar a sus clientes mas importantes. El 84.62% sefiala que la empresa no realiza
capacitaciones al personal, dando un nivel bajo en el desempefio de sus actividades, a
consecuencia los trabajadores no estdn comprometidos en sus labores.

Ademas, el 100% evidencio que existe un desconocimiento de un buen manejo
y aplicacion de un sistema de calidad eficiente, lo que abarca y quiénes son los
responsables de su ejecucion. La mayoria considera que empresa no cuenta con un
sistema de gestion de calidad estructurado, su forma y manejo de calidad es muy
empirico, es decir, no se realiza un programa detallado de los procedimientos que se
llevaran a cabo, ya que no existe un mapa de procesos complejos, las tareas para cada
miembro no son asignadas segun el estudio global de los procesos, tampoco existe una
conformacidén de un equipo de trabajo con representantes de las diferentes areas para
analizar, disefiar y elaborar un mapa de procesos.

Dentro de los antecedentes locales se consider6 a Vilchez (2017), en su

investigacion titulada “Caracterizacion de la Gestion de calidad y rentabilidad de las
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MYPES sector servicios rubro restaurante en la provincia de Sullana (Piura), afio
2016, presentada en la Universidad Catolica Los Angeles Chimbote. Cuyo objetivo
fue determinar las caracteristicas de la Gestion de calidad y rentabilidad de las MYPES
sector servicios rubro restaurante en la provincia de Sullana (Piura), empleando una
metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, en el cual se manejo la técnica de
encuesta utilizando como instrumento el cuestionario, donde se aplico 14 preguntas.

Dentro de las conclusiones se determiné que el 80% de los clientes encuestados
considera que los precios son coémodos; la gran mayoria de los clientes encuestados
(73 %), consideran las ofertas y promociones atractivas. EI 87% de clientes considera
que las MYPES brindan seguridad al interior del establecimiento comercial. El 53%
de clientes consideran que los empleados estan comprometidos en sus funciones, ya
que se les brindan capacitaciones, para poder brindar un mejor servicio de calidad; el
33% de los administradores han sido capacitados sobre el tema de gestion de calidad.;
el 53 % de los clientes sefialan que los empleados cumplen con sus expectativas y
satisfacen sus necesidades. EI 40% considera que las MYPES poseen un clima laboral
muy bueno con su personal a cargo. El 60% de clientes considera que la atencién
ofrecida por los trabajadores mejora continuamente.

Marchan (2016), en su investigacion titulada “Caracterizacion de Gestion de
Calidad y Merchandising en las MYPE rubro restaurantes de Talara, afio 20167,
presentada en la Universidad Catélica Los Angeles Chimbote. Cuyo objetivo fue
determinar las caracteristicas de Gestion de Calidad y Merchandising en las MYPE
rubro restaurantes de Talara, el disefio de la investigacion es no experimental y de corte
transversal, el tipo de investigacion es descriptiva, de nivel cuantitativo; la unidad de

analisis la muestra estuvo constituida por 58 clientes. Dentro de las conclusiones se
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determind que el 63% de los clientes encuestados, considera la rotacion del personal,
ya que no poseen habilidades para desempefarse. Asimismo, el 66% de clientes
sefialan que los empleados no emplean adecuadamente los recursos para una buena
atencion recibida, lo que refleja que los restaurantes sélo trabajan para obtener una
ganancia minima.

El 80% considera que no mejora el desempefio de la MYPE. El 71% sefiala que
no realizan control de calidad en sus insumos de los productos y/o servicios,
ocasionando insatisfaccion hacia los clientes; el 100% de los propietarios encuestados,
si cuentan con el Registro Nacional de la Micro y Pequefia Empresa (REMYPE), es
decir, son conscientes que deben realizar sus actividades de acuerdo a la legislacion
vigente. Por otro lado, el 45% de los usuarios encuestados, considera que el tiempo de
entrega del producto es el correcto. EI 80% de propietarios consideran que no mejora
el desemperfio de la MYPE respecto a ocasiones anteriores. Ademas, el 71% de los
usuarios encuestados, considera que las labores del local se realizan en forma grupal.

Trelles (2017), en su investigacion titulada “Gestion de Calidad y
Competitividad en las MYPES rubro restaurantes de Talara, afio 2016, presentada en
la Universidad Catélica Los Angeles Chimbote. Cuyo objetivo fue determinar las
caracteristicas de Gestion de Calidad y Competitividad en las MYPES rubro
restaurantes de Talara, la investigacion es de tipo descriptiva, disefio no experimental,
de corte transversal; conclusiones referentes a la gestion de calidad fueron: EI 80% de
los representantes cree que la gestion de calidad de sus MYPES se caracteriza por el
nivel de satisfaccién al cliente. EI 90% de los representantes encuestados afirmaron
que sus proveedores estan debidamente certificados. El 40% de los encuestados detalld

que han implementado sistemas como POES (descripcion de tareas de saneamiento
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por parte del personal). EI 90% de clientes consideran que se ha implementado un
sistema de gestion de calidad Buenas Précticas de Manufactura.

En los antecedentes internacionales se considera a Villegas (2016), realiz6 una
investigacion titulada: “Incidencia de las Estrategias Competitivas Implementadas en
la Demanda de servicio del Hotel y Restaurante Selva Negra, del Municipio de
Matagalpa, en el Afio 20157, en la Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua,
cuyo objetivo fue determinar la Incidencia de las Estrategias Competitivas
Implementadas en la demanda de servicio del Hotel y Restaurante Selva Negra, del
Municipio de Matagalpa, en dicha investigacion se emple6 metodologia de tipo
cuantitativa, de nivel descriptiva, concluyendo que, el 60% de clientes consideran que
la empresa emplea estrategias competitivas que consisten en la diferenciacion sobre
la marca, el prestigio, la imagen de la empresa y la infraestructura, la gran parte de los
clientes considera que el restaurante se enfoca en una determinada segmentacion, es
decir en un publico objetivo, paralelamente de la mano con el desarrollo de un
excelente servicio; esta ultima aplicada parcialmente. Ademas, la totalidad (100%)
considera que los precios de la carta estan acordes al sector restaurantes. Finalmente,
el 80% sefala que los precios estan acordes con la calidad ofrecida respecto a los
insumos.

Flores (2016), realiz6 una investigacion titulada: “Perfil Competitivo De La
Industria de Hoteles y Restaurantes de Barrancabermeja, afio 2016 de la Universidad
Pontificia Bolivariana, cuyo objetivo fue identificar el Perfil Competitivo De La
Industria de Hoteles y Restaurantes de Barrancabermeja, utilizado una metodologia
con un tipo de investigacion descriptiva, en las conclusiones define que la calidad del

recurso humano presenta diferencias estadisticamente significativas segun el tamafio.
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El 75% de clientes sefiala que el éxito del restaurante depende de la capacidad
de gerencia del administrador. El 55% evidencia que, con las estrategias aplicadas en
la industria de restaurantes, logran de esta manera la captacion de nuevos clientes, a
consecuencia el aumento de la demanda. EI 45% asi mismo, consideran que la industria
de los restaurantes innova periédicamente, es decir realizan inversiones en la
infraestructura frente a la competencia. EI 63% de clientes sefialan que los restaurantes
realizan descuentos, promociones, para brindar un valor agregado en el servicio.
Finalmente, la mayor parte considera que los restaurantes invierten en la capacitacion
de sus empleados; lo que se convierte en una fortaleza competitiva para ellos frente a
las demas empresas ya que disponen de unos empleados con mayor formacion y por
lo tanto entregan un mejor servicio a los clientes posicionando la empresa fuertemente
en el mercado.

Montenegro y Sobalvarro (2017), realizaron una Investigacion Titulada:
“Analisis de los Factores que Influyen en el Entorno Competitivo del Servicio de
Restaurante Rosti -Pollo Ubicado en la Ciudad de Esteli en el Periodo Septiembre—
Noviembre del 2016 de la Universidad de Nicaragua, cuyo objetivo fue identificar los
Anélisis de los Factores que Influyen en el Entorno Competitivo del Servicio de
Restaurante Rosti -Pollo Ubicado en la Ciudad de Esteli, utiliz6 una metodologia con
un tipo de investigacion Cualitativa, de disefio no experimental, concluyendo que, el
40% de clientes sefiala que el éxito del restaurante depende de la capacidad de gerencia
del administrador. EI 35% evidencia que, con las estrategias aplicadas en la industria
de restaurantes, logran de esta manera la captacidn de nuevos clientes, a consecuencia
el aumento de la demanda. ElI 25% asi mismo, consideran que la industria de los

restaurantes innova periddicamente, es decir realizan inversiones en la infraestructura
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frente a la competencia. El 39% de clientes sefialan que los restaurantes realizan
descuentos, promociones, para brindar un valor agregado en el servicio. El 62% sefiala
que los restaurantes realizan sus promociones, descuentos, nuevas ofertas, a través de
las redes sociales (Facebook, pagina web). EI 20% evidencia que no hay disponibilidad
de la mayor parte de platos a la carta

Dentro de los antecedentes nacionales se consideré a Castafieda y Gonzales
(2016), realizd una investigacion titulada: “Nivel de Competitividad de los
Restaurantes de 3 Tenedores de la Ciudad de Trujillo en el afio 2016 de la Universidad
Privada del Norte, cuyo objetivo fue determinar el Nivel de Competitividad de los
Restaurantes de 3 Tenedores de la Ciudad de Trujillo, y utilizado una metodologia con
un tipo de investigacion cuantitativa, de disefio no experimental, concluyendo que, la
totalidad (100%) de los clientes consideran que la competitividad es clave para el
desarrollo, crecimiento y sustentabilidad de cualquier empresa. El 41% considera que
los restaurantes se han especializado en los platos criollos y gourmet. El 57% sefiala
que los restaurantes emplean la estrategia competitiva de diferenciacion frente a sus
rivales. El 88% considera resaltante el servicio recibido respecto a la atencion al
cliente. Finalmente, la totalidad (100%) de clientes consideran que siempre hay
disponibilidad de los diversos platos a la carta.

Reyes y Vargas (2016), en su tesis titulada “Estrategias para impulsar la
competitividad de los restaurantes picanterias en la ciudad de Arequipa 2016 la que
se presentd en la Universidad Catélica San Pablo, cuyo objetivo de proponer las
estrategias que otorguen impulsar la competitividad de los diversos restaurantes
picanterias en la ciudad de Arequipa, el presente estudio es una investigacion

exploratoria descriptiva, no experimental y de corte transversal, obteniéndose las
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siguientes conclusiones. EI 90% de clientes consideran que no se aplican estrategias
competitivas para el posicionamiento, innovacion de las picanterias. EI 60% sefiala que
los restaurantes no emplean las redes sociales para promocionar sus productos y
servicios.

En su mayor parte los consumidores los consumidores visitan las picanterias
junto a sus familias, pero por otro lado hay un desinterés de los jovenes por mantener
estas tradiciones debido a la llegada de franquicias extranjeras de comida. El 68% de
consumidores sefialan que los propietarios no invierten en capacitar a su personal,
provocando una baja innovacion en platos, también en marketing y aunque los
propietarios tratan de mantener el gran legado familiar y tradicion de la picanteria no
es lo sumamente suficiente para generar fidelizacion en los clientes potenciales.
Finalmente, el 55% consideran que nos productos que se ofrecen no tienen ningun
valor agregado para satisfacer al cliente.

Chachaque (2016), realiz6 una investigacion titulada: “La Estrategia
Competitiva en el Proceso de Internacionalizacion de la Polleria, EI Pollon de la
Ciudad de Tacna, Periodo 2015 de la Universidad Privada de Tacna, cuyo objetivo
fue determinar la Estrategia Competitiva en el Proceso de Internacionalizacion de la
Polleria, El Pollén de la Ciudad de Tacna, el presente estudio es una investigacion
exploratoria descriptiva, no experimental y de corte transversal, concluyendo que: el
75% de clientes sefiala que la estrategia competitiva de la empresa, El Pollén de la
ciudad de Tacna es eficiente, Ademas el 56% queda ratifica que el propietario hace
inversiones en infraestructura y capacitacion, ya que se aprecia un personal altamente
calificado, logrando que cada empleado se preocupa en sus actividades realizadas a

diario. El 59% ratifica que existe una excelente capacidad de gerencia por parte del
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administrador de la polleria. El 45% ratifica que los costos estan acordes al sector, y
también el 78% considera un eficaz manejo en la logistica ya que todos los servicios
estan en el tiempo establecido. Finalmente, el 60% evidencia que el restaurante tiene
diversos valores agregados en los servicios que ofrece el restaurante.

Dentro de los antecedentes locales o regionales se considerd a Lizano (2016),
realizO una investigacion titulada: “Caracterizacion de la Capacitacion y
Competitividad en las MYPE, Rubro Restaurantes Vegetarianos del Centro de Piura,
Afio 2016, de la Universidad Los Angeles de Chimbote, cuyo objetivo fue identificar
las caracteristicas de la Capacitacion y Competitividad en las MYPE, Rubro
Restaurantes Vegetarianos del Centro de Piura, utilizd una metodologia de tipo
descriptivo, de disefio no experimental, corte transversal, concluyendo que, el 78% de
clientes ratifica que las MYPES no emplean las redes sociales para promocionar sus
productos y servicios, EI 66% considera que las MYPES no utilizan estrategias
competitivas adecuadas para diferenciarse de la competencia, ademas el 54% sefiala
que no hay una buena capacidad de gerencia en las MYPES. El 72% considera que los
precios no estan acordes al sector restaurantes vegetarianos. EI 57% considera que las
MYPES no capacitan al personal, provocando una ineficaz atencion al cliente.
Finalmente se concluye que el 58% considera que las MYPES no se especializan en
algun plato a la carta.

Vargas (2018), realizd una Investigacion Titulada ‘“Caracterizacion de
Competitividad y Gestion de Calidad de las MYPE Sector Servicio Gastronémico
Rubro Restaurantes Comida Marina, Talara Ano 2018, de la Universidad Los Angeles
de Chimbote, cuyo objetivo fue identificar las caracteristicas de Competitividad Y

Gestion de Calidad de las MYPE Sector Servicio Gastrondmico Rubro Restaurantes
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Comida Marina, se empled metodologia de disefio descriptivo y de un nivel
cuantitativo, se concluye que referente a las ventajas de la competitivas en los
restaurantes de la AV. B de Talara, en su mayor parte (68%) los encuestados
consideran que las MYPES emplean la estrategia del enfoque, es decir a un
determinado sector de clientes. Ademas, el 51% de los clientes consideran que las
MYPES innovan respecto a su infraestructura. La mayor parte (63%) considera que las
MYPES superan sus expectativas en el servicio que reciben. EI 58% ratifica también
que los administradores de las MYPES poseen una optima capacidad de gerencia ya
gue mantienen limpio y con todos sus protocolos. ElI 66% sefiala que las MYPES
mantienen una excelente relacién con sus proveedores cuyo ambiente juega un rol
sustancial en la logistica interna, Finalmente considera la mayor parte de los clientes
que las MYPES emplean las redes sociales para la publicidad, lo cual es un indicador
con alta influencia, alcanzando a un determinado sector de la poblacién.

