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RESUMEN

La presente investigacion establecié como objetivo determinar las Caracteristicas de la
Gestidon de Calidad y Competitividad en las MYPE, Rubro Restaurantes de la AV. Cayetano
Heredia de Catacaos, afio 2021. Se empled la metodologia nivel descriptivo, tipo cuantitativo, disefio
no experimental y corte transversal. Poblacidn finita 5 propietarios en gestion de calidad e infinita
en Competitividad a los clientes. Muestra gestion de calidad 5 propietarios, en competitividad 77
clientes. Principales resultados, en elementos de la gestion de calidad, el 100% de clientes ve
satisfechas sus necesidades y expectativas, un 100% de propietarios desarrolla plan de induccion y
monitoreo de objetivos. En la dimension principios de la gestion de calidad un 100% de clientes
manifestaron que los restaurantes conservan condiciones 6ptimas en tiempo de pandemia; un 100%
de propietarios delega funciones y planifica sus metas. En la competitividad el 100% de clientes
dijeron que los factores son los valores, la ética, ofertas, innovacion, manejo de precios y productos
de calidad. La importancia de la competitividad el 100% de clientes manifestaron que se refleja en

el costo y productos de calidad. Principales conclusiones, los clientes ven satisfechas sus
necesidades y expectativas, los propietarios desarrolla plan de induccion y monitoreo de
objetivos. conservan condiciones Optimas en tiempo de pandemia; delega funciones y
planifica sus metas. La atencion a los consumidores refleja valores, ética, ofertas,

innovacion, manejo de precios, se refleja en el costo y productos de calidad

Palabras Clave: Gestion de Calidad, Competitividad, MYPE



ABSTRACT

The objective of this research was to determine the Characteristics of Quality Management
and Competitiveness in MYPE, AV Restaurants Category. Cayetano Heredia de Catacaos,
year 2021. The descriptive level methodology, quantitative type, non-experimental design
and cross section were used. Finite population 5 owners in quality management and infinite
in Competitiveness to customers. Quality management shows 5 owners, 77 clients
competitive. Main results, in elements of quality management, 100% of clients se their needs
and expectations satisfied, 100% of owners develop an induction plan and monitoring of
objectives. In the quality management principles dimension, 100% of customers stated that
restaurants maintain optimal conditions in times of pandemic; 100% of owners delegate
functions and plan their goals. In competitiveness, 100% of clients said that the factors are
values, ethics, offers, innovation, price management and quality products. The importance of
competitiveness 100% of customers stated that it is reflected in the cost and quality products.
Main conclusions, clients see their needs and expectations satisfied, owners develop an
induction plan and target monitoring. they maintain optimal conditions in times of pandemic;
delegate functions and plan your goals. Attention to consumers reflects values, ethics, offers,

innovation, price management, it is reflected in the cost and quality products

Key Words: Quality Management, Competitiveness, MYPE
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l. INTRODUCCION

La presente investigacion se realizd en el segmento empresarial del rubro de
restaurantes, en el Per( operan unos 4 millones de MYPE, muchas de ellas informales. La
importancia de las MYPE en Peru es su aporte en el producto bruto interno, el 40% del PBI,
que constituye el 98,6% de las unidades empresariales) y su impulso en el crecimiento
econdmico del pais (Barrantes, 2018).

El ministro de la produccion, Raul Pérez Reyes, resalto el esfuerzo que realizan los
microempresarios del pais para sacar adelante sus emprendimientos y la funcién que
cumplen en la economia, al aportar cerca del 24% al Producto Bruto Interno (PBI). Sefialo
la importancia del crecimiento del este sector, que representa 1.7 millones de microempresas
formales. (Diario el Peruano, 2018).

Las exigencias de los clientes ante sus emprendedores obligan a estos a enfrentarse
a dos factores del mundo de los negocios el externo y el factor interno, en razon de ello desde
el factor externo se observa que existen acciones que pueden o no afectar el desarrollo de los
negocios, sobre las cuales no tienen dominio.

Actualmente las MYPE del sector servicios, rubro restaurantes cruzan una
disminucion muy alta en sus ventas como consecuencia de la pandemia, ya que no pueden
desarrollar sus actividades de manera correcta como venia siendo tiempos atras ya que tiene
que cumplir con los protocolos de seguridad que el estado ha establecido para la prestacion
de atencion al cliente, cumpliendo y exigiendo limpieza y cuidado en su servicio. Para que
asi el cliente se sienta satisfecho en el restaurante. (Zufiga, 2015).

La prestacion del servicio del sector alimentario conocido ademas como la

gastronomia, es regulada por la Ley N& 26842 ejerciendo control en el expendio de



comestibles y frescos 0 gaseosa, otro instrumento legal es la decision del ministerio No. 363-
2005/ MINSA mediante el cual disponen medidas de control y estandares garantizando la
calidad y a la vez proteccion a los consumidores; finalmente la norma legal -Ley No. 27626
da a conocer las disposiciones para empresas especiales.

Por otra parte, la ley N° 28015 de la micro y pequefia empresa N° 28015, garantizando
los derechos de buena parte de la masa laboral. La norma anterior que regulaba los derechos
de las MYPES solo concedia 15 dias de vacaciones al afio, pero esta nueva norma promete
Compensacién por Tiempo de Servicios (CTS) y derecho al sueldo minimo (Sanchez,2016).

Los derechos laborales basicos como: la jornada de 8 horas diarias, descanso semanal
de 24 horas, 15 dias de vacaciones, 15 dias de CTS por afio, derecho a la remuneracion
minima, licencia por enfermedad o embarazo. La norma regula los derechos y beneficios
desde entrada en vigencia del Decreto Legislativo 1086, (Sanchez,2016).

Las normas gubernamentales ejercen control y monitoreo de los procesos que
garantizan la competitividad frente al ejercicio del emprendimiento, haciendo frente a
sanciones 0 multas en caso de omisiones, incumplimientos. (Ministerio de Economia y
Finanzas, 2018).

La demanda interna de los consumidores genera la implementacion de
politicas institucionales, cuyo horizonte es mejorar la competencia garantizando calidad de
productos a costos bajos al alcance de todos los clientes. (Zufiga, 2015).

Parodi (2018) manifesto que el Per( tiene mas de treinta un millon de habitantes, y
que de la poblacion econdmicamente activa un 42% se encuentra sim empleo, las acciones
por el crecimiento de la inversion es bajo, los emprendedores no son los grandes generadores
de movimientos financieros en el marco econémico, si son impulsores del comercio de una

mano a ofra.



Desde otra perspectiva Arévalo (2015) dice que hoy en dia los restaurantes son
indispensables en la vida moderna, la actividad laboral no permite en muchos casos regresar
al hogar para alimentarnos, son los restaurantes apostados cerca a los centros laborales los
gue cumplan este importante rol de prestar servicio de alimentacion a los colaboradores para
que puedan finalizar con sus labores diarias. El sector de los restaurantes cuenta con la
posibilidad de seleccionar la mejor caracteristica de los alimentos y aportar a los
consumidores una experiencia inolvidable.

La variedad, riqueza y exquisitez de la gastronomia piurana se explica por la
diversidad geogréafica de Piura, por la confluencia de culturas andinas y costefias, por la
integracién de la cultura espafiola, china y otras. Ademas, Piura ha recibido inmigrantes
ingleses, esparioles, chinos, quienes han realizado aportes. Por otro lado, gracias a la
creatividad del lugarefio se obtiene un producto gastronémico que representa un gran
atractivo turistico para el mundo. (Jiménez, 2018).

Tecnologias para los restaurantes, segin Jiménez (2018) AliPay, una filial del
monstruo comercial Alibaba es una app que permite el pago tan solo con tu rostro, evitando
a los clientes el uso de dinero, tarjetas y mdviles. Este tipo de servicio estad mas enfocado a
la comida rapida, de hecho, un KFC en Hangzhou, China, ya cobra por la via del
reconocimiento facial también Reservas online la gente ya no desea esperar, ni los
restaurantes tener gente en la puerta esperando, da mala imagen y puede ahuyentar a la gente.
¢Como solucionarlo? Con reservas online, especialmente, aunque también realizando los
pedidos online.

Algunos emprendedores dedicados a la actividad de la gastronomia, cuentan con
personal con habilidades y capacidades cognitivas, planificando sus acciones con dinamismo
y energia brindando lo mejor a sus clientes, logrando superar sus expectativas desde una

planificacion ordenada y con el conocimiento pleno de sus consumidores. (Jiménez, 2018).



Mientras que desde los factores internos la gerencia de los restaurantes si tienen
dominio sobre cada una de ellas, en este sentido se observa que: La administracion es
centralizada en la persona que tiene la condicion de duefio o titular del negocio, escasamente
contratan a un tercero para esta actividad. Cuentan con personal especializado en el manejo
y manipulacién de los alimentos que se utilizan para la preparacion de alimentos.

Por otra parte, los restaurantes no brindan seguridad en los exteriores, los clientes
que llegan a almorzar dejan sus vehiculos expuestos a la delincuencia, escasamente aparece
una persona que se presta cuidar a cambio de una propina.

No desarrollan en tecnologia, las actividades de cobranza son manuales en la gran
mayoria, es limitado el servicio de post pago con tarjeta de crédito.

Segln el investigador Porter manifestdé que las cinco fuerzas ayudan a los
emprendedores a plantear las mejores estrategias para su negocio, teniendo como pilar la
evaluacion permanente de las actividades y procesos en la busqueda de la mejora de la
calidad del producto, el analisis de los costos. (Porter, 2015)

Poder de negociacion de los clientes, un grupo de compradores muy bien alineados
a su interés, pueden decidir no comprar o asistir a determinado negocio, por no encontrar
comodidad, calidad de productos y buena calidez y empatia, ademas no les proporcionan
informacion de los platos de comida.

Poder de negociacion de los proveedores, se considera baja por la existencia de
variedad de proveedores, por la negociacion del precio, el bajo nivel organizacional de los
proveedores.

Presencia de nuevos negocios, obedece a la poca inversion que se requiere, las
politicas de gobierno dando facilidades a emprendedores para su formalizacién.

Productos sustitutos, el comprador es muy indeciso y acude donde mejor le atienden

0 donde presentan un plato novedoso, existen consumidores que frente a esta acepcion



deciden por el nivel de diferencia que encuentran entre uno u otro producto, y la probabilidad
de sustituir productos protegiendo su economia.

Rivalidad entre los competidores, se genera por la presencia de diversidad de
negocios del mismo rubro, si existen demasiados negocios la rivalidad es alta y existen muy
pocos negocios la rivalidad es baja y la proteccion de la rentabilidad es mas alta.

El término competitividad ha estado muy presente en los ultimos tiempos en las
mentes tanto de investigadores, docentes, lideres, ejecutivos como gente de negocios. No
obstante, para alcanzar un nivel competitivo en un area determinada, esto ya no es suficiente,
se requiere algo maés, se requiere Saber Competir, para lo cual es necesario analizar el
contexto interno - externo de la empresa o negocio, con el fin de desarrollar ventajas
competitivas sostenidas, que permitan establecer alianzas con los clientes, sobre la base de
pardmetros de calidad y excelencia en el servicio (Sanchez, 2020).

Finalmente, la totalidad de restaurantes son negocios familiares, por lo cual el duefio
del negocio es el mismo administrador, siendo el que se encarga de la caja; de las compras
semanales de la contratacion del personal y de llevar adelante el negocio.

La presente Investigacion denominada “Gestion de calidad y Competitividad en las
MYPE, rubro restaurantes de la Av. Cayetano Heredia de Catacaos, afio 2021”. Cabe resaltar
la linea de investigacion: “Gestion de la Calidad en los Procesos Administrativos de las
Micro y Pequefias Empresas y comprende el campo disciplinar: Promocion de las MYPE, y
se vinculan con las variables que se utilizaron en esta investigacién, los cuales son: Gestién
de Calidad y Competitividad. Se ha planteado entonces el problema: ;Qué caracteristicas
tiene la Gestion de calidad y Competitividad en las MYPE, rubro restaurantes de la Av.
Cayetano Heredia de Catacaos, afio 2021?