Rivas (2017), en su estudio de investigacion “Planeamiento estratégico y
competitividad en las MYPE de servicio, rubro restaurantes — Urbanizacion La
Providencia — Piura 2016”, presentada en la Universidad Catélica Los Angeles
Chimbote de Piura. Cuyo objetivo fue identificar las caracteristicas de competitividad
en las MYPE de servicio, rubro restaurantes — Urbanizacion La Providencia, el tipo de
investigacion es cuantitativo, cuyo nivel de investigacion es descriptivo, se llevo a cabo
en forma dirigida con una poblacién de 08 restaurantes, con muestra de 60 clientes en
los cuales se les aplic un cuestionario estructurado mediante la técnica de la encuesta.
Dentro de las conclusiones se determind que, el 61% de consumidores estan

satisfechos con el buen servicio brindado por las MYPES. En cuanto a los clientes
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ocasionales, el 31% se toman fotografia ya que desean con el nombre del restaurante
en el cual a degustado los platos tipicos.

Referente a las ventajas competitivas se obtuvo que el 25% de los consumidores
ratifican un excelente servicio de calidad, ademés consideran que los precios si estan
acordes al mercado, el 65% evidencia que las MYPES invierten en capacitar a los
colaboradores para ofrecer un servicio de calidad acorde a las expectativas del cliente.
Respecto a las caracteristicas que posee su competencia, el 25% de los consumidores
sefialan que las MYPES se han especializado en la elaboracion de diferentes platos a
la carta para el gusto del paladar exigente del cliente. Finalmente, respecto a las
caracteristicas que posee su negocio se obtuvo que el 37% MYPES sefialan que su
personal es eficiente en las tareas que realiza, ademés el 33% considera que sus
negocios poseen una buena infraestructura y el 30% sefiala que sus servicios que

ofrecen poseen un valor agregado.

2.2. Bases Tedricas
2.2.1. Teoria de la Gestion de Calidad

Los Sistemas de Gestion de la Calidad es un grupo de normas y estandares
internacionales que guardan relacion entre, si, para poder cumplir con los requisitos de
alta calidad que una compafiia requiere a consecuencia satisfacer los requerimientos
previamente acordados con sus clientes mediante una gran mejora continua, de una
forma muy ordenada y sistemaética, (Ortiz, 2016).

El sistema de Gestion de Calidad es una excelente herramienta que brinda a
cualquier compafiia planear, ejecutar y controlar las diversas actividades que son

necesarias para el crecimiento de la mision, mediante la prestacion de servicios con
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niveles de altos estandares de calidad, no obstante, se miden a través de los diferentes
indicadores de satisfaccion de los clientes. (Ortiz, 2016)
2.2.1.1 Enfoque de la ISO 9001:2015

La gestion de la calidad no es un elemento rigido, sino que le urge renovarse de
forma constante para poder satisfacer las diversas necesidades de las compafiias y de
sus clientes. La nueva norma ISO 9001, tiene como papel fundamental elevar los
niveles de satisfaccion de los clientes. (ISO, 2016)

El enfoque de la nueva norma 1SO 9001:2015 esté basada en la gestion de los
riesgos, el Sistema de Gestion de Calidad (SGC) y la estructura de forma funcional de
la compafiia, aportando un gran énfasis en la interconexion y las diversas relaciones
que existen entre estos tres elementos. El andlisis de riesgos, con una vocacion
preventiva, pasa a ser fundamental en la filosofia de dicha norma. Por lo tanto, existe
la necesidad de identificar los posibles riesgos y asi poder eliminarlos o minimizar sus
posibles consecuencias mediante, la puesta en procesos de mejora de manera continua
del sistema determinado.

Ademas, existen diversas normas con requisitos para implementar un Sistema
de Gestion de la Calidad, por lo cual, son emitidas por organismos normalizadores
como la I1SO (Organizacion Internacional de Normalizacion), las cuales son las
siguientes:

a. 1SO 9001; Requisitos para un Sistema de Gestion de la Calidad (se aplica a

cualquier empresa, no es importante si es pequefia 0 mediana empresa).

b. ISO 15189; Requisitos para un Sistema de Gestion de la Calidad en

Laboratorios Clinicos.
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c. 1ISO 17025; Requisitos para un Sistema de Gestion de la Calidad en

Laboratorios de Ensayos y Calibracion.

d. ISO/IEC 20000-1; Requisitos para un Sistema de Gestion de la Calidad de

Servicios.

2.2.1.2 Funciones de la Gestion de Calidad

Segln Aliaga (2018), considera que las funciones necesarias para la gestion de

la calidad, son las siguientes:

a)

b)

Planificacién; se generan las pautas orientadas al futuro para cualquier
compafiia, esta funcion esta caracterizada para prever sucesos o eventos en
el futuro; estableciendo los actos necesarios para la planificacion del
proceso, es fundamental un adecuado manejo eficaz de los procedimientos
de mejora de calidad. Se sefiala como elementos importantes, un exhausto
andlisis del entorno, vision y mision de calidad, se establece una politica de
calidad, finalmente la formulacion de diversos objetivos estratégicos y los
diversos planes de materia de accién del sistema de calidad

Organizacion; se entiende como el aseguramiento de la organizacion para
alcanzar los objetivos fijados respecto de la calidad. Se desarrolla un entorno
para la organizacion del trabajo, con diversas funciones y responsabilidades
para una eficaz actividad dentro de la compafiia, formando asi un excelente
equipo de trabajo, para el cumplimiento de los objetivos propuestos
organizacionales.

Direccion, mediante el proceso de comunicacion para la consecucion de los

objetivos, esta funcion incluye los diversos elementos como la motivacién,
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y el poder del liderazgo, para la consecucion de los objetivos propuestos se
deben implementar mecanismos para asi poder encaminar hacia donde nos
vamos a dirigir en el corto, mediano o largo plazo.

d) Personal; es el talento humano que interviene en el proceso de gestién de
calidad, que se encargan de definir el proceso o las actividades,
estableciendo politicas que aporten de forma eficiente, dentro de las
actividades que se van a desarrollar, debe ser un personal altamente
calificado para poder cumplir con las funciones respectivas en determinadas
areas de la organizacion.

e) Control; el cual asegura cumplimiento de los objetivos planteados,
mediante el recojo de informacion del proceso de la gestion de calidad, es
decir la informacién de los procesos que se comparan con los estandares de
calidad, para finalmente tomar decisiones que estén acorde con los
resultados alcanzados, se pueden aplicar los indicadores de desempefio en

cada area, para determinar el nivel éptimo de produccion.

2.2.1.3 Principios de la Gestion de Calidad
Ortiz (2016), considera siete Principios de Gestion de la Calidad que se deben
tener en cuenta para mejorar el funcionamiento de los procesos y que estos sean mas
eficientes, sefiala los siguientes principios:
a) Enfoque al Cliente, comprender las necesidades actuales y futuras del
cliente, y asi poder satisfacer las necesidades y el esfuerzo para superar sus
expectativas, cabe destacar que los clientes son lo mas importante en la

organizacion, por eso es importante aplicar las herramientas e indicadores
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b)

d)

que en la cual se mide la satisfaccion del cliente. Esto nos va permitir un
andlisis de nuestra posicidn y tomar acciones pertinentes a tiempo.
Liderazgo, se debe crear un excelente ambiente interno, a tal punto que los
empleados puedan involucrarse de forma total para el logro de los objetivos
determinados en la organizacién. Es importante en muchos ambitos de la
vida, esto supera los limites del liderazgo empresarial, ya que el lider es el
responsable para la consecucion de los objetivos de una forma mas eficaz y
rapida.

Compromiso y Competencias, se basa en un compromiso de forma total
del personal, en lo cual permite que las diversas habilidades sean empleadas
para el beneficio de la organizacion, para desarrollar capacidades, se deben
capacitar a los empleados para que tengan un grandioso desempefio segln
el area que corresponda.

Enfoque Basado en Procesos. Es la mejor forma de organizar y gestionar
las diferentes actividades de los procesos, se obtiene la creacion de valor
hacia el cliente y finalmente para las demas partes del proceso interesadas.
El desempefio de una empresa puede mejorar mediante el uso del enfoque
basado en procesos. Los procesos se gestionan como un sistema, mediante
la creacion de procesos y sus interacciones.

La mejora continua del sistema de gestion de la calidad, aumentar la
probabilidad de la satisfaccion de los Clientes y de las diferentes partes
interesadas en el proceso, con estos resultados se pueden tomar medidas

adicionales de mejora. Existe la mejora en el propio producto o servicio y
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asi se adapten a las mas exigentes necesidades de los clientes. Con relacion
a estas mejoras estan relacionadas el disefio y desarrollo.

f) Toma de Decisiones, las decisiones que se toman de manera eficaz siempre
basan en un minucioso analisis de la informacion, de tal manera que se
evalla el desempefio de otros objetivos y diferentes metas que ya han sido
definidas, tomar excelentes decisiones no solo en base a la experiencia sino
hacer un andlisis de la situacion actual de nuestro entorno o segmento.

g) Gestion de relaciones con proveedores. Establecer excelentes relaciones
con los diversos proveedores y los diferentes aliados de la empresa permite
promover y facilitar una efectiva comunicacion con el proposito de destacar
mutuamente la deforma eficiente los procesos que crean valor en la
organizacion, es importante ya que con una buena negociacién en los precios
con los proveedores pueden tener beneficios para ambos tanto en ventas y

compras.

2.2.2. Competitividad

Avalos (2016) menciona, que una empresa es competitiva si es capaz de
formular y aplicar estrategias que la lleven a una posicion de mercado sostenida o
ampliada en el segmento de la industria donde opera. Las estrategias, las capacidades
y el desempefio de una empresa deben ser coherentes con los patrones de competencia
prevalecidos en la actividad realizada, es decir, se define sobre la base de las empresas,
es posible considerar, por extension que un sector es competitivo si una proporcion
alta de valor de produccion se origina de empresas que son y deben presentar cuatro

elementos.

33



Porter (2017), considera que la competitividad es un tema por demas
controversial, existen diversas posturas y enfoques para conceptualizarla y analizarla,
a pesar de la controversia en su concepto, la mayor parte de los autores coinciden en
un proceso econémico, pero depende de aspectos politicos, sociales y culturales. El
término de competitividad se comenzé a utilizar de manera mas intensa a partir de la
publicacion, La Ventaja Competitiva de las Naciones, donde describe los elementos
mas destacados que permiten a un pais o region ser competitivo en un contexto de
economias abiertas.

Garcia (2016), del Instituto Interamericano de Cooperacion para la Agricultura,
sefala que la competitividad es la “capacidad para satisfacer las necesidades de los
consumidores de la manera mas eficiente posible”. En los ultimos tiempos, se
manifiestan importantes cambios en la dimension econdémica de las naciones,
principalmente, en el contexto politico—institucional, social, y ambiental del proceso
de desarrollo. Esas transformaciones establecen cambios fundamentales sobre la
cadena de granos, en la agricultura y, especialmente, en el mercado de factores
productivos, infraestructura, tecnologia y capital humano.

2.2.2.1 Importancia de la competitividad

Porter (2017), sefiala que la competitividad no es producto de una casualidad ni
surge espontaneamente; se crea y se logra a través de un largo proceso de aprendizaje
y negociacion por grupos colectivos representativos que configuran la dindmica del
conducto organizativo, como directivos, empleado, proveedores, clientes, por la
competencia y el mercado, por altimo, el gobierno y la sociedad en general. Por ello,
una organizacion, cualquiera que sea la actividad que realice, si desea mantener un

nivel adecuado de competitividad deberia apegarse al marco del proceso de planeacion
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estratégica, para que le ayude a sistematizar y coordinar todos los esfuerzos de las

unidades que integran la organizacion a fin de maximizar su eficiencia y logrando tanto

una competitividad interna como competitividad externa. De ahi, que la competitividad

externa se orienta a los logros de la organizacion en el contexto del mercado,

considerando ciertas variables como el grado de innovacion, el dinamismo de la

empresa, su estabilidad de mercado y la busqueda de nuevas oportunidades de

crecimiento.

2.2.2.2 Aspectos determinantes de competitividad

Segun Avalos (2016), los aspectos determinantes de la competitividad en las

MYPES son los siguientes:

a)

b)

Capacidad de gerencia,; es la habilidad que poseen las organizaciones para
emplear sus recursos, de forma combinada, realizando el uso de sus
procesos organizacionales para conseguir un fin deseado. Dichos procesos
se basan en el desarrollo, manejo e intercambio de informacion, se ejecutan
a través del tiempo mediante complejas interacciones entre sus diferentes
recursos Yy suelen ser entendidos como bienes de forma intermedia, por lo
cual se destina a sacar el maximo provecho respecto a Sus recursos,
proporcionando una flexibilidad estratégica, ademas protegiendo a sus
productos y servicios finales.

Disefio de estrategias empresariales; las organizaciones exitosas se
encuentran aprendiendo en redisefiar de manera continua la estrategia
empresarial que les brinde un aumento de competitividad y presencia en un
segmento del mercado, ofreciendo una satisfaccion a empresarios 0

accionistas. El objetivo de una estrategia competitiva es incrementar los
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d)

resultados estratégicos en base a distintos factores como los ingresos,
participacion de mercado, logran una satisfaccion al cliente, calidad,
innovacion, desarrollo por parte de los empleados, ademas, clarificar la
infraestructura necesaria para seguir aumentando el nivel competitivo,
logrando la efectividad de los procesos estratégicos como en la
comercializacién, produccién, operacién, eficiente administracion del
talento humano, aprovechando las oportunidades y transformarlas en
ventajas estratégicas.

Gestion de la innovacion; implica un proceso de gestion del proceso de
innovacion de una compaiiia, iniciando en la fase de planificacion,
terminando en su fase de implementacion de manera exitosa. Esto abarca
las decisiones, actividades en la elaboracion y ejecucidn de una determinada
estrategia de innovacion, impulsando el desarrollo del negocio, ademas
ayuda a las empresas a lograr una ventaja ante sus competidores. La gestion
genera innovadores modelos de negocio e interviene en la creacion de
nuevos productos, servicios y tecnologias que son disefiados para el
mercado que esta en constante cambio. Finalmente, la innovacion produce
el aumento en la satisfaccion del cliente y la participacion de los empleados
a crecer de manera profesional en el desempefio de sus funciones.
Aplicacién de las mejores practicas en la cadena de valor; la cadena de
valor es un instrumento de trabajo que otorga facilidad sobre el anélisis y el
estudio de forma interna de una compafiia, por ende, en cada funcion
primordial, los eslabones de una cadena de diversas actividades que

componen el disefio, produccién, promocion, venta y comercializacion de
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f)

un producto o determinado servicio, para agregarle un valor al producto o
servicio en cada una de las actividades mencionadas lineas arriba, en las
cuales también intervienen actividades de linea o de poyo. El valor
agregado se considera un atributo original en lo cual es generado en el
producto o servicio, con el Unico fin de proporcionar un valor comercial de
nivel muy alto y que establezca una diferenciacion referente a los
competidores.

Integracion en redes tecnoldgicas, la tecnologia siempre apoya a las
diversas empresas para la gestion de cambios en las diferentes operaciones.
Las empresas logran una reduccion de costos realizando una revision de los
procedimientos del negocio y eliminando acciones que no son consideradas
por los clientes. La comunicacion por correo, la banca electrénica, el pago
de tributos, y la adquisicion de insumos, son sectores en los cuales, mas se
produce la implementacion de la tecnologia, ademas se deja en claro que su
adopcion en la empresa va en forma paralela evolucionando en la vida
cotidiana con la necesidad por mejorar en el aspecto de seguridad de dichos
sistemas para una eficiente administracion de datos.