Para su respuesta se planteé de manera general: Determinar las Caracteristicas que

tiene la Gestién de Calidad y Competitividad en las MYPE, afio 2021.



En relacion a la idea anterior tenemos los objetivos especificos: (a) “Identificar los
elementos de la gestion de calidad en las MYPE, rubro restaurantes de la AV. Cayetano
Heredia de Catacaos, afo 2021”. (b); “Establecer los principios de gestion de calidad en las
MYPE, rubro restaurantes de la AV. Cayetano Heredia de Catacaos, afio 2021 . (c).
“Conocer los factores que determinan la competitividad en las MYPE, rubro restaurantes de
la AV. Cayetano Heredia de Catacaos, ano 2021”. (d). “Determinar la Importancia de la
competitividad en las MYPE, rubro restaurantes de la AV. Cayetano Heredia de Catacaos,
ano 2021”.

Por consiguiente, justifica de manera practica ya que las organizaciones adoptan el
modelo de Gestion de calidad utilizan herramientas méas especializadas y focalizadas, lo que
los lleva a una mejora notable en aspectos concretos de su capacidad competitiva. La
clasificacion de herramientas para la mejora de la calidad sirve de apoyo a las organizaciones
acorde a sus estrategias de calidad que aplican en sus procesos y actividades.

Para lo cual se busca determinar conceptos basicos de gestion de calidad y
competitividad, dicha investigacion tiene como fuentes de informacion la bibliografia
actualizada, las revistas cientificas relacionadas al tema, ademas diferentes datos que se
obtiene de internet, se encontraran diferentes conceptos y teorias de autores.

Metodolégicamente la investigacion empleo la técnica de la encuesta para el recojo
de datos primarios, a través del instrumento cuestionario aplicado a los clientes para ambas
variables gestidn de calidad y competitividad, cuya representacion se realizara por medio de
tablas de frecuencia y su respectivo analisis de resultados.

Finalmente, desde el punto social esta investigacion se justifica porque permite a las
MYPE en estudio, conocer su realidad y en un futuro tomar las recomendaciones para

orientar su gestion en el sistema de gestion de calidad y competitividad lo que de forma



directa permitirda a las MYPE permanecer en el mercado competitivo en el que se
desenvuelve.

Ademas, se presento las siguientes limitaciones, debido a la pandemia, siendo un
brote mundial de una enfermedad. Las pandemias suceden cuando surge un nuevo virus que
infecta a las personas y puede propagarse entre ellas de manera sostenible. El virus que
provoca el COVID-19 estd infectando a la poblacion y se propaga facilmente de persona a
persona. Por su parte, el Ministerio de Salud, dispuso el Decreto Supremo N° 008-2020-
MIINSA (Declara en Emergencia a nivel Nacional).

La metodologia empleada en la presente investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental de corte transversal, la variable gestion de calidad se
presento indicadores orientados a los propietarios y otros a los clientes, para competitividad
solo a los clientes.

La presente investigacion presenta la siguiente delimitacion:

Delimitacion espacial, se desarrollé en la Av. Cayetano Heredia del distrito de
Catacaos.

Delimitacion temporal, el periodo fueron los primeros meses del afio 2021 de febrero
a mayo de 2021

Delimitacion Psicografica, la caracteristica fundamental fueron los negocios del
rubro de los restaurantes.

Delimitacion Tematica, dentro de la investigacion se ha caracterizado las variables
gestion de la calidad y la competitividad.

La presente investigacion presento los principales resultados, en elementos de la gestion
de calidad, el 100% de clientes ve satisfechas sus necesidades y expectativas, un 100% de
propietarios desarrolla plan de induccién y monitoreo de objetivos. En la dimension principios de
la gestion de calidad un 100% de clientes manifestaron que los restaurantes conservan condiciones

Optimas en tiempo de pandemia; un 100% de propietarios delega funciones y planifica sus metas.



En la competitividad el 100% de clientes dijeron que los factores son los valores, la ética,
ofertas, innovacion, manejo de precios y productos de calidad. La importancia de la
competitividad el 100% de clientes manifestaron que se refleja en el costo y productos de
calidad.

Por otra parte, se determiné las principales conclusiones de la investigacion, los
clientes ven satisfechas sus necesidades y expectativas, los propietarios desarrolla plan de
induccién y monitoreo de objetivos. conservan condiciones Optimas en tiempo de
pandemia; delega funciones y planifica sus metas. La atencidn a los consumidores refleja
valores, ética, ofertas, innovacién, manejo de precios, se refleja en el costo y productos de

calidad



1. REVISION DE LA LITERATURA
2.1. Antecedentes
2.1.1. Variable: Gestién de Calidad

Herrera (2019) presento una tesis titulada “Modelo de aplicacién de gestion de
calidad ISO 9001:2015, en las lineas de produccion de confites y galletas en la empresa
Galcondor cia. Ltda. “Tesis que se realizoé en la Universidad Técnica de Ambato-
Ecuador. EIl objetivo general se basa en conocer cuales son los aspectos con los que
cuenta la empresa para desarrollar un modelo de aplicacion del SGC y todo el sistema
documentado requerido. La metodologia que se utilizd para el desarrollo del modelo
de sistema de gestién de calidad es establecida por la norma ISO 9001:2015. El
resultado inicialmente consta de un levantamiento de procesos, cuyo fin es identificar
las entradas y salidas en la elaboracién tanto de confites como galletas, posteriormente
se desarrolla la documentacion cumpliendo con los lineamientos de un SGC como: el
manual, los procedimientos del SGC, procedimientos de las lineas de produccion,
instructivos y registro; ademas se elabora la matriz de indicadores que sirve como una
herramienta de planeacion estratégica, la misma que mide los objetivos planteados y
los resultados esperados.

Se concluy6 con un presupuesto de costos para la implementacion del SGC,
para el cual se establece un presupuesto inicial de $17.000,00 con un periodo de 5 afios
y un presupuesto de utilidad de $39.538,54; los cuales determinan el periodo de
recuperacion de la inversion que es de un lapso de 2 afios, 1 mes con 21 dias, lo cual
demuestra la viabilidad y la fiabilidad del proyecto de investigacion.

Ortiz (2015) en su tesis denominada: “Los sistemas de gestion de calidad en el

sector hotelero: perspectivas y desafios para su implementacion en hoteles de la ciudad



de Neuquén”, tesis que se elabord en la Universidad de Quilmes — Argentina. El
objetivo general de esta tesis es investigar qué tan factible y potenciable resulta aplicar
un sistema de gestion de la calidad en los hoteles de la ciudad de Neuquén, asimismo
sugiere para los duefios y gerentes una serie de propuestas que les permitan
involucrarse en el proceso de implementacién. La metodologia que se aplico a esta la
investigacion fue cualitativa de caracter descriptivo, considero como poblacion y
muestra 7 hoteles de la ciudad de Neuquén. Utilizd como técnicas la observacion y a
encuesta a través de su instrumento entrevista semiestructurada que le permitio recoger
la informacion.

Se llegd a la siguiente conclusion, en lo correspondiente a los beneficios que
en su momento ofrecieron la certificacion e implementacion se detecté un
desconocimiento del mismo, motivo por el cual no se permitié implementar un sistema
de gestion de calidad. Una de las razones en que se puede atribuir es la poca
importancia que se le dio a la gestion de calidad por parte de los hoteles ya que segun
ellos no se considera como un valor agregado.

Sandoval (2018) elaboro una tesis Denominada “El Sistema De Gestion De
Calidad Y La Atencion Al Cliente En El Restaurant EI Gourmet Urbano En EI Distrito
De San Isidro-Lima, 20157, tesis que se realizé en la universidad San Martin de Porres
— Lima, el objetivo general de esta investigacion es el siguiente Determinar de qué
manera el SGC se relaciona con la atencion al cliente en el restaurant EI Gourmet
Urbano en el distrito de San Isidro en el 2015. Metodologia El tipo de investigacion
de la presente tesis es descriptiva, correlacional, porque se persigue determinar
fundamentalmente determinar el grado en el cual las variaciones en uno o varios,

factores son concomitantes con la variacion en otro u otros factores.
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Se llegod a la conclusion que Mediante el estudio se afirma que existe relacion
entre el sistema de gestion de la calidad y la atencion al cliente en los empleados y
clientes en el restaurant EI Gourmet Urbano en el distrito de San Isidro. El estudio
comprueba que el nivel del sistema de gestion de la calidad en los empleados es malo
en la devolucion del servicio, insatisfaccion del cliente y rotacion de clientes. Ademas,
quedd en evidencia que el Restaurante EI Gourmet Urbano debe elaborar procesos,
manuales, disefio de procedimientos de calidad hacia la gastronomia permanente
mediante el sistema de gestion de la calidad promoviendo asi mejorar el nivel de
laboral de gastronomia y todos los empleados por ende esto se traducira en la mejora
de la atencion a la cliente brindada. También, fue notoria la necesidad de formar un
comité de control de la calidad para la lograr satisfaccion en los clientes, compuesto
por personal capacitado, y a la vez elaborar una guia de indicadores de satisfaccion del
servicio. Donde los encargados de las Micro y pequefias empresas son los mismos
duefios y estan emprendiendo nuevos negocios.

Pascual (2015) en su trabajo de investigacion denominado “Caracterizacion De
La Gestion De Calidad Bajo Las Normas ISO 9001 En Las Micro Y Pequefias
Empresas Del Sector Servicio - Rubro Restaurantes, Del Distrito De Huaraz-Lima,
2015”, tesis que se realizo en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote —
Huaraz en Per0, objetivo general de la presente investigacion es importante analizar la
situacion actual de las mismas para implementar sistemas de gestion de calidad que
permitan aplicar politicas que ayuden a las empresas a optimizar procesos de mejora
continuay asi lograr la satisfaccion del cliente. Metodologia de disefio de investigacion
para el presente estudio fue no experimental-transversal o transaccional, puesto que se

recolectaron datos en un solo momento y en un tiempo Unico, teniendo como finalidad
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describir la variable de la tesis, conjuntamente el nivel de investigacion fue cuantitativo
porque se realizé la recoleccion de datos fundamentada en la medicion de las variables
y conceptos, las cuales fueron representadas mediante nimeros que se analizaron a
través de métodos estadisticos vy, el tipo de investigacion fue descriptivo porque se
relataron las caracteristicas respecto a la gestion de calidad bajo las normas ISO 9001
en las micro y pequefias empresas del sector servicios-rubro restaurantes del distrito de
Huaraz 2015.

Se concluy6 que la minoria de los gerentes perciben poca deficiencia en la gestion de
calidad tales como: politica de calidad, logro de objetivos planteados, deficiencia en
asignacion de responsabilidades de los trabajadores, existe carencia en cuanto a los
procesos de comunicacion, personal poco capacitado, lugar de produccion no apropiado
y equipos no modernos. En su mayoria relativa las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro restaurantes del distrito de Huaraz, estan dirigidos por varones
de 41 a 50 afios de edad y cuentan con estudios superiores incompletos.

Corzo (2018) en su tesis titulada “Caracterizacion de la Gestion de Calidad en
las Micro y Pequefias Empresas del sector Servicios Rubro-Restaurantes Campestres,
Zona Agricola del distrito de Chimbote, 2015”. Esta investigacion tiene como objetivo
general, determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las micro
y pequefias empresas del sector servicios rubro restaurantes campestres, zonaagricola
del distrito de Chimbote, 2015. Metodologia no experimental-Transaccional-
descriptivo, método en lo cual nos apoyamos para obtener el recojo de informacion. De
tal manera que de una poblacion de 12 MYPES se ha considerado la totalidad de la
poblacion en estudio. A quienes se les proporciond un cuestionario de 18 preguntas,

cumpliendo asi con la técnica de la
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encuesta. Se llegd a la conclusion que los representantes son mayores de 40 afios de
género masculino, con estudios universitarios. Las MYPES tienen més de 6 afios en el
mercado, cuentan con méas de 10 colaboradores, estdn formalizadas, son administradas
bajo el enfoque al cliente. Los representantes han establecido vision, politicas y
objetivos, realizando cambios durante el tiempo de permanencia en el mercado. Los
representantes manifiestan que el cliente no tiene la razén, miden la satisfaccion del
cliente por medio de sus ventas; Asi mismo manifiestan tener un buen clima laboral,
pero que sus colaboradores no se muestran comprometidos con los objetivos de la
empresa.

Jiménez (2019) tesis denominada Gestidn de calidad y liderazgo en la empresa
Limones Piuranos SAC, distrito de Sullana, afio 2019. El objetivo general de esta
investigacion es describir las caracteristicas de gestion de calidad y Liderazgo en la
empresa Limones Piuranos, distrito de Sullana, afio 2019. Metodologia de tipo
descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal, Se ha
llegado a la conclusion que segin el objetivo especifico respecto a describir los
beneficios de implementar gestion de calidad en la empresa lo mas relevante es que el
nivel de Competividad se refleja en la calidad de sus productos que exporta, asi mismo
la calidad del producto va de acorde con la imagen de la empresa, es asi como la
empresa limones piuranos identifica la mayoria de sus procesos, integrando a su
personal.

El objetivo especifico principios de gestion de calidad identifico que las
actividades que realiza dentro de la empresa son parte de un proceso, ademas conocen

las necesidades y expectativas de los clientes, asi mismo se concluye que los objetivos
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son identificables y entendibles para el personal para saber los errores y propuestas
ante una toma de decisiones para el alcance de los objetivos y metas.

Segun el objetivo se describe respecto a los tipos de liderazgo que el lider de laempresa
Limones Piuranos tiene claro y definido los logros y metas que pretenden alcanzar,
ademas existe un liderazgo Natural, es decir motiva al equipo, asi mismo por medio
del liderazgo burocrético ayudado que el personal determine un trabajo efectivo y ala
vez el Liderazgo Autocratico tiene como ventaja el éxito de control y cumplimiento de
metas 4. Segun el objetivo respecto a las principales caracteristicas del liderazgo
describe que los trabajadores se sienten motivados al ser parte de la empresa, ya que
el lider influye en el comportamiento de los trabajadores para asi cumplir con las metas
establecidas.

2.1.2. Variable: Competitividad

Delgado (2013) realizo un trabajo de investigacion denominado “Modelo de
administracion estratégica como factor de competitividad para restaurantes “trabajo
que se realizo en el Instituto politécnico nacional (México). Objetivo general Conocer
los modelos de administracion estratégica como factor de competitividad para
restaurantes. Metodologia tipo descriptiva.

Llego a la conclusion que el modelo de administracion estratégica para las
empresas restauranteras , denominado “ Maeer” es un modelo adecuado para elevar la
competitividad de dichas empresas ; este modelo estad basado en 4 elementos y dos
fases , dichos elementos son : el contexto en el que se desarrollan las organizaciones
de estudio , en la entrada se consideran los componentes de la administracion
estratégica y evaluacion sistematica de operacion , y en terco que toma en cuenta la
productividad y la calidad , requeridos por este tipo de establecimientos ; el cuarto
elemento es el producto como principal factor de la competitividad ; la primera fase

consiste en el analisis del medio ambiente que son las : franquicias y
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grandes cadenas restauranteras, mientras que la segunda fase se contempla lo
correspondiente al medio ambiente donde son importantes la capacitacion, la
remuneracion y motivacion del personal, asi como la calidad del servicio al cliente que
determina su preferencia por dichos establecimientos.

Rodriguez (2014) realizo un trabajo de investigacion denominado “El
Comercio Electronico en el Restaurante Bombocado y su competitividad en el
mercado”, Trabajo que se realizd en la universidad Técnica De Ambato (Ecuador).
Objetivo general Determinar EI Comercio Electrénico en el Restaurante Bombocado y
su competitividad en el mercado. Metodologia descriptiva, teniendo como objetivo
general: Determinar los mecanismos de aplicacién del comercio electrénico y su
competitividad en el mercado del Restaurante Bombocado de la ciudad de Ambato.
Donde se lleg6 a la conclusién que es importante aplicar las herramientas del comercio
electrénico en el restaurante Bombocado para que por medio de esta aplicacion se logre
aumentar la competitividad del mismo frente a la competencia, ya que la tendencia a
futuro es hacer sus compras por internet para que estas sean éptimas.

Asi mismo se concluy6 que La calidad del producto es esencial al momento de
realizar la compra, pero si este producto esta acompafiado de un servicio eficaz,
innovador y que permita diferenciar a la competencia del mismo, se lograra
posicionarse en la mente del consumidor de manera que el mismo podra lograr la
fidelizacion del cliente a la empresa. Seguidamente dice que Aplicar las herramientas
tecnologias permitira también aumentar la competitividad en el mercado del
restaurante Bombocado, ya que hoy en dia todos los negocios buscan aplicarlas de
manera eficaz para competir.

Quispe (2016) realizo un trabajo de investigacion denominada “La estrategia

competitiva en el proceso de internacionalizacion de la polleria el pollon de la ciudad
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de Tacna periodo 2015, trabajo que se realiz6 en la universidad privada de Tacna. Se
empled. Metodologia tipo descriptivo, teniendo como objetivo general: Determinar la
relacion de la estrategia competitiva y el proceso de internacionalizacion en la polleria
El Pollén de la ciudad de Tacna en el periodo 2015.Llego a la conclusion que la
estrategia competitiva de la empresa El Pollon de la ciudad de Tacna es eficiente”,
queda ratificada cuando se aprecia una capacitacion constante de empleados, asi como
el hecho que cada trabajador se preocupa cada dia en prestar un servicio de calidad y
finalmente mediante diferentes medios lucha posicionarse en el mercado a pesar de la
fuerte competencia que se da en el mercado, queda asi demostrada la hipotesis
especifica respectiva. Asi mismo concluye que existen evidencias estadisticas a un
nivel de confianza del 95%, nivel de significancia del 5% para afirmar que el P-valor
es menor al nivel de significancia 5%.

Se concluyo el rechazo de la hipétesis nula (Ho). Por tanto, podemos afirmar que:
Existe relacion significativa entre el nivel de estrategia competitiva con el proceso de
internacionalizacion de la Polleria El Pollon de Tacna aplicado en el 2015 es vigente.
Finalmente concluye que con el proposito de instrumentalizar los resultados de estudio
se propuso el Modelo de Planificacion para la internacionalizacién de la Polleria El
Polldn de la ciudad de Tacna.

Carpio & Huaman (2017) realizaron un trabajo de investigacion denominada
“Relacion de las buenas practicas de manufactura con la competitividad de los
restaurantes de la ciudad de Cajamarca, 20177, trabajo que se realiz6 en la universidad
Privada del Norte (Cajamarca). Objetivo general Identificar la Relacion de las buenas
practicas de manufactura con la competitividad de los restaurantes de la ciudad de
Cajamarca, 2017. Metodologia descriptiva, teniendo como objetivo general:

identificar la relacion de las buenas préacticas de manufactura con la
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competitividad de los restaurantes de la ciudad de Cajamarca, durante el periodo del
2017.

Llegaron a la conclusion que el 53.1% de los encuestados se encuentran
satisfechos con la competitividad; mientras que los restaurantes utilizan en forma
adecuada las buenas practicas de manufactura en un 84.4%; el 65.6% de los
encuestados se encuentran satisfechos con la calidad de atencién; asociado a que
81.3% de los restaurantes utilizan en forma adecuada las buenas précticas de
manufactura. Asi mismo concluyen que el 62.5% de clientes se encuentran muy
satisfechos con el personal asociado al 81.3% de los restaurantes que utilizan en forma
adecuada las buenas préacticas de manufactura; el 75% se encuentran muy satisfechos
con la eficiencia y eficacia; asociado a que 81.3% de los restaurantes que utilizan en
forma adecuada las buenas practicas de manufactura; el 50% de los clientes, se
encuentran muy satisfechos con la innovacion; asociado que un 81.3% de los
restaurantes que utilizan en forma adecuada las buenas practicas de manufactura.

Arenas (2016) realizo una investigacion denominada “Caracterizacion de la
satisfaccion del cliente y competitividad de las MYPE rubro pollo a la brasa la arena
2016”, trabajo que se realizo en la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.
objetivo general: Conocer las caracteristicas que tiene la satisfaccion del cliente y la
competitividad en las MYPE servicio rubro pollo a la brasa C.P La Arena-Piura, 2016.
Metodologia tipo descriptiva, teniendo como Llego a la conclusion, Con respecto a los
beneficios de la satisfaccion del cliente de las MYPE, los clientes no se encuentran
satisfechos dado que no existe buena atencion con el servicio que las MYPE les
brindan, puesto que estas le ofrecen una buena sazén y un buen precio, pero no hay una

buena atencidn por parte de los trabajadores, el tiempo de espera es muy
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largo, el ambiente no es agradable, asi mismo la limpieza del local no es adecuada y
les falta innovacion. Es importante que las pollerias capaciten a su personal para
brindar un trato adecuado y amable a sus clientes, se preocupe por mejorar el ambiente
y sea agradable brindando un servicio de calidad para de esta manera poder obtener
beneficios como: la satisfaccion del cliente, la recomendacion por parte de ellos y su
preferencia.

Como segunda conclusion menciona que las estrategias de competitividad de
las MYPE son un precio accesible para los clientes y la buena sazon, puesto que la
mayoria de los encuestados considera que el buen sabor influye en su decision para
elegir la polleria de su preferencia por lo que es importante que las MYPE tengas
precios bajos y buena sazon. Finalmente concluye Los factores de la competitividad
de las MYPE, calidad, imagen y servicio, no son aprovechados por la MYPE de
estudio, puesto que la mayoria de los clientes califica la calidad de servicio como
regular, asi mismo consideran que el servicio recibido no es fiable ni adecuado puesto
que la atencion por parte de los trabajadores es inadecuada ya que no se preocupa por
las necesidades de los clientes y la atencidn es muy lenta. En cuanto a la imagen de las
MYPE no aprovechan su zona estratégica, ya que cuentan con una mala
infraestructura, el inmobiliario estd desgastado, la limpieza no es la adecuada, los
servicios higiénicos estan en mal estado, esto conlleva a la insatisfaccion del cliente y
por lo tanto influye en la productividad y competitividad de la MYPE.

Santur (2020) tesis titulada Gestion de Calidad y Competitividad en las MYPE
rubro restaurantes del centro de Ayabaca, 2020.investigacion que se realizé en la
universidad catdlica los angeles de Chimbote- Piura. El objetivo general de esta tesis
es conocer las caracteristicas de la gestion de calidad y la competitividad de las

MYPES
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del sector servicios, rubro restaurantes del centro de la ciudad de Tumbes, afio 2017.
Metodologia la investigacion se enmarca dentro del tipo descriptivo con un enfoque
cuantitativo y un disefio no experimental de corte transversal por cuanto se realizo el
estudio en un momento determinado del tiempo como es el periodo 2017. De acuerdo
al anélisis de los resultados expuestos en las variables gestion de calidad y nivel de
competitividad de los restaurantes que ejercen sus actividades en el centro de la ciudad
de Tumbes, se puede concluir que se ha podido describir las caracteristicas de la
operativa de la gestion de célida, toda vez que dicho nivel contribuye a que las MYPES
que operan en el centro de la ciudad realicen una BUENA gestion de calidad en el
sector servicios rubro restaurantes.