Reorganizacién de la logistica; encargada de la administracion del flujo
de materiales e informacion a través de todo el proceso para la creacion de
valor como es el aprovisionamiento, produccion y distribucion. De esta
forma, se organizan determinadas actividades con la finalidad de otorgar
valor al cliente respecto a la transformacion de los diversos factores

productivos.
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g) Promocién de la interaccion de proveedores y clientes; Para que las
empresas alcancen el éxito, existe un comun denominador, el cual es una
comunicacion eficaz que establezca fuertes relaciones con los proveedores.
Las pequerias empresas optan por desarrollar de forma interna cada una de
sus operaciones empresariales. Desde las relaciones con terceros, auditores
y abogados, hasta las relaciones opcionales con los disefiadores de paginas
web, y proveedores para una optima logistica, los servicios que ofrecen los
proveedores externos se basan en aspectos sustanciales de la organizacion.
La forma en que los diferentes rubros realizan la interaccion con los
proveedores es trascendental. Las buenas relaciones entre el cliente y
proveedor provocan que las actividades realizadas sean mas productivas
entre las dos partes. Un proveedor idéneo puede convertirse en parte
fundamental de un grupo interno, laborando para el beneficio de la empresa

y ayudando a la consecucidn de objetivos desarrollados por la organizacion.

2.2.2.3 Estrategias de ventaja competitiva

De acuerdo a Porter (2017), existen tres estrategias para alcanzar la venta
competitiva:
a) El liderazgo en costos totales bajos

Mantener el costo mas bajo frente a los competidores y lograr un volumen alto
de ventas es el tema central de la estrategia. Por lo tanto, la calidad, el servicio, la
reduccion de costos mediante una mayor experiencia, la construccion eficiente de
economias de escala, el rigido control de costos y muy particularmente de los costos

variables, son materia de escrutinio férreo y constante.
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Si la empresa tiene una posicion de costos bajos, se espera que esto la conduzca
a obtener utilidades por encima del promedio de la industria. Los competidores menos
eficientes seran los primeros en sufrir las presiones competitivas Implementar una
estrategia de costo bajo podria implicar grandes inversiones de capital en tecnologia
de punta, precios agresivos y reducir los margenes de utilidad para comprar una mayor
participacion en el mercado.
b) La Diferenciacion

Una segunda estrategia es la de crearle al producto o servicio algo que fuera
percibido en toda la industria como Unico. La diferenciacion, se consideraba como la
barrera protectora contra la competencia debido a la lealtad de marca, la que como
resultante deberia producir una menor sensibilidad al precio. Diferenciarse significa
sacrificar participacion de mercado e involucrarse en actividades costosas como
investigacion, disefio del producto, materiales de alta calidad o incrementar el servicio
al cliente.
¢) El Enfoque

La tercera estrategia, consiste en concentrarse en un grupo especifico de
clientes, en un segmento de la linea de productos o en un mercado geografico. La
estrategia se basa en la premisa de que la empresa estaba en condiciones de servir a un
objetivo estratégico mas reducido en forma mas eficiente que los competidores de
amplia cobertura. Como resultado, la empresa se diferencia al atender mejor las
necesidades de un mercado-meta especifico, o reduciendo costos sirviendo a ese

mercado, o ambas cosas.
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I11. HIPOTESIS

En el presente estudio de investigacion no corresponde la hipétesis, debido a
que es de tipo descriptiva, Segun (Hernandez, 2016), considera que los diversos
estudios descriptivos no poseen hipotesis, ya que en diversas oportunidades es
complicado otorgar una precision en el valor que puede expresar una o gran cantidad

de variables.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefo de la investigacion

La presente investigacion fue de tipo cuantitativo, debido a que la informacion
se presentd de manera numérica y con porcentajes, empleando técnicas e instrumentos
respecto a la estadistica.

Segun Hernandez (2016), el enfoque cuantitativo emplea diversos procesos que
son estandarizados para que sean aceptados por una determinada comunidad cientifica,
dichos datos se presentan en forma numeérica y se analizan por los métodos estadisticos.

Esta investigacion tuvo un nivel descriptivo, ya que las caracteristicas tienen
una mejor descripcion con mayor precision posible, en una determinada realidad en el
aspecto empresarial (Herndndez, 2016). En esta presente investigacion se busca
encontrar las caracteristicas de gestion de calidad y competitividad en las MYPE rubro
restaurantes del distrito de Parifias-Talara, afio 2021.

Hernandez (2016), expresé que las diversas investigaciones que son
descriptivas buscan la especificacion de determinadas propiedades, caracteristicas y
diversos rasgos en personas grupos, procesos, comunidades, ademas de objetivos o
algun, diferente fendmeno que sea sometido a un proceso de analisis.

El disefio de la investigacion fue de disefio no experimental, ya que no se
efectia una manipulacién de forma intencional en alguna de las variables de
investigacion. Segun (Hernandez, 2016), considero a los disefios no experimentales
como “estudios que se ejecutan sin ninguna manipulacion deliberada de determinadas
variables y solo se observan determinados fendomenos en su ambiente siendo este

natural y asi luego analizarlos”.
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Finalmente, fue una investigacion de corte transversal, debido a que el recojo
de datos se dio en un solo momento. Segun (Herndndez, 2016), sefialdo que la
investigacion transversal o transaccional es una recoleccion de datos que se emplea en
un solo momento y tiempo Unico, por ende, su proposito es la descripcién de las
variables y analiza la incidencia e interrelacion en un solo momento. Su esquema es el

siguiente:

Donde:

M= MYPES rubro restaurantes del distrito de Parifias-Talara

O= Gestién de Calidad y Competitividad

4.2 Poblacion y muestra

La unidad de andlisis de la presente investigacion estuvo conformada por 5
MYPES del rubro restaurantes del distrito de Parifias-Talara, afio 2021.

POBLACION.

La poblacion para la variable gestion de calidad retne dos condiciones, finita
cuando se orienta la pregunta al propietario en nimero de cinco (5). Y la segunda

caracteristica es infinita por que se orienta a los clientes.
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Cuadro 1. Poblacion de MYPE Restaurantes en el Distrito de Parifias

afo 2021
N° CODIGO PROPIETARIOS
1 143487250001 1
2 143487250002 1
3 143487250003 1
4 143487250004 1
5 143487250005 1
TOTAL 5
- Fuente: Elaboracion propia
Cuadro 2. Fuente de la informacioén
Fuente ., Poblacion Muestra
Informacion
Cliente Infinita 121
Propietario Finita:05 05
N° de MYPES 05 05
- Fuente: Elaboracién propia
Muestra:

Para la variable Gestion de Calidad y Competitividad, se consideré una muestra

infinita de clientes, por lo cual la muestra de clientes se calculé mediante la formula

estadistica de poblaciones infinitas:

Donde:

n=

Zz*p*q
EZ

Z2 = Grado de confiabilidad (92%: valor =1.76)

e2 = margen de error (8%)

p = proporcion deseada (0.5)
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g = proporcion no deseada (0.5)

Por lo que el tamafio de la muestra sera:

n=(1.76)2*0,5*0,5
0.0064

n=3,0976 * 0,25
(0,08)2
n=0,/744
0,0064

n =121 clientes.

Criterios de inclusion y exclusion

Criterios de inclusion para la variable gestion de calidad

Clientes y propietarios de ambos sexos, con una edad promedio de 18 afios a
mas y que tengan una disponibilidad para ser parte de la presente investigacion.

Criterios de exclusion para la variable gestion de calidad

Clientes no disponibles

Criterios de inclusion para la variable competitividad

Clientes de ambos sexos, de 18 afios a mas

Criterios de exclusién para la variable competitividad

Clientes que no puedan brindar la informacion referente a las variables de

estudio.
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4.3. Definicion y Operacionalizacion de las variables e indicadores

Variable Definicion Conceptual Dimensiones Definicion operacional Indicadores Escala de Fuentes
medicion
La dimensién de Funciones
-, . necesarias para la Gestién de e
Gestion de la Calidad son un . P . Planificacion
calidad se medira con los Clientes/
conjunto de normas y estandares Funciones indicadores, planificacion Organizacion . tari
Lo Nominal Propietarios
internacionales que se necesarias para la | Organizacion, dlre_cmor_w y co_ntrol, Direccién
interrelaci tre si y . mediante el cuestionario aplicado
interrelacionan entre st para Gestion de calidad | 4 jos clientes de las MYPES rubro | Control
hacer cumplir los requisitos de restaurantes.
tisf | imient Gestion de Calidad” se medira cliente
Gestion de | Para satistacer fos requerimientos mediante los indicadores enfoque )
Calidad acordados con sus clientes a al cliente, liderazgo, compromiso | Liderazgo
través de una mejora continua, de |  Principiosde | Y COMpetencia, enfoqute. basado en | Compromiso vy
2 ; rocesos y mejora continua, . . i
gestion de calidad | P y mej Competencia. Nominal Clientes/

una manera ordenada y
sistematica. (Ortiz, 2016)

mediante el cuestionario aplicado
a los clientes de las MYPES rubro
restaurantes.

Enfoque basado
en procesos.

Mejora continua.

Propietarios
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Variable Definicion Conceptual | Dimensiones Definicion operacional Indicadores Escala de | Fuentes
medicion
Capacidad que tiene Aspectos La dimension “aspectos
una organizacion para determinantes fiet_ermlnantes se_medlra con los CapaCI_dad de
indicadores capacidad de gerencia.
operar y crecer gerencia, disefio de estrategias
rentablemente, es decir empresariales, gestion de la Disefio de estrategias
crear valor para sus innovacion, aplicacion de las empresariales
P mejores practicas en la cadena de
propietarios, en un valor, integracion en redes Gestion de la
mercado donde operan tecr)ol_oglcas, reorganizacion de la | innovacion Client
_ ] logistica; mediante el Nominal ientes
competidores exitosos. cuestionario aplicado a los Aplicacion de las
(Avalos, clientes de la MYPE rubro mejores practicas en
restaurantes. la cadena de valor
2015)
Integracion en redes
tecnologicas
Competitividad
Reorganizacion de la
logistica
Ventaja La dimension “Ventaja Liderazgo en
competitiva competitiva” se medira con los .
p comp _ costos Clientes
indicadores liderazgo en costos, _ o
diferenciacion y enfoque; Diferenciacion Nominal

mediante el cuestionario aplicado
a los clientes de la MYPE rubro
restaurantes.

Enfoque
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4.4. Técnicas e instrumentos

Para la ejecucion de la presente investigacion se empled la técnica de la
encuesta, aplicandose tal encuesta de manera virtual y presencial, con la intencion de
recolectar dichos datos, que nos brinden consolidar las caracteristicas de la gestion de
calidad y competitividad de las MYPES rubro restaurantes en el ambito de estudio;
con sus objetivos de investigacion. Segun (Hernandez, 2016), considera que La técnica
de encuesta es ampliamente utilizada como procedimiento de investigacién, ya que
permite obtener y elaborar datos de modo rapido y eficaz.

El instrumento empleado fue el cuestionario ya que se ha obtenido al comienzo
de la operacionalizacién de las variables, ademas se realiz6 una serie de preguntas que
se aplicaron a través de una encuesta a 121 clientes de las MYPE rubro restaurantes,
finalmente para la ejecucién de la encuesta se utiliz6 la ayuda de 06 personas. Segun
(Hernandez, 2016), sefiala que el cuestionario es el documento que recoge de forma

organizada los indicadores de las variables implicadas en el objetivo de la encuesta.

4.5. Plan de andlisis

Después de la recoleccion de los datos, se tabulo de forma manual y los
resultados se expresaron en tablas, cada tabla con su frecuencia de forma simple y
porcentual, la respectiva tabulacidn y procesamiento datos que se levant6 en la presente
investigacion de campo se desarrollé a través del programa Microsoft Excel; ademas
se realizaron los graficos, el debido analisis e interpretacion de los datos fueron
recopilados mediante el uso del instrumento de recojo de informacién (cuestionario),
y estuvo correctamente validado con el método empleado de los expertos. (Hernandez,

2016), fundamenta que el andlisis es la parte final y conclusiva de una investigacion;

47



en él se procesa toda la informacién que ha ido apareciendo y a intentar llegar a las

conclusiones que estos datos originan.
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4.6 Matriz de Consistencia

Titulo Problema Objetivos Hipdtesis Variable Metodologia
Caracterizacion de | ¢Cuales son las Objetivo General: El presente estudio es | Gestion de Tipo: Cuantitativo
gestion de calidad | caracteristicas de la Determinar las caracteristicas de de tipo descriptivo, Calidad
y competitividad | Gestion de calidad y la Gestidn de calidad y por lo cual no se Nivel: Descriptivo
en las MYPE Competitividad en las | Competitividad en las MYPE formularon hipdtesis | competitividad.

rubro restaurantes
en el distrito de
Parifas- Talara,
afio 2021

MY PE rubro
restaurantes en el
distrito de Parifias-
Talara, afio 2021?

rubro restaurantes en el distrito de
Parifias- Talara, afio 2021

Obijetivos especificos

(a) Describir las funciones
necesarias para la gestion de
calidad en las MYPE rubro
restaurante en el distrito de
Parifias-Talara, afio 2021.
(b)Determinar los principios de
gestion de calidad en las MYPE
rubro restaurante en el distrito de
Parifias-Talara, afio 2021
(c)Conocer los aspectos
determinantes de la
competitividad en las MYPE
rubro restaurante en el distrito de
Parifias-Talara, afio 2021
(d)Explicar las ventajas
competitivas en las MYPE rubro
restaurante en el distrito de
Parifias-Talara, afio 2021

porque su alcance no
implica una influencia
o causalidad.
(Hernandez,
Fernandez y Baptista,
2014).

Disefio: No experimental,
Transversal

Poblacion: 05 MYPE rubro
restaurantes

Muestra:
121 clientes.

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario
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4.7 Principios Eticos
En toda investigacion participan seres humanos, la investigacion de la linea
aprobada para la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Catolica
Los Angeles Chimbote se ejecuta de acuerdo a los principios éticos aprobados para el

desarrollo de la investigacion (ULADECH, 2019)

» Beneficencia no maleficencia. En la presente investigacion se aseguro el
bienestar de las personas, no se causé ningun dafio durante la investigacion de
las MYPES, brindandoles en todo momento el bienestar a los participantes.

» La Libertad. Las personas encuetadas fueron libres expresarse y responder
cada pregunta acotando ideas para la investigacion.

> Justicia. — Durante el desarrollo de la investigacion se respeté el principio de
justicia y prudencia ponderable y tomando las precauciones necesarias para
asegurar no dar lugar ni tolerar las practicas injustas.

> Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. Al momento que se realizo
el cuestionario se recomendo a los encuestadores tomar medidas en el material
que iban a tener y utilizar y que sus desechos utilizados sean puestos en
contenedores, mantengan su distancia segin las normas sanitarias para
prevenir el contagio del COVID 19.

» Libre participacion y derecho a estar informado. en la investigacion todas
las personas que participaron por su propia voluntad se les informd referente
al tema y la finalidad de la investigacion.

» Integridad cientifica. — en la investigacion se tabulo de forma manual y los

resultados fueron expresados por cuestionario, tablas, graficos a través de
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programas de Excel las actividades realizadas, rigiéndose al ejercicio
profesional

Proteccion a las personas. los datos se manejaron con total reserva, no se
identifico a cada encuestado para proteger su seguridad, tomando en cuenta la

confidencialidad y la privacidad del caso.
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5.1 Resultados

V. RESULTADOS

Cuadro 3. Caracteristicas demogréficas

Caracteristicas Frecuencia Porcentaje
Género
Masculino 100 83
Femenino 21 17
Tipo de empresa
EIRL 5 100
SRL 0 0
SA 0 0
Unipersonal 0 0
Edad de propietario
18 a 25 afios 0 0
26 a 45 afos 5 100
46 a 50 afios 0 0
Mas de 50 afios 0 0
ATfos en el negocio
Menos de 05 afios 0 0
Hasta 10 afios 5 100
Mas de 10 afios 0 0

Fuente: Encuesta
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Resultados de la VVariable Gestién de Calidad
OBJETIVO 1:
5.1.1. Describir las funciones necesarias para la gestion de calidad en las

MYPE rubro restaurante en el distrito de Parifas-Talara, afio 2021.