Se determind que las caracteristicas sociales y de percepcién de la gestion de
calidad; toda vez que dichos niveles contribuyen a que las MYPES producen un
impacto en la sociedad que les permite estar satisfechos en proyectar una BUENA
gestion de calidad en el sector servicios rubro restaurantes. Se determind que las
caracteristicas marketing en la competitividad toda vez que se puede apreciar que boca
a boca y por medio de las preguntas de internet ayudar a que estos restaurantes tengan
mayor concurrencia de clientes. Por Gltimo, se determiné que las caracteristicas de
precios y productos en la competitividad; toda vez que dichos niveles contribuyan a
que las MYPES que operan en el centro de la ciudad ejerzan buena competitividad o
sean competitivos en el sector servicios rubro restaurantes, a pesar de prevalecer sus

precios altos por la zona donde ejercen sus actividades.
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2.2. Bases Teoricas
2.2.1. Gestion de Calidad
Para Riquelme (2017) todo empresario debe tener como principal mision asegurar la

calidad de la prestacion de la atencion del servicio y la calidad de los productos, acudiendo a

estrategias que dinamicen y generen credibilidad ante sus clientes.

2.2.1.1 Elementos de Gestion de calidad,
Nieves (2017) manifestd que existen diversidad de mecanismos, herramientas y
elementos para asegurar la calidad, en relacion a elementos considera que para una
buena presencia empresarial se debe considerar los siguiente:
Politica de Calidad: Es la presencia de diferentes acciones expresadas en guias,
manuales y directrices en los cuales se precisa la forma de como desarrollar los
procesos para la preparacion, atencion y consolidacién de la busqueda de la
excelencia en el desenvolvimiento de cada integrante de la organizacion.
Evaluacion de Servicios: El seguimiento y monitoreo del desarrollo y aplicacion
de los procesos es clave para conocer si estos se aplican conforme a las politicas
institucionales, de igual forma la medicion de atencion al cliente es mediante el
mecanismo de quejas.
Mejora Continua: se centra en actitudes cualitativas y cuantitativas, respecto a la
primera se denota en la capacitacion y fortalecimiento de capacidades a las
integrantes garantizando la atencion de calidad y respecto a la segunda es el
seguimiento de los procesos para realizar las mejoras o cambios oportunamente
asegurando la calidad de los productos y servicios.
Satisfaccion al Cliente: Definida con la impresién emocional que desarrolla el
cliente al ser atendido, identifica la calidez de la atencion y la calidad del servicio

a través del producto que recibe, las empresas tienen responsabilidad en realizar
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permanentemente evaluacion de sus factores internos que inciden directamente en
la atencion a su cliente, tratan siempre de identificar las expectativas del cliente.
Plan de Induccion: Las organizaciones tienen mucha responsabilidad de
familiarizar al integrante de la organizacion con las tareas, actividades y procesos
que desarrollan, ademas involucrarle con la filosofia organizacional, garantizando
que el trabajador llegue a la gerencia interrelacione bien con los demas y
esencialmente con los consumidores.
Optimizacion de talento: Identifica personas con potencial para un alto
desempefio, conociendo quién sera la mas adecuada para el cargo, el equipo y la
cultura.
Los titulares de las organizaciones tienen la noble responsabilidad de identificar
las habilidades y potencialidades de cada uno de sus integrantes, en el cargo que
desarrollan y las opciones de ser persona de apoyo en otras actividades asegurando
de manera integrar el potencial servicio de calidad a los clientes.
Monitoreo de objetivos y tareas: Establecimiento de objetivos estratégicos
mediante el analisis de los factores a que se enfrentan las organizaciones, con el
establecimiento de planes bien definidos con actividades, indicadores y metas.
Nieves (2017)
2.2.1.2 Principios Basicos De La Gestion de Calidad

Gdmez, (2015) indica que la Norma Internacional UNE-EN 1SO 9001:2015, se
basa en los Principios de la Gestion de la Calidad descritos en la Norma 1SO 9000.
Cuyas descripciones incluyen una declaratoria de cada principio, una base racional
de por qué el principio es importante para la organizacién, siendo estos los

siguientes:
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Enfoque al cliente Considerado el enfoque principal de la Gestion de la Calidad,
por cuanto, consiste en cumplir los requisitos del cliente y tratar de exceder a sus
expectativas.

Liderazgo Los lideres en todos los niveles establecen la unidad de proposito y la
direccion y crean condiciones en las que las personas se involucran en el logro de
los objetivos de la calidad de la organizacion (alinean estrategias, politicas,
procesos y recursos).

Compromiso de las personas Las personas competentes, emprendedoras y
comprometidas en toda la organizacion son esenciales para aumentar la capacidad
de la organizacion, de generar y proporcionar valor.

Enfoque a procesos Promueve la adopcion de un enfoque a procesos a desarrollar,
implementar y mejorar la eficacia y eficiencia de un sistema de gestion de la
calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
expectativas.

Mejora Es esencial para que una organizacion mantenga los niveles actuales de
desempefio, reaccione a los cambios en sus condiciones internas y externas y cree
nuevas oportunidades.

Toma de decisiones basada en la evidencia Las decisiones basadas en el analisis
y la evaluacién de datos e informacion que tiene mayor probabilidad de producir
los resultados deseados.
Gestion de las relaciones Para el éxito sostenido, las empresas gestionan sus
relaciones con las partes interesadas pertinentes, como es el caso de los
proveedores.
2.2.2. Competitividad
Labarca (2017) hoy en dia la competitividad es reflejo del proceso de mundializacién

que se presenta a nivel internacional, en la que las organizaciones requieren ser mas eficientes
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y eficaces en cuanto al manejo y uso de los recursos financieros, humanos, naturales,
tecnoldgicos, entre otros.

Reig (2017) La competitividad puede entenderse como la capacidad para mantener o
aumentar la rentabilidad en las condiciones que prevalecen en el mercado del mismo sector,
otorga la idea de competitividad empresarial la connotacion habitual de rivalidad en el logro
de resultados econémicos.

Luna (2015) indica que se entiende por competitividad a la capacidad de una
organizacion publica o privada, lucrativa 0 no, de mantener sistematicamente ventajas
comparativas que le permitan alcanzar, sostener y mejorar una determinada posicién en el
entorno socioecondmico. La ampliacién de agentes econdmicos que han pasado de una actitud

auto protectora a un planteamiento mas abierto, expansivo y proactivo.

2.2.2.1. Factores de la Competitividad
Cardenas (2015) nos dice los siguientes factores:
Habilidades directivas: cabe resaltar que son sus habilidades, de sus capacidades
de innovar, de su intuicion y creatividad, de saber escuchar y comunicarse con
otros, de hallar y usar informacién, de planear y resolver problemas, de trabajar
individualmente y en equipo, de aprender a aprender, responsabilidad y tenacidad,
valores y sensibilidad social.
Capacidad en la Produccién: su importancia sobre la competitividad de la
empresa radica en la complejidad de los procesos de produccién, uso de
herramientas modernas de produccion, certificaciones, flexibilidad en procesos
productivos, planeacién de materias primas e insumos, desarrollo de nuevos
productos, manejo de inventarios, entre otros factores. Estos permiten que las
empresas puedan reaccionar en el corto plazo ante los cambios en los patrones de

la demanda y factores externos a la organizacion; por tanto, a mayor flexibilidad
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y modernizacion de los procesos y operaciones, mayor sera el nivel de
competitividad de la empresa. (Du y Banwo, 2015).
Ventajas competitivas: se refiere a si las organizaciones tienen objetivos y metas
a plazo, politicas para su cumplimiento y seguimiento. Se considera si han
realizado estudios sobre el entorno, amenazas y planes de contingencia. En teoria
esta dimension deberia aplicarse a cabalidad en la totalidad de las empresas ya que
en ella se sustenta el ser y hacer de las mismas; sin embargo, la evidencia muestra
gue en ocasiones esta no es considerada una prioridad que permita dar mayor
competitividad a una empresa
Innovacidn: EIl éxito de las empresas también se asocia al desarrollo de nuevos
productos, servicios o procesos que permitan responder a las necesidades de los
clientes, adaptarse a los cambios en el entorno o mejorar las oportunidades para
alcanzar los objetivos de la empresa.
Recursos comerciales: consiste en el analisis de las politicas de venta, vias de
distribucion, formas de pago, relacion con clientes y proveedores, definicion del
mercado meta, uso de estrategias de mercadeo. Las empresas en esta eran de
competitividad hacen esfuerzos orientados al logro de obtencién de mayor
rentabilidad, el aspecto fuerte es la comercializacion de productos entre
organizaciones y a los consumidores finales de manera preferencial (Aragén &
Rubio, 2015)

2.2.2.2. Importancia de la competitividad
Hernandez (2016) En relacion a la importancia primordial de la competitividad
considero tres acepciones fundamentales:
Incrementar su productividad: es implantar ventajas comparativas que permitan
a la empresa mantener y mejorar su posicién en el entorno socioeconémico al que

pertenece y mejorarlas en las iniciativas de creacién y negocios.
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Mayor rentabilidad: La competitividad corporativa es un elemento importante
en la toma de decisiones de gestion cuando se trata de la eficiencia y efectividad
interna de la organizacion.

Costos: permite lograr mejores retornos en aspectos donde la compafiia es mas
fuerte que sus competidores y distante las desventajas, puede perturbar su

estabilidad del mercado a corto o mediano plazo.
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I1l. HIPOTESIS
Segun Herndndez y Mendoza (2019) sefialan que las investigaciones
descriptivas de acuerdo a su alcance no indican influencia o causalidad; por lo que no
es necesario el planteamiento de hipotesis, en todo caso queda en criterio del autor(a)

ya que simplemente se describe una realidad o contexto de una determinada

problematica.
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IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. Disefio de la Investigacion
Tipo de investigacion. La investigacion fue de tipo cuantitativo, ya que mediante
el uso de herramientas estadisticas se obtendran y examinaran la informacion de
forma cientifica, mediante la representacion de frecuencias y porcentajes;
permitiendo evaluar y analizar los resultados de las variables; y generalizarlos
segun la realidad problematica evidenciado de forma objetiva.
Segun Hernandez y Mendoza (2018) sefialan que los estudios cuantitativos,
estandarizan procedimientos para que a través de la estadistica se puedan
representar los resultados de manera cientifica
Nivel de Investigacién. La presente investigacion fue de nivel descriptivo, porque
se detallaron las caracteristicas de los hechos evaluados en relacion a las variables
estudiadas (gestion de calidad y competitividad) en el contexto de las unidades de
analisis.
Segln Hernandez y Mendoza (2018), los estudios descriptivos, refieren las
caracteristicas bajo la perspectiva del grupo de personas que se desempefian en el
mismo concepto, describiendo sus perfiles o la ocurrencia empresarial en relacion
a las variables estudiadas.
Disefio de investigacion. El disefio de la investigacion fue no experimental, ya
que los resultados a obtenerse se presentaron tal y como se recopilaron, se recogen
los datos en su contexto natural, por lo cual no se manipulan para conveniencia
del investigador. También fue de corte transversal el recojo de datos mediante la

aplicacion de los instrumentos se aplican en un Unico momento, de acuerdo al
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cronograma de aplicacion que el investigador y los representantes de las MYPE
estimen conveniente (Hernandez y Mendoza, 2018).

4.2.- Poblacién y Muestra.

4.2.1.- Poblacion

Mediante la presente investigacion lo que se busca exponer es quienes son los
elementos en estudio: Para la variable gestion de calidad y competitividad, se
considerd para las dos variables como poblacion finita e infinita, en la matriz de
indicador pregunta se especifica la fuente de cada indicador de las variables y
dimensiones.
P1. Variable Gestion de calidad: Donde se tiene que, la poblacion es finita para
los indicadores: mejora continua, plan de induccién, optimizacion del talento,
monitoreo de objetivos y tareas, liderazgo, comprension de las personas y mejora
siendo la fuente los 5 propietarios. De otra parte, es infinita para los indicadores
politica de calidad, evaluacion de servicio, satisfaccion al cliente, enfoque al
cliente, enfoque de procesos, toma de decisiones y gestion de relaciones siendo
los clientes.
P.2 Variable Competitividad: es infinita siendo los elementos los clientes que se
convocara para poder conocer algunas respuestas de competitividad en sus dos
dimensiones e indicadores.
Segun Pineda (2014) manifestd que la poblacién es el conjunto de personas u
objetos de los que se desea conocer algo en una investigaciéon. "EI universo o
poblacién puede estar constituido por personas, animales, registros médicos, los
nacimientos, las muestras de laboratorio, los accidentes viales entre otros".

(Pineda, 2014).
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CUADRO 1. Relacién de las MYPE

N° MYPE Trabajadores G;:S;;i 0
1 3868646111 5 1
2 3868646112 8 1
3 3868646113 5 1
4 3868646114 7 1
5 3868646115 6 1
Total 5 31 5

Fuente: Elaboracion propia

4.2.2.- Muestra

M.1.- Variable de Gestion de calidad de los indicadores: mejora continua,
plan de induccidn, optimizacion del talento, monitoreo de objetivos y tareas,
liderazgo, comprension de las personas y mejora siendo la fuente los 5
propietarios. Conforme lo dicho por Pineda (2014) y otros autores, cuando
los elementos a participar en la investigacion son (=50) no se requiere la
aplicacién de métodos matematicos o estadisticos, por lo tanto: N = 5, donde
la muestraes n = 5.

M.2.- Gestibn de calidad (algunos indicadores) y Variable
Competitividad.  Respecto a los elementos desconocidos de sus
caracteristicas, se deberia aplicar métodos estadisticos certeros con el nivel de
confianza y error estandares la muestra resultaria muy alta, cantidad de
elementos imposible de encuestar debido a la actual situacion que atraviesa el
pais producto de la pandemia del Virus COVID- 19, se debe respetar todos
los protocolos de seguridad y distanciamiento social a fin de no exponer la
integridad y seguridad de las personas dispuesto por Decreto supremo N° 004-

2020-PCM, Decreto supremo que declara Estado de Emergencia Nacional por
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las graves circunstancias que afectan la vida de las personas a consecuencia

del brote del COVID- 19. Esta norma pertenece al compendio Normativo de
Emergencia por Coronavirus

Por lo mencionado anteriormente en la presente investigacion se opt6 por aplicar
el muestreo no probabilistico por conveniencia, los elementos han sido
convenientemente seleccionados, siendo facil lograr ubicarles con el apoyo de
propietario de la MYPE, por otra parte se ahorra tiempo al no atender requisitos
exigente, resulta mucho mas economica al tener cercanos y disponibles a los
elementos a encuestar, es muy practica su aplicacion y permite desarrollar la
obtencion de datos sin contratiempos. Desde esta perspectiva el tamafio muestral
fue de 77 clientes

Dado que se ha recaudado informacidn sobre las dos variables, por lo tanto, las
personas a las que se acudio para la recopilacién de informacion fueron diversas,

lo que se encuentra identificado en el cuadro 2.

CUADRO 2: FUENTE DE INFORMACION

Fuente de Informacion Poblacion Muestra
Clientes Infinita 77
Propietario o gerente Finita 5

N° de MYPE

Elaboracion Propia

30



Criterios de inclusion y exclusion.
- Criterios de inclusion:
- Seincluye a todos los propietarios.
- Seconsidera a clientes mayores de 18 afios, varones o mujeres.
- Criterios de exclusion:

- No se excluye a ninguno de los propietarios y los clientes
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4.3.- Definicion y Operacionalizacion de Variables Tabla 1: Matriz de Operacionalizacion de las variables

MATRIZ DE DEFINICION Y OPERACIONALIZACION

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Operacionalizacion Escala Fuente Instrumento
Riquelme (2017 - . . . . .
togo empr((esario) Politica de calidad Nominal Cliente Cuestionario
debe tener como La dimension elementos se
principal mision Evaluacion de servicio operacionaliza con los Nominal Cliente Cuestionario
asegurar la indicadores: politica de
calidad de la Mejora continua calidad, evaluacion de Nominal | Propietario Cuestionario
prestacion de la servicio, mejora continua,

i . L . satisfaccidn al cliente, plan . : : .
atencion del Elementos Satisfaccion al cliente de induccion optimizagién Nominal Cliente Cuestionario
servicio y la "
calidad dﬁ los . » de talento, monitoreo de . o . .

duct Plan de induccion objetivos y tareas. Con la Nominal Propietario Cuestionario
roductos, P )
gcudiendo a . técnica de la encuesta y el _ __ ] _
N Optimizacion del talento | instrumento del Nominal Propietario Cuestionario
estrateglas que cuestionario
dinamicen y Monitoreo de objetivos y . Nominal Propietario Cuestionario
generen tareas P
credibilidad ante . . . - .
. lient Enfoque al cliente Nominal Cliente Cuestionario
GESTION DE CALIDAD sus chientes.
Liderazgo Nominal Propietario Cuestionario
Compromiso de las La dlm_en5|lqn prmc:plos se | Nominal Propietario Cuestionario
operacionaliza con los . o . .
personas ope
indicadores: enfoque al Nominal Propietario Cuestionario
cliente, liderazgo, . . . .
Enfoque de procesos compromiso de las Nominal Cliente Cuestionario
Principio personas, enfoque de - — - -
Mejora S e
decisiones y gestion de Nominal | Propietario Cuestionario
relaciones. Con la técnica de
- la encuesta y el instrumento . . . .
Toma de decisiones del cuestionilrio Nominal cliente Cuestionario
) ) Nominal Cliente Cuestionario
Gestion de las relaciones - - —
Nominal Cliente Cuestionario
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MATRIZ DE DEFINICION Y OPERACIONALIZACION

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Operacionalizacién | Escala Fuente Instrumento
Reig (29-17-) La Habilidades ; ; Nominal Cliente Cuestionario
competitividad puede directivas La dimension Factores
entenderse como la se operacionaliza con ) - —
capacidad para Capacidad en la los indicadores: Nominal | Cliente Cuestionario
mantener o aumentar produccion habilidades directivas . . o

- : " | Nominal Cliente Cuestionario
la rentabilidad en las capacidad en la
condiciones que Ventai produccion, ventajas
Factores en ajaS 7 . R . R
preva|ecen en el CompetitiVaS CompetluvaS, Nomlnal Cllente CUeStlonarlo
mercado del mismo innovacion, recursos
sector. Innovacion comerciales. Con la Nominal Cliente Cuestionario
técnica de la encuesta ) ) —
ReCUrsos y el instrumento del Nominal Cliente Cuestionario
Competitividad i cuestionario. . . . .
P comerciales Nominal Cliente Cuestionario
Incrementar su :_a dlr?ensyon Nominal Cliente Cuestionario
productividad Mportancia se
operacionaliza con los
. indicadores: . ) . .
Mayor rentabilidad | jncrementar su Nominal Cliente Cuestionario
Importancia productividad, mayor
rentabilidad y costo.
Con la técnica de la ) ) o
i i uesti i
Costo Nominal Cliente Cuestionario

encuesta y el
instrumento del
cuestionario.

Fuente: Elaboracion propia
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4.4 Técnicas e Instrumentos

Técnica
En la presente investigacion se aplico la técnica de la encuesta para poder

realizar la recoleccion de los datos fue por medio de una encuesta

Dentro de las técnicas de investigacion se enfoco en el sector servicios, rubro
restaurantes de la av. Cayetano Heredia de Catacaos, las cuales constituyen el
conjunto de reglas y pautas que guian las actividades que realizan los
investigadores en cada una de las etapas de la investigacion cientifica. Se
formuld 17 preguntas para la variable gestion de calidad y 10 preguntas para
competitividad.

Las técnicas como herramientas procedimentales y estratégicas suponen un
previo conocimiento en cuanto a su utilidad y aplicacién; de tal manera que
seleccionarlas y elegirlas resulte una tarea facil para el investigador;
resolviendo los problemas metodoldgicos concretos, de comprobacién o
desaprobacion de una hipotesis (Carrasco, 2015)

Instrumento

El cuestionario para sector servicios- rubro restaurantes de la av. Cayetano
Heredia de Catacaos, afio 2020, se ha obtenido a partir de la
Operacionalizacién de las variables, utiliza un listado de preguntas escritas
que se entregaran a los sujetos, a fin de que las contesten igualmente por

escrito.

El instrumento que se utilizo en la presente investigacion fue El Cuestionario
que consiste en formular un conjunto sistematico de preguntas escritas, en una
cédula que estan relacionadas con las variables e indicadores de investigacion.
Su finalidad es recopilar informacion para verificar el logro de objetivos.

(Naupas,2015).
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En este espacio se aplico método matematico para identificar la estratificacion
de clientes que se encuesten por restaurante, de otra parte para lograr se
cumpla el corte transversal de la investigacion se contd con personas
voluntarias mayores de 18 afios de edad, conservando la confidencialidad de

cada uno de ellos. Ver cuadro 3

Cuadro 3 Data para encuestar.

N° Trabajadores Factor Muestral x:tzslj::n%z Encuestador.

1 5 0.161291 *77 12 1

2 8 0.258064 *77 20 2

3 5 0.161291 *77 12 1

4 7 0.225806 *77 18 2

5 6 0.193548 *77 15 2
Total 31 1 77 8

Elaboracidn: propia del investigador
4.5 Plan de Analisis

Una vez recopilados los datos, se tabularon y graficaron ordenandolos
de acuerdo a cada variable y sus dimensiones. Se utiliz6 la estadistica
descriptiva, se calcularon las frecuencias y porcentajes, se empled el programa
Excel y el SPSS version 23. Pronto se realiz6 el analisis y la interpretacion de
los datos recopilados por medio del instrumento de recojo de datos
(cuestionario) que fue validado con el método juicio del experto.

El andlisis de datos fue disefiado para producir los primeros resultados
de una encuesta unas pocas semanas después de terminado el trabajo de
campo. Esto contiene informacion que le ayudara a llevar a cabo la planeacion
y el trabajo preliminar de preparacion para hacer realidad esta meta

(\Valderrama, 2016).
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En esta etapa de la investigacion se utilizé el programa Estadistico SPSS
Version 23 con la finalidad de clasificar, ordenar y codificar los datos y la
tabulacién, presentacion de datos en tablas y figuras del estudio de
investigacion. Asimismo, su consiguiente analisis e interpretacion de los

resultados que se obtuvo.
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4.6 Matriz de Consistencia Tabla 2. Matriz de Consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo Problema

Objetivos

General:

Variables

Gestidn de calidad y
Competitividad en las
MYPE rubro
restaurantes de la Av.
Cayetano Heredia de
Catacaos afio 2021

Gestion de calidad y

¢ Qué caracteristicas tiene la

Competitividad en las

MY PE, rubro restaurantes
de la Av. Cayetano Heredia
de Catacaos, afio 2021

Determinar las caracteristicas que
tiene la Gestion de calidad vy
Competitividad en las MYPE, rubro
restaurantes de la Av. Cayetano
Heredia de Catacaos, afio 2021

Especificos:

a) ldentificar los elementos de la
gestion de calidad en las MYPE,
rubro restaurantes de la Av. Cayetano
Heredia de Catacaos, afio 2021”.

b) Establecer los principios de
gestion de calidad en las MYPE,
rubro restaurantes de la Av.
Cayetano Heredia de Catacaos, afio
2021”.

Gestion de
Calidad

c) Conocer los factores que
determinan la competitividad en las
MYPE, rubro restaurantes de la Av.
Cayetano Heredia de Catacaos, afio
20217,

d) Determinar la importancia de la
competitividad en las MYPE, rubro
restaurantes de la Av. Cayetano
Heredia de Catacaos, afio 2021

Competitividad

Hipotesis

Hernandez y
Mendoza (2019)
sefialan que las
investigaciones
descriptivas de
acuerdo asu
alcance no
indican influencia
o causalidad; por
lo que no es
necesario el
planteamiento de
hipétesis, en todo
caso queda en
criterio del
autor(a) ya que
simplemente se
describe una
realidad o
contexto de una
determinada
problematica.