Tabla 1
¢Considera Ud. que las MYPE tienen
conocimiento del entorno para
fortalecer su negocio?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 61 50%
No 60 50%
Total 121 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

mSi mNo

Figura 1: Diagrama circular que representa los resultados de la tabla 1
Elaboracién: Propia

En la tabla 1 y figura 1; denominada “;Considera Ud. que las MYPES tienen
conocimiento del entorno para fortalecer su negocio?”, se determin6 que el 50% de
clientes sefialan que las MYPE si tienen conocimiento de su entorno, mientras que el

50% consideran que no.
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Tabla 2
¢Considera Ud. que tiene conocimiento
del entorno para fortalecer su negocio?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 4 80%
No 1 20%
Total 5 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios

mSi mNo

Figura 2: Diagrama circular que representa los resultados de la tabla 2
Elaboracién: Propia
En la tabla 2 y figura 2; denominada ¢Considera Ud. que tiene conocimiento
del entorno para fortalecer su negocio?, se determind que el 80% de propietarios
sefialan que las MYPE si tienen conocimiento de su entorno, mientras que el 20%

consideran que no.
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Tabla 3
¢Para Ud. el personal realiza sus
funciones de manera eficaz?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 46 38%
No 75 62%
Total 121 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

B Si ¥ No

Figura 3: Diagrama circular que representa los resultados de la tabla 3
Elaboracién: Propia

En la tabla 3 y figura 3; denominada “;Para Ud. el personal realiza sus
funciones de manera eficaz?”, se determind que el 62% de clientes considera que el

personal no realiza sus funciones de manera eficaz, mientras que el 38% considera que

s

SI.
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Tabla 4
¢Para Ud. el personal realiza sus
funciones de manera eficaz?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 1 20%
No 4 80%
Total 5 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios

mSi mNo

Figura 4: Diagrama circular que representa los resultados de la tabla 4
Elaboracién: Propia

En la tabla 4 y figura 4; denominada “;Para Ud. el personal realiza sus
funciones de manera eficaz?”, se determind que el 80% de propietarios considera que
el personal no realiza sus funciones de manera eficaz, mientras que el 20% considera

que si.
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Tabla s
¢Considera Ud. que los trabajadores se
encuentran motivados al momento de
realizar sus actividades?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 58 48%
No 63 52%
Total 121 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

mSi ®mNo

Figura 5: Diagrama circular que representa los resultados de la tabla 5
Elaboracion: Propia
En la tabla 5 y figura 5; denominada “;Considera Ud. que los trabajadores se
encuentran motivados al momento de realizar sus actividades?”, se determin6 que el
52% de clientes consideran que los trabajadores no se encuentran motivados para
realizar sus actividades, mientras que el 48% sefiala que el personal si se encuentra

motivado al momento de realizar sus actividades
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Tabla 6
¢Considera Ud. que los trabajadores se
encuentran motivados al momento de
realizar sus actividades?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 2 40%
No 3 60%
Total 5 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios

mSi mNo

Figura 6: Diagrama circular que representa los resultados de la tabla 6
Elaboracion: Propia
En la tabla 6 y figura 6; denominada “;Considera Ud. que los trabajadores se
encuentran motivados al momento de realizar sus actividades?”, se determin6 que el
60% de propietarios consideran que los trabajadores no se encuentran motivados para
realizar sus actividades, mientras que el 40% sefiala que el personal si se encuentra

motivado al momento de realizar sus actividades.
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Tabla 7
¢Le han realizado alguna evaluacion
sobre su satisfaccion respecto al
servicio brindado?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 50 41%
No 71 59%
Total 121 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

B Si ¥ No

Figura 7: Diagrama circular que representa los resultados de la tabla 7
Elaboracién: Propia
En la tabla 7 y figura 7; denominada “;Le han realizado alguna evaluacion
sobre su satisfaccion respecto al servicio brindado?”, se determino que el 59% de
clientes consideran que no les han realizado una evaluacién de satisfaccion respecto al
servicio brindado, mientras que el 41% sefiala que si los han evaluado sobre la

satisfaccion del servicio brindado.
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Objetivo 2

Determinar los principios de gestion de calidad en las MYPE rubro restaurante
en el distrito de Parifias-Talara, afo 2021.

Tabla 8
¢ Considera que la MYPE cumple sus
expectativas y satisface sus
necesidades?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 48 40%
No 73 60%
Total 121 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

mSi ®mNo

Figura 8: Diagrama circular que representa los resultados de la tabla 8
Elaboracién: Propia
En la tabla 8 y figura 8; denominada “;Considera que la MYPE cumple sus
expectativas y satisface sus necesidades?”, se determind que el 60% de clientes sefialan
que las MYPES no cumple sus expectativas y no satisface sus necesidades, mientras

que el 40% sefiala que las MYPES si cumplen sus expectativas y necesidades.
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Tabla 9
¢Evidencia que las MYPE mantienen
un ambiente interno laboral adecuado?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 52 43%
No 69 57%
Total 121 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

mSi mNo

Figura 9: Diagrama circular que representa los resultados de la tabla 9
Elaboracién: Propia
En la tabla 9 y figura 9; denominada “;Evidencia que las MYPE mantienen un
ambiente interno laboral adecuado?”, se determind que el 57% de los clientes
consideran que las MYPES no mantienen un ambiente laboral adecuado, mientras que

el 43% sefialan que la MYPES si mantienen un ambiente laboral adecuado.
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Tabla 10
¢Evidencia Ud. que se mantiene un
ambiente interno laboral adecuado?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 2 40%
No 3 60%
Total 5 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios

mSi mNo

Figura 10: Diagrama circular que representa los resultados de la tabla 10
Elaboracién: Propia
En la tabla 10 y figura 10; denominada “;Evidencia Ud. que se mantiene un
ambiente interno laboral adecuado?”, se determind que el 60% de los propietarios
consideran que no mantienen un ambiente laboral adecuado, mientras que el 40%

sefialan que si mantienen un ambiente laboral adecuado.
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Tabla 11

¢Para Ud. los trabajadores estan
comprometidos con sus funciones o
actividades de trabajo?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 50 41%
No 71 59%
Total 121 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

mSi mNo

Figura 11: Diagrama circular que representa los resultados de la tabla 11
Elaboracion: Propia

En la tabla 11 y figura 11; denominada ¢Para Ud. los trabajadores estan
comprometidos con sus funciones o actividades de trabajo?”, se determin6 que el 59%
de los clientes considera que los trabajadores no estdn comprometidos con sus
funciones, mientras que el 41% de los clientes sefialan que los trabajadores si estan

comprometidos con sus funciones.
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Tabla 12

¢Para Ud. los trabajadores estan
comprometidos con sus funciones o
actividades de trabajo?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 2 40%
No 3 60%
Total 5 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios

mSi mNo

Figura 12: Diagrama circular que representa los resultados de la tabla 12
Elaboracion: Propia

En la tabla 12 y figura 12; denominada “;Para Ud. los trabajadores estan
comprometidos con sus funciones o actividades de trabajo?”, se determind que el 60%
de los propietarios considera que los trabajadores no estdn comprometidos con sus
funciones, mientras que el 40% de los propietarios sefialan que los trabajadores si estan

comprometidos con sus funciones.
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Tabla 13
¢Considera Ud. que el personal cuenta
con habilidades y conocimientos para
desempefarse adecuadamente?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 47 39%
No 74 61%
Total 121 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

mSi mNo

Figura 13: Diagrama circular que representa los resultados de la tabla 13
Elaboracién: Propia
En la tabla 13 y figura 13; denominada ¢Considera Ud. que el personal cuenta
con habilidades y conocimientos para desempefiarse adecuadamente?”, se determind
que el 61% de los clientes consideran que los trabajadores no poseen habilidades y
conocimientos para desempefiarse, mientras que el 39% de los clientes sefialan que los

trabajadores si cuentan con habilidades y conocimientos para desempefiarse.
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Tabla 14
¢Considera Ud. que el personal cuenta
con habilidades y conocimientos para
desempefarse adecuadamente?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 2 40%
No 3 60%
Total 5 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios

mSi = No

Figura 14: Diagrama circular que representa los resultados de la tabla 14
Elaboracion: Propia
En la tabla 14 y figura 14; denominada ¢Para Ud. los trabajadores estan
comprometidos con sus funciones o actividades de trabajo?, se determin6 que el 60%
de los propietarios consideran que los trabajadores no poseen habilidades y
conocimientos para desempefarse, mientras que el 40% de los propietarios sefialan

que los trabajadores si cuentan con habilidades y conocimientos para desempefiarse.
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Tabla 15
¢Considera que los trabajadores
utilizan adecuadamente los recursos
para el servicio al cliente?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 51 42%
No 70 58%
Total 121 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

mSi mNo

Figura 15: Diagrama circular que representa los resultados de la tabla 15
Elaboracién: Propia
En la tabla 15 y figura 15; denominada “;Considera que los trabajadores
utilizan adecuadamente los recursos para el servicio al cliente?”, se determin6 que el
58% de los clientes consideran que los trabajadores no utilizan adecuadamente los
recursos para el servicio al cliente, mientras que el 42% de los clientes sefialan que los

trabajadores si emplean adecuadamente los recursos para el servicio al cliente.
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Tabla 16
¢Considera Ud. que los trabajadores
utilizan adecuadamente los recursos
para el servicio al cliente?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 2 40%
No 3 60%
Total 5 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios

mSi mNo

Figura 16: Diagrama circular que representa los resultados de la tabla 16
Elaboracién: Propia
En la tabla 16 y figura 16; denominada “;Considera Ud. que los trabajadores
utilizan adecuadamente los recursos para el servicio al cliente?”, se determiné que el
60% de los propietarios consideran que los trabajadores no utilizan adecuadamente los
recursos para el servicio al cliente, mientras que el 40% de los propietarios sefialan

que los trabajadores si emplean adecuadamente los recursos para el servicio al cliente.
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Tabla 17
¢Para Ud. el desemperio global de la
MYPE ha mejorado respecto a
ocasiones anteriores?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 59 49%
No 62 51%
Total 121 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

B Si ¥ No

Figura 17: Diagrama circular que representa los resultados de la tabla 17
Elaboracién: Propia

En latabla 17 y figura 17; denominada “;Para Ud. el desempeno global de la
MYPE ha mejorado respecto a ocasiones anteriores?” se determiné que el 51% de los
clientes consideran que la MYPE no ha mejorado en su desempefio respecto a
ocasiones anteriores, mientras que el 49% de los clientes sefialan que la MYPE si ha

mejorado en el desempefio respecto a ocasiones anteriores.
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Tabla 18
¢Para Ud. el desempenio global de la
MYPE ha mejorado respecto a
ocasiones anteriores?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 2 40%
No 3 60%
Total 5 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios

mSi mNo

Figura 18: Diagrama circular que representa los resultados de la tabla 18
Elaboracion: Propia

En la tabla 18 y figura 18; denominada “;Para Ud. el desempeno global de la
MYPE ha mejorado respecto a ocasiones anteriores?” se determino que el 60% de los
propietarios consideran que la MYPE no ha mejorado en su desempefio respecto a
ocasiones anteriores, mientras que el 40% de los propietarios sefialan que la MYPE si

ha mejorado en el desempefio respecto a ocasiones anteriores.
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Resultados de la VVariable Competitividad

Objetivo 3

Conocer los aspectos determinantes de la competitividad en las MYPE rubro

restaurante en el distrito de Parifias-Talara, afio 2021.

Tabla 19
¢Percibe que el éxito del restaurante
depende de las habilidades y
conocimientos del administrador?
Categoria ~ Frecuencia Porcentaje

Si 101 83%
No 20 17%
Total 121 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

mSi mNo

Figura 19: Diagrama circular que representa los resultados de la tabla 19
Elaboracién: Propia

En la tabla 19 y figura 19; denominada “;Percibe que el éxito del restaurante
depende de las habilidades y conocimientos del administrador?” se determiné que el
83% de los clientes consideran que el éxito del restaurante si depende de las
habilidades y conocimientos del administrador, mientras que el 17% de los clientes
sefialan que el éxito del restaurante no depende de las habilidades y conocimientos del

administrador.
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Tabla 20
¢ Considera que las estrategias que
aplica el restaurante aumentan la

demanda?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 27 22%
No 94 78%
Total 121 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

mSi mNo

Figura 20: Diagrama circular que representa los resultados de la tabla 20
Elaboracién: Propia

En la tabla 20 y figura 20; denominada “;Considera que las estrategias que
aplica el restaurante aumentan la demanda?” se determin6 que el 78% de los clientes
consideran que las estrategias aplicadas no aumentan la demanda, mientras que el 22%

de los clientes sefialan que las estrategias aplicadas si aumentan la demanda.
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Tabla 21
¢Percibe Ud. que el restaurante innova
en su carta o infraestructura frente a la
competencia?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 33 27%
No 88 73%
Total 121 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

B Si ¥ No

Figura 21: Diagrama circular que representa los resultados de la tabla 21
Elaboracion: Propia

En la tabla 21 y figura 21; denominada ¢Percibe Ud. que el restaurante innova
en su carta o infraestructura frente a la competencia?” se determin6 que el 73% de los
clientes consideran que la MYPE no innova en su carta o infraestructura frente a la
competencia, mientras que el 27% de los clientes sefialan que la MYPE si innova en

la carta o infraestructura frente a la competencia
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Tabla 22
¢ Considera que el restaurante brinda
un valor agregado en el servicio de
atencion al cliente?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 40 33%
No 81 67%
Total 121 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

mSi ®mNo

Figura 22: Diagrama circular que representa los resultados de la tabla 22
Elaboracion: Propia

En la tabla 22 y figura 22; denominada “;Considera que el restaurante brinda
un valor agregado en el servicio de atencion al cliente?” se determind que el 67% de
los clientes consideran que la MYPE no brinda un valor agregado en el servicio de
atencion al cliente, mientras que el 33% de los clientes sefialan que la MYPE si brinda

un valor agregado en el servicio de atencién al cliente.
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Tabla 23
¢Considera Ud. que las MYPES
emplean las redes sociales o pagina
web para promocionar su
establecimiento?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 42 35%
No 79 65%
Total 121 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

mSi mNo

Figura 23: Diagrama circular que representa los resultados de la tabla 23
Elaboracion: Propia
En la tabla 23 y figura 23; denominada “;Considera Ud. que las MYPES
emplean las redes sociales o padgina web para promocionar su establecimiento?”, se
determind que el 65% de los clientes consideran que la MYPE no emplea las redes
sociales o pégina web para promocionar su establecimiento, mientras que el 35% de
los clientes sefialan que la MYPE si utiliza las redes sociales o paginas web para

promocionar su establecimiento.
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Tabla 24
¢ Cuéndo Ud. solicita algun plato a la
carta siempre esta disponible?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 39 32%
No 82 68%
Total 121 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

mSi mNo

Figura 24: Diagrama circular que representa los resultados de la tabla 24
Elaboracién: Propia
En la tabla 24 y figura 24 denominada “;Cuando Ud. solicita algin plato a la
carta siempre esta disponible?”, se determin0 que el 68% de clientes consideran que
no hay disponibilidad cuando se solicita un plato a la carta, mientras que el 32% sefiala

que si hay disponibilidad cuando se solicita cualquier plato a la carta.
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Objetivo 4