Metodologia

Tipo: Cuantitativa
Nivel: Descriptiva
Disefio: No experimental de corte transversal

Poblacién: Finita en algunos indicadores de
gestion de calidad 5 propietarios, Infinita en
otros. Y competitividad

Muestra: indicadores de gestion de calidad y
la variable competitividad, tamafio muestral
No Probabilistica por conveniencia

Técnica 17 preguntas para gestion de calidad
y 10 para competitividad. Instrumento,
aplicado con apoyo de encuestadores.

Elaboracién: propia del investigador
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4.7 Principios Eticos

La presente investigacion Gestion de Calidad y Competitividad en las
MYPE, Rubro Restaurantes de la Avenida Cayetano Heredia de Catacaos, afio
2021.Se realiz6 una investigacion con total transparencia en relacion a la
recoleccion de datos de la poblacion en estudio, hubo énfasis en la autenticidad
de los resultados obtenidos, confidencialidad en las respuestas a las encuestas
aplicadas honestidad al momento de realizar el andlisis. (www.uladech.edu.pe,
2019)

El presente estudio serd evaluado y revisado por el comité de ética de la
Universidad Cat6lica los Angeles de Chimbote.

Proteccion a las personas. - La persona en toda investigacion es el fin y no el
medio, por ello necesitan cierto grado de proteccién, el cual se determinara de
acuerdo con el riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un
beneficio.

Asimismo, en esta investigacion, se respeta y se guarda la confidencialidad y la
privacidad de todas las personas que participaron de esta investigacion.
Beneficencia y no maleficencia. - Se debe asegurar el bienestar de todas las
personas que participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del
investigador debe responder a las siguientes reglas generales: no causar dafio
alguno, disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los beneficios que se
le brindaran.

Justicia. - El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar
las precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos, Y las limitaciones
de sus capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas. Se

reconoce que la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan
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en la investigacion derecho a acceder a sus resultados. El investigador esta
también obligado a tratar equitativamente a quienes participan en los procesos,
procedimientos y servicios asociados a la investigacion.

Integridad cientifica. - La integridad o rectitud deben regir no sélo la actividad
cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de
ensefianza y a su ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta
especialmente relevante cuando, se evallan y declaran dafios, riesgos y beneficios
potenciales que puedan afectar a quienes participan en una investigacion.
Asimismo, deberd mantenerse la integridad cientifica al declarar los conflictos de
interés que pudieran afectar el curso de un estudio o la comunicacion de sus
resultados.

Consentimiento informado y expreso. - En toda investigacion se debe contar
con la manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica;
mediante la cual las personas como sujetos investigadores o titular de los datos
consienten el uso de la informacion para los fines especificos establecidos en el
proyecto. (www.uladech.edu.pe, 2019)

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. -Las investigaciones que
involucran el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar medidas para
evitar dafos. Las investigaciones deben respetar la dignidad de los animales y el
cuidado del medio ambiente incluido las plantas, por encima de los fines
cientificos; para ello, deben tomar medidas para evitar dafios y planificar acciones

para disminuir los efectos adversos y maximizar los beneficios.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados
Variable: Gestiéon de calidad

5.1.1. Objetivo 1: Identificar los elementos de la gestion de calidad

Tabla3: Elementos de la gestion de calidad (Al cliente)

Sl NO TOTAL
ftem
F % F % F %
Politicas de calidad 50 65 27 35 77 100
Evaluacion de servicio 42 55 35 45 77 100
Satisfaccion al cliente 77 100 0 0 77 100
Fuente: Cuestionario aplicado al cliente
Elaboracién Propia
120
100
100
80 65
60 > 45
. 35 l .
- Hn
0
0
Politicas de calidad Evaluacion del servicio Satisfaccion al cliente
Sl NO
| | | |

Figura 1: Gréfico de barras que representa a los elementos de la gestién de calidad
Interpretacion: En la Tabla 3 y Figura 1 denominadas Elementos de la gestion
de calidad. Se observa que el 65% de los clientes manifestaron que el restaurante
tiene politicas de calidad. Un 55% sefial6 que la permanente evaluacion del
servicio garantiza la calidad y El 100% estan plenamente satisfechos al ver

atendidas sus necesidades y expectativas.
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Tabla 4: Elementos de la gestion de calidad (Al propietario)

it Sl NO TOTAL
em F % F % F %
Mejora continua 3 60 2 40 5 100
Plan de induccion 5 100 0 0 5 100
Optimizacion del talento 4 80 1 20 5 100
Monitoreo de objetivosy 5 100 0 0 5 100

tareas

Fuente: Cuestionario aplicado al propietario
Elaboracién Propia

120
100 100
100
80
80
60
40
20
20
0
Mejora continua Plan de induccién Optimizacion del Monitoreo de objetivos
talento y tareas

ES| ENO

Figura 2: Gréfico de barras que representa a los elementos de la gestién de calidad

Interpretacion: En la Tabla 4 y Figura 2 denominadas Elementos de la gestion
de calidad dirigida a los propietarios. Se observa que el 60% de los propietarios
realizan mejoras continuas en el negocio. Un 100% tienen instituido el plan de
induccion hacia el personal buscando la constante mejora del servicio; Tienen
establecido el sistema de monitoreo de los objetivos y las ventas. Por otra parte,
el 80% se preocupa por incentivar a su personal garantizando la calidad del

servicio a sus consumidores.
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5.1.2. Objetivo 2: Establecer los principios de gestion de calidad

Tabla 5: Principios de gestion de calidad (A los clientes)

it SI NO TOTAL

em F % F % F %
Enfoque al cliente 70 91 7 9 77 100
Enfoque de procesos 30 39 47 61 77 100
Toma de decisiones 77 100 0 0 77 100
Gestiodn de relaciones 40 52 37 48 77 100
(personal)
Gestion de relaciones 50 65 27 35 77 100
(Protocolos de
seguridad)

Fuente: Cuestionario aplicado al cliente

Elaboracién Propia

ESI mNO

(1]

I 1%
I 100%
0
I 5%

" I 48%
I -5
I 35%

Figura 3: Gréfico de barras que representa Establecer los principios de gestion de calidad
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Interpretacion: En la Tabla 5 y Figura 3 denominadas Principios de gestion de
calidad. Se observa que el 91% se centran en la busqueda de soluciones a los
problemas que se les presenta. Un 61% de los consumidores por tema de la
pandemia y las normas no acuden con frecuencia a los restaurantes. EI 100% se
siente satisfechos por el gerenciamiento en la toma de decisiones de mantener
aseado los locales. De otra parte, el 52% desarrolla gestion de relaciones del
personal hacia los clientes y un 65% respetan los protocolos de bioseguridad en

tiempos de la pandemia.

43



Tabla 6: Principios de gestion de calidad (A los propietarios)

it Sl NO TOTAL
em F % F % F %
Liderazgo 3 60 2 40 5 100
Capacitaciones en 4 80 1 20 5 100
trabajadores

Delegacion de funciones 5 100 0 0 5 100
Mejora-Competencia 1 20 4 80 5 100
Mejora- 5 100 0 0 5 100

Planificacion

Fuente: Cuestionario aplicado al Propietario
Elaboracién Propia
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Figura 4: Grafico de barras que representa, Establecer los principios de gestion de calidad
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Interpretacion: En la Tabla 6 y Figura 4 denominadas Principios de gestion de
calidad. Se observa que el 60% cuentan con proveedores de insumos de excelente
calidad por el liderazgo y tecnica relacional. Respecto a los compromisos de las
personas el 8% realizan capacitaciones a su personal fortaleciendo el desarrollo
en gestion de calidad y competitividad. Un 100% pone de manifiesto el dominio
de delegacién de funciones con lo cual asegura el logro de objetivos y la mayor
rentabilidad. Ademas, en la planificacion oportuna de metas en corto tiempo y el
80% no considera a su competencia como una barrera para su desarrollo y

crecimiento empresarial.
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VARIABLE: Competitividad
5.1.3. Objetivo 3: Conocer los factores que determinan la competitividad

Tabla 7: Factores que determinan la competitividad (A los clientes)

Item Sl NO TOTAL
F % F % F %
Valores éticos 77 100 0 0 77 100
Recursos tecnolégicos 50 65 27 35 77 100
Procesos de produccién 40 52 37 48 77 100
Ventaja competitiva 77 100 0 0 77 100
Innova sus productos 77 100 0 0 77 100
El precio es importante 77 100 0 0 77 100
Productos son de 7 100 0 0 77 100
calidad

Fuente: Cuestionario aplicado al cliente
Elaboracidn Propia

120
100 100 100 100 100
100
80 65
60 5248
40 85
20
0 0 0 0 0
0
Valores éticos ~ Recursos Procesosde Ventaja Innova sus El precioes Productos
tecnolégicos  produccion competitiva productos importante son de calidad
HS| mNO

Figura 5: Grafico de barras que representa, conocer los factores que determinan lo competitividad
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Interpretacion: En la Tabla 7 y Figura 5 denominadas Factores que determinan la
competitividad. Se observa que el 100% de los clientes consideran que son atendidos
con respeto, empatia, estimacion ponen de manifiesto sus valores éticos. Por otra parte,
el mismo porcentaje consideran que las ofertas de productos son expresion de venta
competitiva acorde a sus bolsillos. De igual forma estan innovando permanentemente
platos de comida. Igualmente, el mismo porcentaje manifestaron que observan la
utilizacion adecuada de recursos comerciales como el precio bajo de productos, la
confianza, seguridad de la calidad. Respecto a la capacidad en la produccion un 65%
manifestaron que los restaurantes usa recursos tecnoldgicos, y el 52% denota la

presencia de mejora constante en los procesos de produccion.
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5.1.4. Objetivo 4: Determinar la importancia de la competitividad

Tabla 8: Importancia de la competitividad (Alos clientes)

Si NO TOTAL

ITEM F % F % F %

Variedad de platos 50 65 27 35 77 100
tipicos.

Ubicacion 60 78 17 22 77 100

Costos del restaurante 77 100 0 0 77 100

Fuente: Cuestionario aplicado al cliente
Elaboracién Propia

120 100
100

80 65
60
40
20

35
22

0

Variedad de platos tipicos Ubicacion Costos del restaurante

mS|I mNO

Figura 6: Grafico de barras que representa Determinar la importancia de la competitividad

Interpretacion: En la Tabla 8 y Figura 6 denominadas Importancia de la
competitividad. Se observa que el 65% de los clientes sefiala que el restaurante le ofrece
variedad de platos tipicos, mientras que el 78% de los clientes afirma que actualmente el
restaurante se encuentra en una ubicacion de zona de riesgo debido a la situacion atravesada
en el pais, por ultimo, el 100% de los clientes considera que los costos que ofrece el

restaurante se diferencian de la competencia.
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5.2. ANALISIS DE RESULTADOS

5.2.1. Identificar los elementos de la gestion de calidad (Para los clientes)
En la Tabla 3 y Figura 1 denominadas Elementos de la gestion de calidad.
Se observa que en el indicador politica de calidad el 65% de los clientes
consideran que el restaurante establece politicas de calidad, Lo que se evidencia
con Nieves (2017) Se debe tener una Politica de Calidad clara y asegurarte de
que todo el equipo de trabajo la conozca. En nuestra oficina la tenemos visible
en diferentes areas, enmarcada en cada uno de los escritorios y hasta en los
bafios, por lo que se compara con Herrera (2019) sefiala que se debe establecer
el modelo de sistema de gestion de calidad que es establecida por la norma 1ISO
9001:2015.

En la segunda pregunta se observa que en el indicador evaluacion de
servicio el 55% de los clientes sefiala que el restaurante brinda un servicio de
calidad, Lo que se evidencia con coronel (2014) sefiala que para que sus
clientes estén al tanto de los beneficios que este proporciona; con lo que se
refiere a la calidad y precio del producto. Pérez (2015) Indica que la atencion
al cliente es aquel servicio que prestan o que comercializan productos, entre
otras, a sus clientes, en el supuesto caso que los clientes que acuden a las
pollerias quisieran hacer sus reclamos.