Explicar las ventajas competitivas en las MYPE rubro restaurante en el distrito de

Parifias-Talara, afio 2021

Tabla 25
¢Para Ud. los precios de la carta se
encuentran acorde al sector restaurantes?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 45 37%
No 76 63%
Total 121 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

mSi ®mNo

Figura 25: Diagrama circular que representa los resultados de la tabla 25
Elaboracion: Propia
En la tabla 25 y figura 25; denominada “;Para Ud. los precios de la carta se
encuentran acorde al sector restaurantes?”’, se determind que el 63% de los clientes
consideran que los precios de la carta no estan acorde al sector restaurantes, mientras que

el 37% de los clientes sefialan que los precios si estan acordes al sector restaurantes.
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Tabla 26

¢ Considera que los precios estan acordes
con la calidad de los insumos?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 60 50%
No 61 50%
Total 121 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

mSi mNo

Figura 26: Diagrama circular que representa los resultados de la tabla 26
Elaboracion: Propia

En la tabla 26 y figura 26; denominada ““;Considera que los precios estan acordes
con la calidad de los insumos?”, se determind que el 50% de los clientes consideran que
los precios de la carta si estan acordes a la calidad de los insumos, mientras que el 50%

de los clientes sefialan que los precios no estan acordes con la calidad de los insumos.
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Tabla 27
¢La MYPE ofrece algun plato diferente
respecto a la competencia?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 43 36%
No 78 64%
Total 121 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

mSi mNo

Figura 27: Diagrama circular que representa los resultados de la tabla 27
Elaboracion: Propia

En la tabla 27 y figura 27; denominada ¢La MYPE ofrece algin plato diferente
respecto a la competencia?, se determino que el 64% de los clientes consideran que la
MYPE no ofrece algun plato diferente a la competencia, mientras que el 36% de los

clientes sefialan que la MYPE si ofrece algun plato diferente a la competencia.
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Tabla 28
¢ Considera resaltante el servicio recibido

por la MYPE?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 62 51.%
No 59 49%
Total 121 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

mSi mNo

Figura 28: Diagrama circular que representa los resultados de la tabla 28
Elaboracién: Propia

En la tabla 28 y figura 28; denominada ¢Considera resaltante el servicio recibido
por parte por la MYPE?, se determind que el 51% de los clientes si consideran resaltante
el servicio recibido por parte de la MYPE, mientras que el 49% de los clientes sefialan

que no es resaltante el servicio recibido por parte de la MYPE.
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Tabla 29
¢Considera que la MYPE se ha
especializado en algun tipo de platos
(criollos, gourmet, etc.)?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 55 45%
No 66 55%
Total 121 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

mSi mNo

Figura 29: Diagrama circular que representa los resultados de la tabla 29
Elaboracion: Propia
En la tabla 29 y figura 29; denominada ¢Considera que los restaurantes se han
especializado en algun tipo de platos (criollos, gourmet, etc.)?, se determiné que el 55%
de los clientes consideran que la MYPE no se ha especializado en algun tipo platos,
mientras que el 45% de los clientes sefialan que la MYPE si se ha especializado en algin

tipo de platos.
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5.2 Analisis de Resultados
Objetivo 1

Describir las funciones necesarias para la gestion de calidad en las MYPE rubro
restaurante en el distrito de Parifias-Talara, afio 2021.

En cuanto a los resultados obtenidos de los clientes, en los cuales consideran
las planificacion, en la tabla 1, ;Considera Ud. que las MYPE tienen conocimiento
del entorno para fortalecer su negocio? sefialan que el 50% evidencian que las MYPES
si tienen conocimiento de su entorno, mientras que el 50% consideran que no. Estos
resultados se comparan con los obtenidos por Gonzales (2017), sefiala que los clientes
consideran que el restaurante posee conocimiento del entorno para poder ejecutar un
sistema de gestion. Estos resultados guardan relacion con el autor Aliaga (2018),
considera que se entiende como el aseguramiento de la organizacién para alcanzar los
objetivos fijados respecto de la calidad. Se desarrolla un entorno para la organizacién
del trabajo, con diversas funciones y responsabilidades para una eficaz actividad
dentro de la compafiia, formando asi un excelente equipo de trabajo, para el
cumplimiento de los objetivos propuestos organizacionales.

En cuanto a los resultados obtenidos de los propietarios, en los cuales
consideran la planificacion, en la tabla 2 ;Considera Ud. que tiene conocimiento del
entorno para fortalecer su negocio? de los propietarios, sefialan que el 80% evidencian
que, si tienen conocimiento de su entorno, mientras que el 20% consideran que no lo
tiene, Estos resultados también se comparan con los obtenidos por Gonzales (2017),
sefiala que los clientes consideran que el restaurante posee conocimiento del entorno

para poder ejecutar un sistema de gestion.
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En relacion a la organizacion resultado de los clientes en la tabla 3 ¢Para Ud.
el personal realiza sus funciones de manera eficaz?, se determind que el 62% de
clientes considera que el personal no realiza sus funciones de manera eficaz, mientras
que el 38% considera que si. Asimismo, En relacion a la tabla 4, referente a la
organizacion resultado de los propietarios ¢Para Ud. el personal realiza sus funciones
de manera eficaz?, se determind que el 80% de propietarios considera que el personal
no realiza sus funciones de manera eficaz, mientras que el 20% considera que si. Estos
resultados se comparan con los obtenidos por Gonzales (2017) quien concluye que el
40% sefala que los trabajadores realizan sus funciones de manera eficaz, realizando
un buen desempefio en sus labores. Estos resultados guardan relacion con el autor
Aliaga (2018), considera que el talento humano que interviene en el proceso de gestion
de calidad, que se encargan de definir el proceso o las actividades, estableciendo
politicas que aporten de forma eficiente, dentro de las actividades que se van a
desarrollar.

Referente a los resultados de los clientes respecto a la direccién en la tabla 5,
¢Considera Ud. que los trabajadores se encuentran motivados al momento de realizar
sus actividades?, se determind que el 52% de clientes consideran que los trabajadores
no se encuentran motivados para realizar sus actividades, mientras que el 48% sefiala
que el personal si se encuentra motivado al momento de realizar sus actividades. Y
referente a los resultados de los propietarios en la direccion en la tabla 6, ;Considera
Ud. que los trabajadores se encuentran motivados al momento de realizar sus
actividades?, se determind que el 60% de propietarios consideran que los trabajadores
no se encuentran motivados para realizar sus actividades, mientras que el 40% sefiala

que el personal si se encuentra motivado al momento de realizar sus actividades. Estos
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resultados se comparan con los obtenidos por Gonzales (2017), considera que el 50%
de los trabajadores estan motivados al momento de sus actividades. Estos resultados
guardan relacién con el autor Aliaga (2018), considera que el compromiso y
competencia se basa en un compromiso de forma total del personal, en lo cual permite
que las diversas habilidades sean empleadas para el beneficio de la organizacién, con
ello va de la mano la motivacion del personal al momento de realizar las actividades.

De acuerdo con la tabla 7, respecto al control, por los resultados de los clientes
¢Le han realizado alguna evaluacion sobre su satisfaccion respecto al servicio
brindado?, se determino que el 59% de clientes consideran que no les han realizado
una evaluacion de satisfaccion respecto al servicio brindado, mientras que el 41%
sefiala que si los han evaluado sobre la satisfaccion del servicio brindado. Estos
resultados se comparan con los obtenidos por Alfonzo (2016), quien sefiala que las
MYPES no realizan evaluaciones para medir la satisfaccion de los clientes al servicio
brindado. Estos resultados guardan relacion con el autor Ortiz (2016), considera que
el enfoque al Cliente, es comprender las necesidades actuales y futuras del cliente, y

asi poder satisfacer las necesidades y el esfuerzo para superar sus expectativas.

Objetivo 2

Determinar los principios de gestion de calidad en las MYPE rubro restaurante
en el distrito de Parifias-Talara, afio 2021.

De acuerdo al enfoque al cliente en la tabla 8, resultado de los clientes
¢Considera que la MYPE cumple sus expectativas y satisface sus necesidades?, se
determiné que el 60% de clientes sefialan que las MYPES no cumple sus expectativas

y no satisface sus necesidades, mientras que el 40% sefiala que las MYPES si cumplen
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sus expectativas y necesidades. Estos resultados se comparan con los obtenidos por
Macias (2016) concluyendo que los clientes consideran que los restaurantes y
comedores no poseen conocimiento del entorno, es decir no cumplen las necesidades
del cliente, ademas también sefialan la mayor parte que el personal no cuenta con
habilidades para un desempefio adecuado. Estos resultados guardan relacion con el
autor Ortiz (2016), consider6 que el enfoque al Cliente, es comprender las necesidades
actuales y futuras del cliente, y asi poder satisfacer las necesidades y el esfuerzo para
superar sus expectativas.

De acuerdo al liderazgo en el resultado de los clientes, en la tabla 9, ;Evidencia
que las MYPE mantienen un ambiente interno laboral adecuado?, se determiné que el
57% de los clientes consideran que las MYPES no mantienen un ambiente laboral
adecuado, mientras que el 43% sefialan que la MYPES si mantienen un ambiente
laboral adecuado. También de acuerdo a la tabla 10 resultados de los propietarios, se
determind que el 60% de los propietarios consideran que no mantienen un ambiente
laboral adecuado, mientras que el 40% sefialan que si mantienen un ambiente laboral
adecuado. Estos resultados se comparan con los obtenidos por Gonzales (2017) quien
dentro de los resultados se determind que el 40% considera que los colaboradores
mantienen un clima laboral positivo. Estos resultados guardan relacion con el autor
Ortiz (2016), considera que el compromiso y competencias, se basa en un compromiso
de forma total del personal, en lo cual permite que las diversas habilidades sean
empleadas para el beneficio de la organizacion, con ello va de la mano la motivacion
del personal al momento de realizar las actividades, dentro de un ambiente grato

laboral.
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En el compromiso y competencia, de acuerdo a la tabla 11 del resultado de los
clientes, ¢Para Ud. los trabajadores estan comprometidos con sus funciones o
actividades de trabajo?, se determind que el 59% de los clientes considera que los
trabajadores no estdn comprometidos con sus funciones, mientras que el 41% de los
clientes sefialan que los trabajadores si estdn comprometidos con sus funciones. Estos
resultados se comparan con los obtenidos por Gonzales (2017) quien concluye que el
65% sefiala que los empleados mantienen un fiel compromiso en las actividades del
dia a dia. Estos resultados guardan relacién con el autor Ortiz (2016), considera que el
compromiso y competencias, se basa en un compromiso de forma total del personal,
en lo cual permite que las diversas habilidades sean empleadas para el beneficio de la
organizacion, con ello va de la mano la motivacion del personal al momento de realizar
las actividades, dentro de un ambiente grato laboral.

Respecto al compromiso y competencia en la tabla 12, del resultado de los
propietarios, ¢Para Ud. los trabajadores estdn comprometidos con sus funciones o
actividades de trabajo?, se determind que el 60% de los propietarios considera que los
trabajadores no estdn comprometidos con sus funciones, mientras que el 40% de los
propietarios sefialan que los trabajadores si estan comprometidos con sus funciones.

De acuerdo a la tabla 13, ;Considera Ud. que el personal cuenta con
habilidades y conocimientos para desempefiarse adecuadamente?, respecto al
compromiso y competencia de los resultados de los clientes, se determiné que el 61%
de los clientes consideran que los trabajadores no poseen habilidades y conocimientos
para desempefiarse, mientras que el 39% de los clientes sefialan que los trabajadores
si cuentan con habilidades y conocimientos para desempefiarse. Asimismo, de acuerdo

a la tabla 14 resultado de los propietarios, ¢Para Ud. los trabajadores estan
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comprometidos con sus funciones o actividades de trabajo?” referente a la habilidades
y conocimientos del personal, también se determind que el 60% de los propietarios
consideran que los trabajadores no poseen habilidades y conocimientos para
desempefiarse, mientras que el 40% de los propietarios sefialan que los trabajadores si
cuentan con habilidades y conocimientos para desempefarse. Estos resultados se
comparan con los obtenidos por Macias (2016), concluyendo que, ademas también
sefialan la mayor parte que el personal no cuenta con habilidades para un desempefio
adecuado. Estos resultados guardan relacion con el autor Ortiz (2016), considera que
el compromiso y competencias, se basa en un compromiso de forma total del personal,
en lo cual permite que las diversas habilidades sean empleadas para el beneficio de la
organizacion, con ello va de la mano la motivacion del personal al momento de realizar
las actividades, dentro de un ambiente grato laboral.

De acuerdo al enfoque basado en procesos en la tabla 15, ¢Considera que los
trabajadores utilizan adecuadamente los recursos para el servicio al cliente?, de los
resultado de los clientes, se determino que el 58% de los clientes consideran que los
trabajadores no utilizan adecuadamente los recursos para el servicio al cliente,
mientras que el 42% de los clientes sefialan que los trabajadores si emplean
adecuadamente los recursos para el servicio al cliente, en tanto, de acuerdo a la tabla
16 ¢Considera Ud. que los trabajadores utilizan adecuadamente los recursos para el
servicio al cliente?, se determind que el 60% de los propietarios consideran que los
trabajadores no utilizan adecuadamente los recursos para el servicio al cliente,
mientras que el 40% de los propietarios sefialan que los trabajadores si emplean
adecuadamente los recursos para el servicio al cliente mientras que el 42% de los

clientes sefialan que los trabajadores si emplean adecuadamente los recursos para el
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servicio al cliente. Estos resultados se comparan con los obtenidos por Alfonzo (2016)
quien concluye que finalmente hay un mal uso de los recursos al momento de realizar
el servicio al cliente, a consecuencia se ejerce una mala gestion de calidad hacia los
clientes. Estos resultados guardan relacion con el autor Ortiz (2016), considera que el
compromiso y competencias, se basa en un compromiso de forma total del personal,
en lo cual permite que las diversas habilidades sean empleadas para el beneficio de la
organizacion, con ello va de la mano la motivacion del personal al momento de realizar
las actividades, dentro de un ambiente grato laboral.

De acuerdo a la mejora continua, en la tabla 17, del resultado de los
propietarios, ¢Para Ud. el desempefio global de la MYPE ha mejorado respecto a
ocasiones anteriores?, se determind que el 51% de los clientes consideran que la
MYPE no ha mejorado en su desempefio respecto a ocasiones anteriores, mientras que
el 49% de los clientes sefialan que la MYPE si ha mejorado en el desempefio respecto
a ocasiones anteriores, de acuerdo a la mejora continua del resultado de los
propietarios, en la tabla 18, ¢Para Ud. el desempefio global de la MYPE ha mejorado
respecto a ocasiones anteriores?, se determind que el 60% de los propietarios
consideran que la MYPE no ha mejorado en su desempefio respecto a ocasiones
anteriores, mientras que el 40% de los propietarios sefialan que la MYPE si ha
mejorado en el desempefio respecto a ocasiones anteriores. Estos resultados se
comparan con los obtenidos por Marchan (2016) quien sefiala que el 80% considera
que no mejora el desempefio de la MYPE respecto a ocasiones anteriores. Estos
resultados guardan relacion con el autor Ortiz (2016), considera que la mejora continua

del sistema de gestion de la calidad, aumentar la probabilidad de la satisfaccion de los

88



Clientes y de las diferentes partes interesadas en el proceso, con estos resultados se

pueden tomar medidas adicionales de mejora.

Objetivo 3

Conocer los aspectos determinantes de la competitividad en las MYPE rubro

restaurante en el distrito de Parifias-Talara, afio 2021

Respecto a la capacidad de gerencia de acuerdo a la tabla 19, resultado de los
clientes ¢Percibe que el éxito del restaurante depende de las habilidades vy
conocimientos del administrador?, se determino que el 83% de los clientes consideran
que el éxito del restaurante si depende de las habilidades y conocimientos del
administrador, mientras que el 17% de los clientes sefialan que el éxito del restaurante
no depende de las habilidades y conocimientos del administrador. Estos resultados se
comparan con los obtenidos por Flores, (2016), concluyendo que, el 75% de clientes
sefiala que el éxito del restaurante depende de la capacidad de gerencia del
administrador. Estos resultados guardan relacion con el autor Avalos (2016), considera
que una empresa es competitiva si es capaz de formular y aplicar estrategias que la
Ileven a una posicion de mercado sostenida o ampliada en el segmento de la industria
donde opera. Las estrategias, las capacidades y el desempefio de una empresa deben
ser coherentes con los patrones de competencia prevalecidos en la actividad realizada.

Respecto al disefio de estrategias empresariales de acuerdo a la tabla 20,
¢Considera que las estrategias que aplica el restaurante aumentan la demanda?, se
determind que el 78% de los clientes consideran que las estrategias aplicadas no

aumentan la demanda, mientras que el 22% de los clientes sefialan que las estrategias
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aplicadas si aumentan la demanda. Estos resultados se comparan con los obtenidos por
Flores (2016), concluyendo que, el 55% emplea las estrategias en la industria de
restaurantes, logran de esta manera la captacion de nuevos clientes, a consecuencia el
aumento de la demanda. Estos resultados guardan relacion con el autor Porter (2017),
considera que, una organizacion, cualquiera que sea la actividad que realice, si desea
mantener un nivel adecuado de competitividad deberia apegarse al marco del proceso
de planeacién estratégica, para que le ayude a sistematizar y coordinar todos los
esfuerzos de las unidades que integran la organizacion a fin de maximizar su eficiencia
y logrando tanto una competitividad interna como competitividad externa. De ahi, que
la competitividad externa se orienta a los logros de la organizacion en el contexto del
mercado, considerando ciertas variables como el grado de innovacién, el dinamismo
de la empresa, su estabilidad de mercado y la busqueda de nuevas oportunidades de
crecimiento.

Respecto a la gestion de la innovacién de acuerdo a la tabla 21 de los
resultados de los clientes, ¢Percibe Ud. que el restaurante innova en su carta o
infraestructura frente a la competencia?, se determind que el 73% de los clientes
consideran que la MYPE no innova en su carta o infraestructura frente a la
competencia, mientras que el 27% de los clientes sefialan que la MYPE si innova en
la carta o infraestructura frente a la competencia. Estos resultados se comparan con
los obtenidos por Flores (2016), quien concluye que el 45% consideran que la industria
de los restaurantes innova periodicamente, es decir realizan inversiones en la
infraestructura frente a la competencia. Estos resultados guardan relacion con el autor
Avalos (2016), considera que la innovacion implica un proceso de gestion del proceso

de innovacion de una compaiiia, iniciando en la fase de planificacién, terminando en
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su fase de implementacion de manera exitosa. Esto abarca las decisiones, actividades
en laelaboracion y ejecucion de una determinada estrategia de innovacion, impulsando
el desarrollo del negocio, ademés ayuda a las empresas a lograr una ventaja ante sus
competidores. La gestion genera innovadores modelos de negocio e interviene en la
creacion de nuevos productos, servicios y tecnologias que son disefiados para el
mercado que esta en constante cambio.

Respecto a la aplicacion de las mejores practicas en cadena de valor, de la
respuesta de los clientes en la tabla 22, ;Considera que el restaurante brinda un valor
agregado en el servicio de atencion al cliente?, se determino que el 67% de los clientes
consideran que la MYPE no brinda un valor agregado en el servicio de atencién al
cliente, mientras que el 33% de los clientes sefialan que la MYPE si brinda un valor
agregado en el servicio de atencion al cliente. Estos resultados se comparan con los
obtenidos por Flores (2016), concluyendo que el 63% de clientes sefialan que los
restaurantes realizan descuentos, promociones, para brindar un valor agregado en el
servicio. Estos resultados guardan relacion con el autor Avalos (2016), considera que
la aplicacion de las mejores practicas en la cadena de valor; la cadena de valor es un
instrumento de trabajo que otorga facilidad sobre el andlisis y el estudio de forma
interno de una compafiia, por ende, en cada funcién primordial, los eslabones de una
cadena de diversas actividades que componen el disefio, produccion, promocion, venta
y comercializacion de un producto o determinado servicio, para agregarle un valor al
producto o servicio en cada una de las actividades mencionadas lineas arriba, en las
cuales también intervienen actividades de linea o de poyo. El valor agregado se

considera un atributo original en lo cual es generado en el producto o servicio, con el
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anico fin de proporcionar un valor comercial de nivel muy alto y que establezca una
diferenciacion referente a los competidores.

Respecto a la integracion en redes tecnoldgicas acuerdo a la tabla 23
¢Considera Ud. que las MYPES emplean las redes sociales o pagina web para
promocionar su establecimiento?, se determind que el 65% de los clientes consideran
que la MYPE no emplea las redes sociales o pagina web para promocionar su
establecimiento, mientras que el 35% de los clientes sefialan que la MYPE si utiliza
las redes sociales 0 paginas web para promocionar su establecimiento. Estos resultados
se comparan con los obtenidos por Montenegro y Sobalvarro (2017), quienes
concluyen que el 62% de los restaurantes realizan sus promociones, descuentos,
nuevas ofertas, a través de las redes sociales (Facebook, pagina web). Estos resultados
guardan relacion con el autor Avalos (2016), considera que la tecnologia siempre
apoya a las diversas empresas para la gestion de cambios en las diferentes operaciones.
Las empresas logran una reduccion de costos realizando una revision de los
procedimientos del negocio y eliminando acciones que no son consideradas por los
clientes.

Respecto a la reorganizacion de la logistica de acuerdo a la tabla 24, de la
respuesta de los clientes ¢Cudndo Ud. solicita algin plato a la carta siempre esta
disponible?, referente a la disponibilidad de platos a la carta se determin6 que el 68%
de clientes consideran que no hay disponibilidad cuando se solicita un plato a la carta,
mientras que el 32% sefiala que si hay disponibilidad cuando se solicita cualquier plato
a la carta. Estos resultados se comparan con los obtenidos por Gonzales (2016) quien
concluye la totalidad (100%) de clientes consideran que siempre hay disponibilidad de

los diversos platos a la carta. Estos resultados guardan relacion con el autor Avalos
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(2016), considera que la reorganizacion de la logistica; encargada de la
administracion del flujo de materiales e informacidn a través de todo el proceso para
la creacion de valor como es el aprovisionamiento, produccién y distribucion. De esta
forma, se organizan determinadas actividades con la finalidad de otorgar valor al
cliente respecto a la transformacion de los diversos factores productivos.

Objetivo 4

Explicar las ventajas competitivas en las MYPE rubro restaurante en el distrito

de Parinas-Talara, afio 2021

Respecto al liderazgo en costo de acuerdo a la tabla 25, de la respuesta de los
clientes, ¢Para Ud. los precios de la carta se encuentran acorde al sector restaurantes?,
se determind que el 63% de los clientes consideran que los precios de la carta no estan
acorde al sector restaurantes, mientras que el 37% de los clientes sefialan que los
precios si estan acordes al sector restaurantes. Estos resultados se comparan con los
obtenidos por Lizano (2016) quien concluye que EI 72% considera que los precios no
estan acordes al sector restaurantes. Estos resultados guardan relacion con el autor
Porter (2017), considera que mantener el costo mas bajo frente a los competidores y
lograr un volumen alto de ventas es el tema central de la estrategia. Por lo tanto, la
calidad, el servicio, la reduccion de costos mediante una mayor experiencia, la
construccion eficiente de economias de escala, el rigido control de costos y muy
particularmente de los costos variables, son materia de escrutinio férreo y constante.

Respecto a liderazgo en costo de acuerdo a la tabla 26, ;Considera que los
precios estan acordes con la calidad de los insumos?, se determiné que el 50% de los
clientes consideran que los precios de la carta si estan acordes a la calidad de los

insumos, mientras que el 50% de los clientes sefialan que los precios no estan acordes
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con la calidad de los insumos. Estos resultados se comparan con los obtenidos por
Villegas (2016) quien determino que el 80% sefiala que los precios estan acordes con
la calidad ofrecida respecto a los insumos. Estos resultados guardan relacién con el
autor Porter (2017), considera que mantener el costo mas bajo frente a los
competidores y lograr un volumen alto de ventas es el tema central de la estrategia.
Por lo tanto, la calidad, el servicio, la reduccién de costos mediante una mayor
experiencia, la construccion eficiente de economias de escala, el rigido control de
costos y muy particularmente de los costos variables, son materia de escrutinio férreo
y constante.

Respecto a la diferenciacion de acuerdo a la tabla 27, ;La MYPE ofrece algun
plato diferente respecto a la competencia?, se determind que el 64% de los clientes
consideran que la MYPE no ofrece algun plato diferente a la competencia, mientras
que el 36% de los clientes sefialan que la MYPE si ofrece algun plato diferente a la
competencia. Estos resultados discrepan con los obtenidos por Gonzales (2016),
considera que los restaurantes se han especializado en los platos criollos y gourmet.
Estos resultados guardan relacién con el autor Porter (2017), considera que la
diferenciacion es una estrategia de crearle al producto o servicio algo que fuera
percibido en toda la industria como Unico. La diferenciacion se consideraba como la
barrera protectora contra la competencia debido a la lealtad de marca, la que como
resultante deberia producir una menor sensibilidad al precio. Diferenciarse significa
sacrificar participacion de mercado e involucrarse en actividades costosas como
investigacion, disefio del producto, materiales de alta calidad o incrementar el servicio

al cliente.
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Respecto a la diferenciacion, la tabla 28 de la respuesta de los clientes,
¢Considera resaltante el servicio recibido por parte por la MYPE?, se determiné que
el 51% de los clientes si consideran resaltante el servicio recibido por parte de la
MYPE, mientras que el 49% de los clientes sefialan que no es resaltante el servicio
recibido por parte de la MYPE. Estos resultados se comparan con los obtenidos por
Gonzales (2016), concluyendo que, el 88% considera resaltante el servicio recibido
respecto a la atencion al cliente. Estos resultados guardan relacion con el autor Porter
(2017), considera que el enfoque consiste en concentrarse en un grupo especifico de
clientes, en un segmento de la linea de productos o en un mercado geografico. La
estrategia se basa en la premisa de que la empresa estaba en condiciones de servir a un
objetivo estratégico mas reducido en forma mas eficiente que los competidores de
amplia cobertura

Respecto al enfoque en la respuesta de los clientes, en la tabla 29 ;Considera
que los restaurantes se han especializado en algun tipo de platos (criollos, gourmet,
etc.)?, referente a la especializacion de la carta, se determind que el 55% de los clientes
consideran que la MYPE no se ha especializado en algun tipo de platos, mientras que
el 45% de los clientes sefialan que la MYPE si se ha especializado en algin tipo de
platos. Estos resultados se comparan con los obtenidos por Lizano (2016) concluye
que el 58% considera que las MYPES no se especializan en algun plato a la carta.
Estos resultados guardan relacién con el autor Porter (2017), considera que la
diferenciacion es una estrategia de crearle al producto o servicio algo que fuera
percibido en toda la industria como Unico. La diferenciacion se consideraba como la
barrera protectora contra la competencia debido a la lealtad de marca, la que como

resultante deberia producir una menor sensibilidad al precio. Diferenciarse significa
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sacrificar participacion de mercado e involucrarse en actividades costosas como
investigacion, disefio del producto, materiales de alta calidad o incrementar el servicio

al cliente.
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V1. CONCLUSIONES

Con respecto a las funciones que desarrollan los restaurantes en el distrito de
Parifias, se identific6 que desde la parte interna la organizacion prioriza la
planificacion ya que se posee conocimiento de la competencia; asimismo sobre la
organizacion no se percibe eficacia en la atencion del personal, en cuanto al control,
se evidencia que no han sido evaluados los clientes sobre la satisfaccion del servicio,
por ultimo, la direccion se consolida que el recurso humano no se encuentra motivado
para realizar las actividades. Sin embargo desde la perspectiva exterior se ha
recepcionado apreciaciones diferentes la planificacién no es considerada, en la
organizacion no se percibe eficacia, asi como existe desmotivacion de los trabajadores.

Respecto a los principios desarrollados por los restaurantes en el distrito de
Parifias, se identifica desde la parte interna el liderazgo no hay evidencia de un buen
ambiente laboral, priorizando también el compromiso y competencia con resultado de
no tener compromiso ni habilidades para una atencion, sin embargo de la perspectiva
exterior se ha recepcionado que prioriza el compromiso y competencia ya que no
poseen habilidades para su desempefio y no estan comprometidos con sus funciones,
en la percepcién de la mejora continua casi no es considerada, en el enfoque al cliente
no se cumplen las expectativas, en el enfoque basado en procesos no se utilizan
adecuadamente los recursos para el servicio al cliente.

Respecto a los aspectos determinantes de la competitividad identificadas se
consolida en cuanto a la capacidad de gerencia el éxito del restaurante depende
directamente del conocimiento y habilidades del administrador, el disefio de
estrategias empresariales aplicadas no aumentan la demanda, en la gestién de la

innovacion la MYPE no innova en su carta o infraestructura, en la reorganizacién de
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la logistica, no hay disponibilidad cuando se solicita un plato a la carta, ademas en la
aplicacion de las mejores practicas en la cadena de valor, no se brinda un valor
agregado en el servicio de atencion, finalmente en cuanto a la integracion en redes
tecnoldgicas les falta el empleo de las redes sociales.

Respecto a las ventajas competitivas, se identifico la consolidacion en la
diferenciacion ya que se fundamenta que se carece de una diferenciacion en la carta
frente a la competencia, al liderazgo en costos ya que los precios de la carta no estan
acorde al sector restaurantes, finalmente en el enfoque las MYPE no se han

especializado en algun rubro de gastronomia.
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Anexo 1: Cuestionario dirigido a clientes

o
o>

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 “CARACTERIZACION
DE GESTION DE CALIDAD Y COMPETITIVIDAD EN LAS MYPE RUBRO
RESTAURANTES EN EL DISTRITO DE PARINAS- TALARA, ANO 2021. Por
lo cual, se le agradece marcar con un aspa (X) adecuadamente segun su criterio dentro

del paréntesis.