En el indicador satisfaccion al cliente se observa que el 100% de los clientes
considera que el servicio que le brindan satisface sus necesidades y
expectativas. Por lo que se compara Monja &Puerta (2018) concluye que los
clientes indica no estar de acuerdo con el grado de cortesia y predisposicion que
muestra el personal de atencion, también la capacidad de respuesta afecta la

calidad de servicio. Evidenciado con Valda (2018) Indica que la atencion al
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cliente esta orientado a la satisfaccion del cliente; poniendo mucha atencion a
los requerimientos de los clientes y mantener una comunicacion constante
brindando un servicio de excelente calidad para lograr de esta manera buenas
expectativas por parte de los clientes.

5.2.2. Elementos de la gestion de calidad (Propietarios)

En la Tabla 4 y Figura 2 denominadas Elementos de la gestion de calidad.
Se observa el indicador mejora continua, que el 60% de los propietarios
considera gque actualmente su negocio realiza programas de mejoras continuas
para brindar un servicio de calidad, Sanchez (2017) sefiala que después de
evaluar tus servicios, establece un programa de mejora continua. Preguntate qué
areas deben mejorar y crea un area donde todos puedan escribir sus ideas y
sugerencias al respecto lo que compara con Ortiz (2015) En lo correspondiente
a los beneficios que en su momento ofrecieron la certificacion e
implementacién se detectd un desconocimiento del mismo, motivo por el cual
no se permitié implementar un sistema de gestion de calidad.

En el indicador plan de induccion se observa que el 100% de los propietarios
considera que en pandemia las actividades programadas estan dando resultados
favorables al restaurante. Sdnchez (2017) nos sefiala que cabe resaltar que es
un conjunto de acciones y herramientas que tienen como objetivo evitar
posibles errores o desviaciones en el proceso de produccion y en los productos
0 servicios obtenidos mediante el mismos, lo que evidencia con Sandoval
(2018) sefiala que fue notoria la necesidad de formar un comité de control de
la calidad para la lograr satisfaccion en los clientes, compuesto por personal

capacitado.
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Del indicador optimizacion del talento se observa que el 80% de los
propietarios si incentiva a su personal. Por otra parte, del indicador monitoreo
de objetivos tareas se observa que el 100% de los propietarios considera que
establece metas en las ventas a sus trabajadores para lograr los objetivos del
restaurante. Los lideres de la empresa motivan al personal para el alcance de
los objetivos y metas que necesita la organizacion, Villegas (2017) la realidad.
Desarrolla una imagen, una fiel representacion del fenémeno estudiado a partir
de las caracteristicas de la situacion actual respecto de la motivacion de los
trabajadores del restaurante de la AV. Cayetano Heredia de Catacaos es asi
como se llegd a la conclusion los empleados del restaurante, en términos
generales estan satisfechos con los factores laborales extrinsecos.

5.2.3. Objetivo 2: Establecer los principios de gestion de calidad
(CLIENTES)

En la Tabla 5 y Figura 3 denominadas Principios de gestion de calidad. Se
tiene que el indicador enfoque al cliente se observa que el 91% de los clientes
considera que el restaurante busca alternativas de solucion cuando se le
presenta problemas. El tesista Saavedra, (2015) considera que la
competitividad es el resultado de la aplicacion de una serie de técnicas cuyo
objetivo es la consecucion de una venta o llamar la atencion del posible cliente,
pues la micro empresa no es competitiva mientras que la pequefia y mediana
son altamente competitivas. Mostrando con esto que la competitividad si estaria
relacionada con el tamafio, asimos el autor Michael, (2016) denomina ventaja
competitiva al valor que una empresa es capaz de crear para sus clientes, en
forma de precios menores que los de los competidores para beneficios
equivalentes o por la prevision de productos diferenciados cuyos ingresos

superan a los costes.
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En el enfoque de procesos, se observa que el 61% de los clientes no acude a
dicho restaurante en tiempo de pandemia, mientras que respecto a la toma de
decisiones se observa que el 100% de los clientes considera que el restaurante
es higiénico en tiempos de pandemia, el tesista Carrasco, (2015) considera que
los factores externos pueden favorecer o afectar en el curso normal de la
MYPE, también factores internos que son los criticos como la ausencia total
de una orientacion estratégica de las autoridades en la direccion de la empresa.
Asimismo, el autor Buttle (2014) indica que la gestion de calidad como técnica
pretende utilizar diferentes aspectos del producto para incentivar la compra o
[lamar la atencion del consumidor.

Por otro lado, en la gestion de relacion se observa que el 52% de los clientes
sefiala que el personal que labora en el restaurante esta capacitado para que lo
atienda, en cuanto a gestion de relaciones en protocolos se observa que el 65%
de los clientes sefiala que el restaurante cumple con los protocolos de seguridad
en tiempos de COVID. Por lo que se compara Monja &Puerta (2018) concluye
que los clientes indica no estar de acuerdo con el grado de cortesia y
predisposicion que muestra el personal de atencién, también la capacidad de
respuesta afecta la calidad de servicio. Evidenciado con Valda (2015) Indica
que la atencion al cliente esta orientado a la satisfaccion del cliente; poniendo
mucha atencion a los requerimientos de los clientes y mantener una
comunicacion constante brindando un servicio de excelente calidad para lograr

de esta manera buenas expectativas por parte de los clientes.
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5.2.4. Objetivo 2: Establecer los principios de gestion de calidad
(PROPIETARIOS)

EnlaTabla 6 y Figura4 denominadas

En el indicador liderazgo se observa que el 60% de los propietarios
considera que cuenta con proveedores que le ofrecen productos de calidad a
bajos precios, lo que evidencia con Godos (2018) se tienen un plan para
identificar las actividades a mejorar, aplican cambios para mejorar el servicio,
se conoce que dan continuidad a los cambios aplicados y evaltan los resultados
obtenidos, logrando que el producto ofrecido sea hovedoso.

De otra parte sobre el indicador compromiso de las personas se observa que
el 80% de los propietarios afirma que si brinda capacitaciones a sus
trabajadores sobre gestion de calidad y competitividad. Rodriguez & Morales
(2015) quien expresa que la capacitacion, debe entenderse como una forma de
educacién a través de la cual se logra una cultura de identidad, teniendo como
fundamento el soporte a la calidad y la productividad. Ademas, expresan que
el elemento esencial en muchos programas de capacitacion es el contenido,
donde las informaciones son genéricas, referentes al trabajo; y también puede
cobijar también la transmision de nuevos conocimientos, entre los temas que el
personal es capacitado tenemos: Atencion al cliente, Calidad Total, Técnicas
de Innovacion del Servicio y otros.

Por otra parte del indicador compromiso de las personas en delegacion de
funciones se observa que el 100% de los propietarios sefiala que en su
restaurante existe un lider que delega funciones para el logro de los objetivos,
Amez (2017) en lo tedrico sefiala que la empresa se enfoca a las opiniones de

los empleados para saber los errores y sus propuestas, por el contario
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(Velasquez, 2017) permite visualizar la estrategia propuesta identificando
claramente las areas criticas y facilitando el alineamiento de la unidad de
negocio, el cuadro de mando integral por su parte permite medir la ejecucion
de la estrategia. Ademas, se despliega la estrategia hacia las unidades
organizacionales a través de los tableros de control, junto con proponer un
modelo de incentivos para alinear a las jefaturas y empleados con la estrategia

propuesta.

Respecto al indicador mejora en la planificacion se observa que el 100% de
los propietarios afirma que se preocupa por evaluar la eficiencia de sus
colaboradores, Ochoa (2016) en esta seccién se analizan cinco de los siete
temas principales que se abordaron en la entrevista: (1) la motivacion de los
participantes para participar del programa de formacion; (2) las expectativas
de los participantes sobre su progreso como lideres y hacia el contenido del
programa; (3) el impacto de la capacitacion en los participantes; (4) destrezas
y conocimientos adquiridos por los participantes; (5) opinion sobre su
preparacion para facilitar procesos en sus territorios.

Mientras que el indicador mejora de la competencia se observa que el 80%
de los propietarios considera que su competencia no es una barrera existente
que le impide lograr sus objetivos, mientras que en la pregunta ocho se observa
que el 100% de los propietarios afirma la planificacion de su restaurante esta
logrando las metas propuestas. Lo que evidencia con Sanchez (2014)
Contemplar todas las perspectivas que puedan traer beneficios a la
organizacion, desde el costo, las oportunidades de expandir la cartera de

clientes.
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5.2.5 Objetivo 3: Factores que determinan la competitividad

En la Tabla 7 y Figura 5 denominadas Factores que determinan la
competitividad. Indicador habilidades directivas se observa que el 100% de los
clientes considera que en el restaurante se aplican los valores éticos. Lo que se
compara con Arenas (2016) Es importante que los restaurantes capaciten a su
personal para brindar un trato adecuado y amable a sus clientes, que tengan
valores éticos se preocupe por mejorar el ambiente y sea agradable brindando
un servicio de calidad para de esta manera poder obtener beneficios como: la
satisfaccion del cliente. Ademas, se compara Morales (2015) Indica que la
competitividad es algo que no se da espontaneamente, sino que mas bien se va
a lograr mediante un sistema de aprendizaje y un pacto con un determinado
grupo de individuos y empresas de la polleria que plasmen una conducta
organizada, en las cuales pueden ser involucrados los altos directivos,
empleados, clientes, entre otros.

En el indicador capacidad en la produccion en recursos tecnoldgicos se
observa que el 65% de los clientes sefiala que el restaurante cuenta con los
recursos tecnoldgicos necesarios, Lo que se compara con Rodriguez (2014)
Seguidamente dice que Aplicar las herramientas tecnologias permitira también
aumentar la competitividad en el mercado del restaurante Bombocado, ya que
hoy en dia todos los negocios buscan aplicarlas de manera eficaz para competir.
Por lo que se evidencia con Garcia (2015) Hoy en dia el mundo globalizado,
es necesario aplicar varias herramientas 0 métodos para para competir en el
mercado donde las ofertas vienen de todos lados de las cuales comprenden
bienes y servicios similares o idénticos a lo que los empresarios del rubro

restaurantes que le ofreces.
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En el indicador capacidad en la produccién en la mejora de procedimientos
se observa que el cliente 52% de los clientes considera que el restaurante debe
mejorar los procesos de produccion, Lo que se compara con Arenas (2016) en
lo que se busca mejoras en cuanto a la imagen de las MYPE no aprovechan su
zona estratégica, ya que cuentan con una mala infraestructura, el inmobiliario
estd desgastado, la limpieza no es la adecuada, los servicios higiénicos estan
en mal estado, esto conlleva a la insatisfaccion del cliente y por lo tanto influye
en la productividad y competitividad de la MYPE. Schroeder (2015) sefiala que
una mayor productividad al usar los mismos recursos o que al producir los
mismos bienes o servicios tiene un mayor resultado de rentabilidad para la
organizacion.

En el indicador ventajas competitivas se observa que el 100% de los clientes
considera que las ofertas que ofrece el restaurante es una ventaja competitiva,
Lo que compara con Almestar (2017) se concluye que se ha determinado que
las ventajas competitivas que tienen los restaurantes de la AV. Cayetano
Heredia de Catacaos , estan representadas en los productos de calidad en las
actividades del restaurante, la garantia de buenos proveedores, la buena sazén
y la adecuada ergonomia de las instalaciones; asimismo el precio no es la razon
primordial de recurrencia en los restaurantes. Ademas, evidencia con Cardenas
(2014) Las ventajas competitivas de valor; por otro punto estan basadas en la
oferta de productos con atribuciones Unicas por su parte, discernibles por los
clientes, que distinguen a un competidor de los demas. Los clientes consideran
que las ofertas que ofrece el restaurante es una ventaja competitiva, es decir los
clientes se sienten valorados es de mucha importancia aplicar ofertas ya que

consideran gque es una ventaja para que se sientan satisfechos mediante los
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productos que seran adquiridos en todo momento.