I. VARIABLE GESTION DE CALIDAD
1.1 Dimension Funciones necesarias para la gestion de calidad

St ()
1. ¢(Considera Ud. que las MYPE tienen conocimiento del entorno NO ( )
para fortalecer su negocio?
: : st ()
2. (Para usted, el personal de los restaurantes realiza sus funciones NO ( )
de manera eficaz?
: . . st ()
3. ¢Considera Ud. que los trabajadores se encuentran motivados al NO ()
momento de realizar sus actividades?
4. ;Le han realizado alguna evaluacion sobre su satisfaccion SI ()
respecto al servicio brindado? NO ()
1.2 Dimension Principios de la gestion de calidad
5. ¢Considera que la MYPE cumple sus expectativas y satisface sus SI ()
necesidades? NO ( )
6. ¢Evidencia que las MYPE mantienen un ambiente interno SI ()
laboral adecuado? NO ( )
7. ¢Para Ud. los trabajadores estdn comprometidos con sus SI ()
funciones o actividades de trabajo? NO ( )
8. ¢Considera Ud. que el personal cuenta con habilidades y SI ()
conocimientos para desempefiarse adecuadamente? NO ( )
9. ¢Considera que los trabajadores utilizan adecuadamente los SI ()
recursos para el servicio al cliente? NO ( )
10. ¢Para Ud. el desempefio global de la MYPE ha mejorado SI ()
respecto a ocasiones anteriores? NO( )
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A

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 “CARACTERIZACION
DE GESTION DE CALIDAD Y COMPETITIVIDAD EN LAS MYPE RUBRO
RESTAURANTES EN EL DISTRITO DE PARINAS- TALARA, ANO 2021”.
Por lo cual, se le agradece marcar con un aspa (X) adecuadamente segln su criterio

dentro del paréntesis.

I. VARIABLE COMPETITIVIDAD

1.1 Dimension Aspectos determinantes de la competitividad

1. ¢Percibe que el éxito del restaurante depende de las SI ()
habilidades y conocimientos del administrador? NO ()
2. ¢(Considera que las estrategias que aplica el restaurante SI ()
aumentan la demanda? NO ()
3. ¢Percibe Ud. que el restaurante innova en su carta o SI ()
infraestructura frente a la competencia? NO ()
4. ¢;Considera que el restaurante brinda un valor agregado en SI ()
el servicio de atencion al cliente? NO ()
5. ¢Considera Ud. que las MYPES emplean las redes sociales SI ()
0 pégina web para promocionar su establecimiento? NO ()
6. ¢Cuando Ud. solicita algun plato a la carta siempre esta SI ()
disponible? NO ()
1.2 Dimension Ventajas competitivas

Sl
7. ¢Para Ud. los precios de la carta se encuentran acorde al NO E ;
sector restaurantes?

SI ()
8. ¢Considera que los precios estan acordes con la calidad de NO ()
los insumos?

SI ()
9. ¢(La MYPE ofrece algun plato diferente respecto a la NO ()
competencia?

SI ()
10. ¢Considera resaltante el servicio recibido por la MYPE? NO ()
11. ;Considera que la MYPE se ha especializado en algln SI ()
tipo de platos (criollos, gourmet, etc.)? NO ()
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EVIDENCIAS
1.- VALIDACIONES

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Raquel SilvaJudrez, identificado con DNI 02846914 ,
con el grado de Magister en Gerencia Empresarial

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el (los)
instrumento (s) de recoleccion de datos: Encuesta , elaborado por el estudiante JUAN
FRANCISCO ANTON GALAN, para efecto de su aplicacion a los sujetos de la poblacion
(muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion: “CARACTERIZACION DE
GESTION DE CALIDAD Y COMPETITIVIDAD EN LAS MYPE RUBRO
RESTAURANTES EN EL DISTRITO DE PARINAS- TALARA, ANO 20217, 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.

..... il
Mg. Raqu¥l Slfia Juicez

LIC. EN CIENCIAS ADMINSTRATIVAS
CLAD-01849

Piura, diciembre 2020.
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cEs 2 Necesita ¢Es iSe necesita
ente la | tendencioso, | mis items
s et | ®0 | T | et | ™
con 2 concepto?
' SRR NO | ST | NO | SI ?hno
1.- ;Considera Ud. que las MYPE
tienen conocimiento del entorno para
fortalecer su negocio? Fd v /
e |, 22
3- ;Considera Ud. que los trabajadores
se encuentran motivados al momento 7 / g v
de realizar sus actividades?
4.- ;Le han realizado alguna
evaluacion sobre su satisfaccién J/ /
respecto al servicio brindado? 4 4
5.- {Considera que la MYPE cumple =]
sus expectativas y satisface sus / / i/ /
necesidades?
6.- ¢ Evidencia que las MYPE
mantienen un ambiente intemo laboral / 4 / I
adecuado?
7.- ¢, Para Ud. los trabajadores estin
comprometidos con sus funciones o /7 / 7 "
actividades de trabajo?
8.- (Considera Ud. que el personal
cuenta con habilidades y / A
conocimientos para desempeiiarse / /
adecuadamente?
9.- (Considera que los trabajadores
utilizan adecuadamente los recursos V / 7/ V"
para el servicio al cliente?
10.- ¢ Para Ud. el desempeiio global de
la MYPE ha mejorado respecto a v / P4 7
ocasiones anteriores? »
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ZEs 4 Necesita JEs 8¢ necesita
ltems relacionados con la variable Pe:::“ :zg;z :::{::::; mdsmll;lfzam
gestion de calidad (PROPIETARIOS) contapeo? dancipio?
si INno] si Tno | si [NO| sI NO

1.- ;Considera Ud. que tiene

;:xcimimto del entorno para > P

ecer su negocio? I

e |, 72 I P2 v
3- (Considera Ud. que los trabajadores

se encuentran motivados al momento | / / 7 /
de realizar sus actividades?

4.- (Evidencia Ud. que se mantiene un

ambiente intemo laboral adecuado? | / 4 / /
5- (Para Ud. los trabajadores estin

comprometidos con sus funciones o o / / /
actividades de trabajo?

6.- (Considera Ud. que ¢l personal

cuenta con habilidades y of o
conocimientos para desempefiarse / /

adecuadamente?

7.- {Considera Ud. que los

trabajadores uilizan adecuadamente | / r 7 7
los recursos para ¢l servicio al cliente?

8.- (Para Ud. el desempeiio global de

la MYPE ha mejorado respecto a / ’ 74 o
ocasiones anteriores?
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¢Es ¢ Necesita JEs iS¢ necesita
ltems relacionados con la variable p‘:::u rﬁm :::t::::’, mds:;r: 5‘ it
competitividad (cltenlq) o concepto?
Si [NO | si [No | si [ No | siI NO
1.- ¢ Percibe que el éxito del -
m: u;d“ewp;n:; de I{s !llbllldadﬁ J/ / 7 /
2.- ;Considera que las estrategias que
aplica el restaurante aumentan la o/ v vl J/
demanda?
3- ¢ Percibe Ud. que el restaurante
imnova en su carta o infraestructura / / /
frente a la competencia?
4.- ;Considera que el restaurante
brinda un valor agregado en el servicio / J/ ‘/ ‘ /
de atencion al cliente?
5.- (Considera Ud. que las MYPES
cmplean las redes sociales o pagina \
web para promocionar su / / / /
establecimiento?
6.- (Cudndo Ud. solicita algun piato a
Ia carta siempre esté disponible? / 7 4 d
7.- (Para Ud. los precios de la carta se
encuentran acorde al sector / P / /
restaurantes?
8.- (Considera que los precios estin
acordes con la calidad de los insumos? '/ / ¥
9.- ;La MYPE ofiece algin plato
diferente respecto a la competencia? | ¥ v/ s’
10.- ;Considera resaltante el servicio
recibido por la MYPE? 4 al 7 v
11.- ;Considera que la MYPE se ha
especializado en algin tipo de platos | ,/ / / /
(eriollos, gourmet, etc.)? Ly
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, ng;/ o~ O# / ANIO /)"2’ en clAavige , identificado

conDNI 027324 3292  conelgrado de Magister en

DORENEs D U JUVERSI TAR A

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

instrumento (s) de recoleccion de datos: £ UE S // CAl AR/ | elaborado por

el estudiante JUAN FRANCISCO ANTON GALAN, para efecto de su aplicacion a los
sujetos de la poblacién (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“CARACTERIZACION DE GESTION DE CALIDAD Y COMPETITIVIDAD EN LAS
MYPE RUBRO RESTAURANTES EN EL DISTRITO DE PARINAS- TALARA, ANO
20217, 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.

Piura, diciembre 2020.

sello y ?lrma
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CEs ¢Necesita ¢Es ¢ Se necesita
ltems relacionados con la variable | ¢ ::i::e;te 'mfjom,’; la? tem{enc'i:f:); ms”:fteedr’r:r e[;a e
gestion de calidad (CLIENTES) Eoncipio? —
SI NO SI NO SI NO SI NO
1.- ¢Considera Ud. que las MYPE
tienen conocimiento del entorno para / i J v
fortalecer su negocio?
2.- (Para Ud. el personal realiza sus / v v/ Vs
funciones de manera eficaz?
3- ¢Considera Ud. que los trabajadores
se encuentran motivados al momento |/ v/ v/ Vi
de realizar sus actividades?
4.- ;Le han realizado alguna
evaluacién sobre su satisfaccion v Va v o
respecto al servicio brindado?
5.- ¢Considera que la MYPE cumple
sus expectativas y satisface sus i/ P v v
necesidades?
6.- ;Evidencia que las MYPE
mantienen un ambiente interno laboral | v V4 Va
adecuado?
7.- ¢Para Ud. los trabajadores estén
comprometidos con sus funciones o v v v Vs
actividades de trabajo?
8.- (Considera Ud. que el personal
cuenta con habilidades
conocimientos para desemp:/ﬁmse ¥ 4 e i
adecuadamente?
9.- ¢(Considera que los trabajadores
utilizan adecuadamente los recursos 4 4 % P4
para el servicio al cliente?
10.- ;Para Ud. el desempefio global de
la MYPE ha mejorado respecto a v/ / v v/
ocasiones anteriores?

" DNI. 027863
/ clAD 06246
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Es ¢Necesita Es ZSe necesita
Items relacionados con la variable pe:::‘:;'e :ja‘:":i;:‘? :e:‘:::‘::::; mas":':ed‘n:s :;ara
gestion de calidad (PROPIETARIOS) 4
concepto? concepto?
SI NO S1 NO SI NO S1 NO
1.- ;Considera Ud. que tiene
conocimiento del entorno para
fortalecer su negocio? ’ / v #
2.- ¢ Para Ud. el personal realiza sus v / v v
funciones de manera eficaz?
3- (Considera Ud. que los trabajadores
se encuentran motivados al momento v 7 J/ Va
de realizar sus actividades?
4.- ;Evidencia Ud. que se mantiene un
—_ 4 v / v
ambiente interno laboral adecuado?
5- ¢Para Ud. los trabajadores estin
comprometidos con sus funciones o v v v 4
actividades de trabajo?
6.- (Considera Ud. que el personal
cuenta con habilidades y i i & 7
conocimientos para desempefiarse
adecuadamente?
7.~ (Considera Ud. que los
trabajadores utilizan adecuadamente v v 2 v
los recursos para el servicio al cliente?
8.- ;Para Ud. el desempefio global de
la MYPE ha mejorado respecto a 4 s 7 @
ocasiones anteriores?
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CEs ¢Necesita CEs ¢Se necesita
> H l t m 3 r
Items relacionados con la variable Berinente mejara.r = o 2 fasoy | s ”e’f's sk
etitividad (clientes) con el redaccion? | aquiescente? medir el
comp e concepto? concepto?
SI NO Si NO SI NO SI NO
1.- ;Percibe que el éxito del
restaurante depende de las habilidades o P
y conocimientos del administrador? v v
2.- ;Considera que las estrategias que
aplica el restaurante aumentan la / v v 4
demanda?
3- ¢ Percibe Ud. que el restaurante
innova en su carta o infraestructura / v v v
frente a la competencia?
4.- ;Considera que el restaurante
brinda un valor agregado en el servicio | ¢ v / 7
de atencion al cliente?
5.- ¢(Considera Ud. que las MYPES
emplean las redes sociales o pagina
; / v 4 a
web para promocionar su
establecimiento?
6.- ;Cuando Ud. solicita algtn plato a o
la carta siempre est4 disponible? ¥ % 4
7.~ ¢(Para Ud. los precios de la carta se
encuentran acorde al sector J/ & v v
restaurantes?
8.- ;Considera que los precios estan
; : / v v 7
acordes con la calidad de los insumos?
9.- ({La MYPE ofrece algiin plato
diferente respecto a la competencia?’ v 4 4 e
10.- ;Considera resaltante el servicio
s 14 s v v
recibido por la MYPE?
11.- ;Considera que la MYPE se ha
especializado en algin tipo de platos v/ 4 v Vg
(c;iollos, gourmet, etc.)?

113




CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Qj[k\s‘a)( \/\&QOK('"\')»‘ QZ@— J e (O\N\Q(kc‘\ s
identificado con DNI L” %5 O‘:{ Cti , con el grado de Magister en

C?,ehh AN

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

instrumento (s) de recoleccion de datos: (/UP /)Jf ¢ OO \’ & , elaborado por

el estudiante JUAN FRANCISCO ANTON GALAN, para efecto de su aplicacion a los
sujetos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“CARACTERIZACION DE GESTION DE CALIDAD Y COMPETITIVIDAD EN LAS
MYPE RUBRO RESTAURANTES EN EL DISTRITO DE PARINAS- TALARA, ANO

20217, 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 ultados.

Piura, diciembre 2020.

114



(Es ¢Necesita ¢Es ¢Se necesita
T ——— pertinente melara.r la tend_encwso, mds Itertls para
competitividad felientes) con el redaccién? | aquiescente? medir el
e i epto? concepto?
SI NO SI NO SI NO SI NO
1.- ¢ Percibe que el éxito del
restaurante depende de las habilidades
y conocimientos del administrador? v v/ “ v
2.- ;Considera que las estrategias que
aplica el restaurante aumentan la v/ o e /
demanda?
3- ¢Percibe Ud. que el restaurante
innova en su carta o infraestructura / J/ V% W
frente a la competencia?
4.- ;Considera que el restaurante
brinda un valor agregado en el servicio / i d i

de atencion al cliente?

5.- (Considera Ud. que las MYPES

emplean las redes sociales o pagina

web para promocionar su v v /
establecimiento?
6.- ;Cuéando Ud. solicita algin plato a
la carta siempre esta disponible? v v v 7
7.- ¢ Para Ud. los precios de la carta se
encuentran acorde al sector v / Y J
restaurantes?
8.- (Considera que los precios estan
acordes con la calidad de los insumos? / / v #
9.- (La MYPE offrece algiin plato
diferente respecto a la competencia? 7 v 4 7
10.- ;Considera resaltante el servicio
recibido por la MYPE? / / v/ /
11.- ;Considera que la MYPE se ha
especializado en algiin tipo de platos / J P J/

(criollos, gourmet, etc.)?
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Es ¢ Necesita ZEs ¢ Se necesita
Fimsrelscionainsconiavaibic pertinente mejora.r la tem{encioso, mds l'telt!s para
gestion de calidad (PROPIETARIOS) w:”c':;:o? L Bl i c:’:f;:"?
SI NO SI NO ST NO SI NO
1.- z,(;on?sidem Ud. que tiene
e | v v
e | 7 22 R N
3- ;Considera Ud. que los trabajadores
se encuentran motivados al momento / v v 57
de realizar sus actividades?
4.- ;Evidencia Ud. que se mantiene un
ambiente interno laboral adecuado? v v o #
5- ¢Para Ud. los trabajadores estan
comprometidos con sus funciones o £ J/ A v/
actividades de trabajo?
6.- ;Considera Ud. que el personal
cuenta con habilidades y
conocimientos para desempefiarse // o v 4
adecuadamente?
7.- (Considera Ud. que los
trabajadores utilizan adecuadamente i/ 7 v 7
los recursos para el servicio al cliente?
8.- (Para Ud. el desempefio global de
la MYPE ha mejorado respecto a / i VA V
ocasiones anteriores?
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¢Es ¢Necesita CEs (Se necesita
Items relacionados con la variable o mejora.r la tem{enciaso, ms Iterfzs pars
gestion de calidad (CLIENTES) co;"c:;l'a? mieeclont’ | suwiomie? ::i;f;?
SI NO SI NO SI NO SI NO
1.- (Considera Ud. que las MYPE
tienen conocimiento del entorno para
fortalecer su negocio? ¥ g 4 /
e | v R
3- (Considera Ud. que los trabajadores
se encuentran motivados al momento v 5 2 5
de realizar sus actividades?
4.- ;Le han realizado alguna
evaluacién sobre su satisfaccién ol > P i
respecto al servicio brindado?
5.- (Considera que la MYPE cumple
sus expectativas y satisface sus i/ A v /
necesidades?
6.- (Evidencia que las MYPE
mantienen un ambiente interno laboral e v Y
adecuado? 4
7.- (Para Ud. los trabajadores estan
comprometidos con sus funciones o J / / &
actividades de trabajo?
8.- ;Considera Ud. que el personal
cuenta con habilidades y y y ” J/
conocimientos para desempefiarse
adecuadamente?
9.- (Considera que los trabajadores
utilizan adecuadamente los recursos / v ' V4
para el servicio al cliente?
10.- ¢ Para Ud. el desempefio global de
la MYPE ha mejorado respecto a / 4 4 7
ocasiones anteriores?
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2. MATRIZ INDICADOR DE PREGUNTA

; Escala de Técnica e
Variables Definicion Dimensiones Definicién operacional Indicadores Items medicion Fuentes instrumento
1. ¢(Considera Ud. que las MYPE tienen Client
P, ientes
conoc!mlento del entorno para fortalecer su Nominal
L negocio?
La dimension “Funciones Planificacion
necesarias para la Gestion de 2. ¢Considera Ud., que tiene conocimiento del . o
Funciones calidad" se medira con los entorno para fortalecer su negocio? Nominal propietario
Gestion de la necesarias para indicadores, Planificacion, _ _ i Encuesta/
Calidad son un I Gestion de Organizacion, Direccion y Oraanizacio 3. 4. ¢Para Ud. el personal realiza sus funciones de Nominal Cliente/ Cuestionario
conjunto de ealidad Control, mediante el rganizacion manera eficaz? omina Propietario
cuestionario aplicado a los - - -
ers]toéfrr:jiie{ clientes de Iasrl)\/IYPE rubro 5. 6. ¢Considera Ud. que los trabajadores se Cliente/
internacionales restaurantes. Direccion encuentran motivados al momento de realizar sus Nominal Propietario
que se actividades?
i i 7. ¢ Le han realizado alguna evaluacion sobre su . Cliente
mterrelagonan Control ¢ ~ guna evajua Nominal
entre si para satisfaccion respecto al servicio brindado?
hacer cumplir los 8. Considera que la MYPE I i
ur . " que la cumple sus expectativas . .
requisitos de Enfoque al cliente y satisface sus necesidades? Nominal Clientes
” calidad que una —— - - - -
Gestion de empresa 9. ¢Evidencia que las MYPE mantienen un ambiente Clientes
calidad rquiere interno laboral adecuado? Nominal
para satisfacer _ _ o Liderazgo —_ - - —
los La dimension de “Principios 10. ¢Evidencia Ud., que se mantiene un ambiente inal Propietario
requerimientos de Gestion de Calidad” se interno laboral adecuado? Nomina
medir4 mediante los - - -
i%%rgﬁigie?: indicadores 11. 12. ¢Para Ud. los trabajadores estan Clientes/
traves de una Principios de | enfoque al cliente, Liderazgo comprometidos con sus funciones o actividades de Nominal propietario £ ol
S . ’ 20 . : ncues
mejora continua gestion de compromiso y competencia, Compromiso y trabajo? : :
4 - ) - - - Cuestionario
de una manera calidad enfoque basado en procesos, competencia 13. 14. ;Considera Ud. que el personal cuenta con Clientes/
ordenada y Mejora cont_lnua,'medlante el habilidades y conocimientos para desempefarse Nominal propietario
sistematica. cuestionario aplicado a los adecuadamente?
(Ortiz, 2016) clientes de las MYPE rubro _ _ _ _
’ restaurantes. 15. 16. ¢Considera que los trabajadores utilizan Clientes/
Enfoque basadoen | adecuadamente los recursos para el servicio al Nominal propietario
procesos cliente?
) ) 17.18. ;Para Ud. el desempefio global de la MYPE ) Clientes/
Mejora continua ha mejorado respecto a ocasiones anteriores? Nominal propietario
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B Escala de Técnica e
Variables Definicién Dimensiones Definicién operacional Indicadores Items medicién Fuentes | instrumento
19. ¢Percibe que el éxito del restaurante
Capacidad de gerencia depende_ dg las habilidades y conocimientos Nominal
del administrador?
La dimension “Aspectos
det_errr}inantes” se me_diré con 20. (Considera que las estrategias que
los indicadores Capacidad de Disefio de estrategias empresariales aplica el restaurante aumentan la demanda? Nominal
gerencia, Disefio de estrategias
empresariales, Gestion de la 21. ¢Percibe Ud. que el restaurante innova
Capacidad Aspectos Innovacién, Aplicacion de las Gestion de la innovacion en su carta o infraestructura frente a la Nominal ) Encuesta/
que tiene una - yererminantes | Mejores practicas en la cadena competencia? Clientes | ¢ estionario
organizacion de valor, Integracion en redes 22. ;Considera que el restaurante brinda un
para operar'y tecnologlc,as_, Reorganizacion | - Aplicacién de mejores précticas en cadena | valor agregado en el servicio de atencién al Nominal
crecer de la logistica, mediante el de val liente?
tabl t 10915t ' e valor cliente?
rentablemen cuestionario aplicado a los : - I
e, es decir clientes de la MYPE rubro 23. (Considera Ud. que las MYPES
crear valor restaurantes Integracion en redes tecnoldgicas emplean las redes sociales o pagina web Nominal
L para sus para promocionar su establecimiento?
Competitividad ietari - — -
propietarios, N . 24. ;Cuando Ud. solicita algin plato a la .
enun Reorganizacion de la logistica s P Nominal
d carta siempre esta disponible?
mercado -
donde 25. ¢Para Ud. los precios de la carta se
encuentran acorde al sector restaurantes? Nominal
operan
competidore Liderazgo en costos 26, 7 Consid I - G
S exitosos. La dimension “Ventaja - considera _que 0s preaos ’;es an Nominal
(Avalos, competitiva” se medira con los acordes con la calidad de los insumos? omina
2015) indicadores liderazgo en _ i
Ventajas costos, diferenciacion y 27. cLa MYPE ofrece algun platO diferente Nominal Clientes Encuesta/
competitivas enfoque; mediante el respecto a la competencia? Cuestionario
cu_estionario aplicado a los Diferenciacion 28. ¢Considera resaltante el servicio
clientes de la MYPE rubro recibido por la MYPE? Nominal
restaurantes.
29. ¢Considera que la MYPE se ha
Enfoque especializado en algun tipo de platos Nominal

(criollos, gourmet, etc.)?
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3.- Libro de Codificacion
Variable Gestion de Calidad Clientes y Propietarios

p(x): preguntas 1-18

(funciones y principios de la

gestion de calidad)

ENC(X): encuestados 1-121

REGUNTA

ENCUESTADO

T
[y

p2

T
w

p4

T
(5]

p6

T
~N

T
(~]

T
(-}

p10

T
-
[EY

pl2

T
Py
w

pla

T
ey
w0

p16

T
Py
~N

p18

ENC1

ENC 2

ENC3

ENC4

ENC5

N[R (R |k |,

R INININN

NININ|FP |-

NININ|FP |-

NININ|FP |-

NININ|FP |-

NININ|FP (-

NININ|EF (|-

ENC 6

ENC?7

ENC8

ENC9

ENC 10

ENC11

ENC12

ENC13

ENC 14

ENC 15

ENC 16

ENC17

ENC 18

RIRRRR(RIRRIRRPR|IRIRPRIR|IRPR|R[R[R|R

RIRRIRR(RIRIRPRIR|IRPR|IR[RPR|IR|RPR|R[R (R |R

RIRRIRRPR(RPR|IRPRIRPRIRPR|IRP|IR[PR|IRPR|RP|R[R R |R

RiRRRPRRIRIRIRRRRRIRIRIR[R|[R|R

RRRIRR(RPRIRRIR|RPR|IRIRPRIR|IRPR|R[R (R |,

R RRRR(RIRIRPRIRIRIRIRRIR|IR[R[(R |k

RRRIRR(RPRIRRRIRPRIRIRRIR|IR[R[(R |k

RRRRR(RPRIRRRRPRIRIRIR|IR|IR[R[(R |k

RRRIRR(RPRIRRPRIR|IRPR|IRIRPR|IR|IRPR|R[R (R |R

RRRIRR(RPRIRIRPRIRIRPR|IRIRPRIR|RPR|R[R[R|R
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ENC 19

ENC 20

ENC 21

ENC 22

ENC 23

ENC 24

ENC 25

ENC 26

ENC 27

ENC 28

ENC 29

ENC 30

ENC31

ENC 32

ENC 33

ENC 34

ENC 35

ENC 36

ENC 37

ENC 38

ENC 39

ENC 40

ENC 41

ENC 42

ENC 43

ENC44

ENC 45

ENC 46
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ENC 47

ENC 48

ENC 49

ENC 50

ENC51

ENC 52

ENC 53

ENC 54

ENC 55

ENC 56

ENC 57

ENC 58

ENC 59

ENC 60

ENC61

ENC 62

ENC 63

ENC 64

ENC 65

ENC 66

ENC 67

ENC 68

ENC 69

ENC 70

ENC71

ENC 72

ENC73

ENC74
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2
2
2

ENC 75

ENC 76

ENC 77

ENC 78

ENC 79

ENC 80

ENC 81

ENC 82

ENC 83

ENC 84

ENC 85

ENC 86

ENC 87

ENC 88

ENC 89

ENC 90

ENC91

ENC 92

ENC93

ENC 94

ENC 95

ENC 96

ENC 97

ENC 98

ENC 99
ENC 100

ENC 101

ENC 102
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ENC 103 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
ENC 104 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
ENC 105 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
ENC 106 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
ENC 107 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
ENC 108 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
ENC 109 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
ENC 110 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
ENC111 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
ENC112 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
ENC 113 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
ENC 114 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
ENC 115 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
ENC116 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
ENC 117 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
ENC 118 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
ENC119 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
ENC 120 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
ENC 121 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
TOTAL 121 5 121 5 121 5 121 | 121 | 121 5 121 5 121 5 121 5 121 5
Total 1 (SI) 61 4 46 1 58 2 50 48 52 2 50 2 47 2 51 2 59 2
Total 2 (NO) 60 1 75 4 63 3 71 73 69 3 71 3 74 3 70 3 62 3
% 1 (SI) %50 | %80 | %38 | %20 | %48 | %40 | %41 | %40 | %43 | %40 | %41 | %40 | %39 | %40 | %42 | %40 | %49 | % 40
% 2 (NO) %50 | %20 | %62 | %80 | %52 | %60 | %59 | %60 | %57 | %60 | %59 | %60 | %61 | %60 | %58 | %60 | %51 | %60
TOTAL % %100 | %100 | %100 | %100 | %100 | %100 | %100 | %100 | %100 | %100 | %100 | %100 | %100 | %100 | %100 | %100 | %100 | %100
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Variable Competitividad Clientes

p(x): preguntas 19-29 (aspectos
determinantes y ventajas de la
competitividad)

ENC(X): encuestados 1-121

PREGUNTA | 019 p20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 p28 p29
ENCUESTADO
ENC 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
ENC 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
ENC 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
ENC 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
ENC5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
ENC 6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
ENC7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
ENC 8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
ENC 9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
ENC 10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
ENC 11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
ENC 12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
ENC 13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
ENC 14 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
ENC 15 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
ENC 16 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
ENC 17 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
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ENC 18

ENC 19

ENC 20

ENC 21

ENC 22

ENC 23

ENC 24

ENC 25

ENC 26

ENC 27

ENC 28

ENC 29

ENC 30

ENC 31

ENC 32

ENC 33

ENC 34

ENC 35

ENC 36

ENC 37

ENC 38

ENC 39

ENC 40

ENC 41

ENC 42

ENC43
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ENC 44

ENC 45

ENC 46

ENC 47

ENC 48

ENC 49

ENC 50

ENC 51

ENC 52

ENC 53

ENC 54

ENC 55

ENC 56

ENC57

ENC 58

ENC 59

ENC 60

ENC 61

ENC 62

ENC 63

ENC 64

ENC 65

ENC 66

ENC 67

ENC 68

ENC 69
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ENC 70

ENC71

ENC 72

ENC73

ENC 74

ENC 75

ENC 76

ENC 77

ENC78

ENC 79

ENC 80

ENC 81

ENC 82

ENC 83

ENC 84

ENC 85

ENC 86

ENC 87

ENC 88

ENC 89

ENC 90

ENC91

ENC 92

ENC 93

ENC 94

ENC 95
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ENC 96

ENC 97

ENC 98

ENC 99

ENC 100

ENC 101

ENC 102

ENC 103

ENC 104

ENC 105

ENC 106

ENC 107

ENC 108

ENC 109

ENC 110

ENC111

ENC 112

ENC113

ENC114

ENC115

ENC116

ENC 117

ENC 118

ENC 119

ENC 120

ENC121
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TOTAL 121 121 121 121 121 121 121 121 121 121 121

Total 1 (SI) 101 27 33 40 42 39 45 60 43 62 55

Total 2 (NO) 20 94 88 81 79 82 76 61 78 59 66
% 1 (SI) % 83 % 22 % 27 % 33 % 35 % 32 % 37 % 50 % 36 % 51 % 45
% 2 (NO) % 17 % 78 % 73 % 67 % 65 % 68 % 63 % 50 % 64 % 49 % 55
TOTAL % %100 | %100 | %100 | %100 | %100 | %100 | %100 | %100 | %100 | %100 | % 100
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4.- REPORTE DE TURNITIN

Turnitin Informe de Originalidad

Procesadu et 28-2ne-2021 22:11 05 _ T )
Similitud segin fuente

Identificadar: 1436737042 c L o
Indice de similitud

Nomarg de palzhras: 23428 Internet Sources: 4%

Entregado: | 5% 'F;:Iablnliacjzcsiiiﬁse:studiante: g::
INFORME FINAL JUAN ANTON GALAN Por JUAN FRANCISCO
ANTON GALAN
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5.- CONSTANCIA DE NO ADEUDO

[Vista Previa Constancia de Mo Adendo hirps:erp.uladech edu_pe/siia/'cobrnzs reportes ' constancianoadeudo. .

. Mro: 122021-00003816
USER: 44440400 Fecha: 17-02-2021 16:28

CONSTANCIA DE NO ADEUDO

La Jefatura de Cobranzas hace constar que el alumnofa) AMTOM GALAM JUAN
FRAMNCISCO, con cidigo de matricula 2811100025, de la ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMIMISTRACION; no registra deuda pendiente a la fecha para optar TALLER DE
TITULACION.

Se expide el presente a solicitud del interesadofa).

HUARAZ, 17 DE FEBRERO DEL 2021.

VB CAJA V“B* BIBLIOTECA (") Ve LABGRA::?RWCLNM

{"} Requerido @n los ceniros donde exista Biblicieca yio Laboratorio.
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