Mientras que en el indicador innovacion se observa que el 100% de los
clientes afirma que el restaurante innova sus productos constantemente, Lo
que se evidencia con Rodriguez (2014) sefiala que La calidad del producto es
esencial al momento de realizar la compra, pero si este producto esta
acompariado de un servicio eficaz, innovador y que permita diferenciar a la
competencia del mismo, se lograra posicionarse en la mente del consumidor
de manera que el mismo podréa lograr la fidelizacién del cliente a la empresa,
por lo que evidenciado Labarca (2017). En la actualidad la competitividad es
algo muy importante para los empresarios del rubro restaurantes, ya que un
gran porcentaje de personas hablan de este negocio, para ello las empresas
requieren ser mas eficientes y eficaces en cuanto al manejo del sistema
financiero, recursos humanos, tecnoldgicos. De acuerdo con las encuestas el
100% de los clientes afirman que el restaurante innova sus productos
constantemente.

En el indicador recursos comerciales que el 100% de los clientes considera
que el precio es lo mas importante para acudir al restaurante. Lo que se
evidencia con Flores (2017) sefiala que debido a que algunos eligen los precios
bajos antes que la calidad si bien es cierto se les entiende porque la situacion
econdmica, por lo que se compara con Reig (2017) La competitividad es un
término muy bien definido y que abarca mucha importancia sobre todo para
las empresas, para ello compite con su competencia ofreciendo un mejor
precio, una mejor calidad. Para los clientes consideran que el precio del
producto si es importante ya que como se evidencia en la discusion los clientes

siempre buscan elegir precios bajos que vallan de acuerde al bolsillo, ademas
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como lo sefiala Reig (2017) que las empresas siempre buscan competir con
precios bajos.

Por el indicador recursos comerciales ofreciendo productos de calidad se
observa que el 100% de los clientes que los productos que ofrecen el
restaurante son de calidad. Lo que se evidencia con Almestar (2017). Asi
mismo concluye que se ha determinado que las ventajas competitivas que
tienen los restaurantes de la AV Cayetano Heredia de Catacaos, estan
representadas en los productos de calidad en las actividades del restaurante, la
garantia de buenos proveedores, la buena sazon y la adecuada ergonomia de
las instalaciones. Lo que se compara con Cardenas (2015) Es ofrecer un
producto diferente al que ofrece la competencia, mejorar las habilidades,
cualidades, capacidades de convencimiento, ademas se sabe qué es lo que el
cliente necesita y en base a eso entablar una relacion que al cliente le genere
confianza. Mediante los clientes se afirma que los productos que ofrecen el
restaurante son de calidad ya que la competencia de los restaurantes es muy
compleja y se necesita brindar mejores productos con mejor calidad para que
los clientes se sientan satisfechos.

5.2.6. Objetivo 4: Importancia de la competitividad

En la Tabla y Figura 6 denominado Importancia de la competitividad. En
relacién al indicador incrementar su produccion se observa que el 65% de los
clientes sefiala que el restaurante le ofrece variedad de platos tipicos, Lo que se
evidencia con coronel (2015) lo que concluye que cada dia tienen clientes mas
exigentes, por tanto, es importante la mejora continua en los productos y en el
servicio; el cliente interno también debes estar motivado, esto se logra con un

cambio de paradigma hacia la calidad. Comparado con Vartuli (2018) Para

58



ello, laempresa ya tiene una estrategia con una gama de productos de las cuales
lanzara al mercado a bajos costos, asimismo las estrategias dentro de la
atencion al cliente ayudaran a captar nuevos y potenciales clientes a través de
la comunicacion. Los clientes logran tener beneficios por la variedad de
productos que les ofrecen satisfaciendo sus gustos y preferencia de estos.

Respecto al indicador mayor rentabilidad se observa que el 78% de los
clientes afirma que actualmente el restaurante se encuentra en zona de riesgo,
Ademas en la tercera

En relacion al indicador costo se observa que el 100% de los clientes
considera que los costos que ofrece el restaurante se diferencian de la
competencia. Lo que se relaciona con Cardenas (2010) Los recursos
comerciales, que se enfocan a un mejor estudio del mercado y de los clientes
son un medio importante que da un mejor rendimiento a la economia, de la
fidelizacion de los clientes potenciales, y poder diferenciarnos de la
competenciapara que tengamos un mayor ingreso para las pequefias empresas

del rubro restaurantes.
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VI. CONCLUSIONES

Los elementos de gestion de calidad que utilizan las MYPE del rubro restaurantes
de la Av. Cayetano Heredia de Catacaos, afio 2021, es la satisfaccion al cliente logrando
satisfacer sus necesidades y cubrir sus expectativas. Manejo de Plan de Induccion a su
personal brindando a sus clientes resultados favorables. Constante Monitoreo de sus

objetivos dinamizando el accionar de sus trabajadores en el logro de sus ventas.

Con relacion alos principios de gestion de calidad que aplican las MYPE del rubro
restaurantes de la Av. Cayetano Heredia de Catacaos, afio 2021, se identifico la Toma
de decisiones sobre la limpieza y conservacion de los ambientes en tiempo de pandemia.
El Enfoque al cliente al resolverle problemas que se presenten al interior del local al
cliente: Compromiso de las personas liderando y delegando acciones buscando
cumplir objetivos. Mejorar la planificacion de las metas a lograr y fortalecer las

capacidades de los trabajadores para mejorar la gestion de la calidad y competitividad.

Con relacion a los factores de competitividad que aplican las MYPE del rubro
restaurantes de la Av. Cayetano Heredia de Catacaos, afio 2021, se identifico las
habilidades directivas que muestran los clientes al ser atendido por el personal con
valores y conducta ética. Ventajas competitivas presentando ofertas de producto y
precio; siempre innovan productos, los clientes se sienten a gusto con las ofertas de

productos de calidad y precio bajo como principales recursos comerciales.
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Respecto a la importancia que le dan a la competitividad las MYPE del rubro
restaurantes de la Av. Cayetano Heredia de Catacaos, afio 2021, se identificé el costo
en la diversidad de productos, calidad y variedad; la Mayor rentabilidad afectada
parcialmente por la pandemia del COVID19, creando variedad de platos para atender

presencial o delivery incrementando la productividad y recuperar el flujo econédmico.
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Aspectos Complementarios

RECOMENDACIONES

- Disefar y difundir normas de politicas y servicio de calidad del sistema de
gestion alimentaria, Ilevar el control de los alimentos desde el lugar de compra
hasta la preparacion de los alimentos que se venden en los restaurantes e
implementar estratégicas de especializacion de los productos.

Implementar un programa de desarrollo de capacitacion para fortalecer la
atencion al cliente que frecuenta el negocio, ademas brindar una buena
informacion ya que es un proceso elemental en una MYPE como esté logrando
que el cliente se informe de lo que ofrecen. De la misma manera mantener una
amplia gama de productos para ofrecer siempre y con precios de acorde al bolsillo
del cliente

Ejecutar un diagnostico con la aplicacion de la matriz foda, que les permita
reevaluar los procesos de produccién para realizar reingenieria e innovacion en

las formas de manejo de los procesos.,

Aplicar de manera constante la innovacion y diferenciacién en los precios
de sus productos y calidad mayor es la acogida de clientela. Asi mismo mantener
una atencion al cliente de primera, siendo rapidos y eficientes lo cual cumplira

con sus expectativas del consumidor.

62



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Amante, C. (25 de mayo de 2018). Descubre los distintos menus existentes. Obtenido
de https://amantelcatering.es
ARANA (2015). En su investigacion “La competitividad en las micro y pequenas
empresas del sector produccion — rubro panaderias, de la urbanizacion Previ, Distrito
del Callao, Provincia Constitucional del Callao, Departamento Lima, periodo 2015”.
(Pag. 153) Universidad Catdlica los angeles de Chimbote. Extraido de la pagina Web
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/1084/COMPETITI
VIDAD_MYPE_ARANA_CRUZADO_HERMELINDA pdf?sequence=1&isAllo
wed=y
Arias. (2016). Muestra de investigacion. Obtenido de www.muestra de investigacion
Barba-Sanchez Jiménez-Sarzo & Martinez-Ruiz. (2017). Importancia de las Mypes.
Obtenido de www.Global Entrepreneurship Monitor
BERNAL (2015). Metodologia de la Investigacion. 3ra. Edicion PEARSON
EDUCACION. Colombia. Pag. 320. Extraido de la pagina Web:
biblioteca.uccvirtual.edu.ni/index.php?option=com_docmané&task=doc...1
BESERRIL (2016). Concepto y evolucion de RESTAURANTE. Extraido de la pagina
Web: http://coloraldente.com/como-definir-el-concepto-de-un-restaurante/
CASTILLO (2016). En su investigacion “La competitividad en las micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro bodegas, de la Avenida Proceres de la
independencia, cuadra 10 a la 27, Distrito de San Juan de Lurigancho, Provincia de
Lima, Departamento de Lima, periodo 2015” (Pag. 102). Universidad Catolica los

angeles de Chimbote. Extraido de la pagina Web

63


http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/1084/COMPETITI
http://coloraldente.com/como-definir-el-concepto-de-un-restaurante/

http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/1086/COMPETITI

VIDAD_MYPE_CASTILLON_GUTIERREZ_EDUARDO_MOISES.pdf?sequen

ce=1&isAllowed=y

Capetillo, V. (18 de octubre de 2014). importancia de los restaurantes. Obtenido de
http://marketingderestaurantes.com

Carrasco. (2014). Instrumento de investigacion. Obtenido de www. investigacion de
tesis

Chéavez. (2017). poblacion de investigacion.

Costa. (2018). Importancia de la Gestion de Calidad. Obtenido de www.gestion.com

Crosby, P. (2015). Gestion de Calidad. www.gestiopolis.com. Obtenido de
https://www.gestiopolis.com

Diaz. (2015). La calidad total es una sistemética de Gestion. Obtenido de www.
sistema de gestion

Dominguez. (2008). Marketing en cuanto a la lucha competitiva. Obtenido de
www.Marketing competitivo

Duarte, C. J. (2015). CALIDAD DE SERVICIO . Obtenido de
https://keisen.com/es/wp-content/uploads/2015/05/Calidad-de-servicio-
corrientes-y-propuestas.pdf

eloyrodriguez.com. (2014). Los 8 Tipos de Restaurantes y las 5 clasificaciones por
tenedores. Obtenido de https://eloyrodriguez.com

Enciclopedia de Administracion Basica. (2010). proceso de mejoramiento hacia la
Calidad Total.

FAJARDO (2016). En su investigacion “Caracterizacion de la competitividad y

calidad de las MYPES rubro colegios privados en Tumbes, 2016 (Pag103).

64


http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/1086/COMPETITI
http://marketingderestaurantes.com/
http://www/
http://www.gestion.com/
http://www.gestiopolis.com/
http://www.gestiopolis.com/
http://www.gestiopolis.com/
http://www/

Universidad Catolica los &ngeles de Chimbote. Extraido de la pagina Web

http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/992/ COMPETENC

IA_CALIDAD_EDUCATIVA_FAJARDO_ATOCHE_SANDRITA_YUSBELI.p

df?sequence=1&isAllowed=y

Feigenbaun, A. (2017). Calidad total como un sistema de eficaz. Obtenido de www.
calidad en los negocios

Gadea. (2015). Caracteristicas de gestion de calidad.

Inei. (2018). INEI: Actividad de restaurantes aumento en 3,50 % durante 2018.
Obtenido de https://elcomercio.pe

ISO 9001: 2015. (s.f.). “Sistemas de gestion de calidad". Obtenido de
https://www.iso.org/

Juran, J. M. (2015). Gestion de Calidad. Romanian: Academy Award. Obtenido de
https://en.wikipedia.org

Leon. (2015). gestion de buena calidad
https://repositorio.uasb.edu.ec/bitstream/10644/7244/1/T3105-MAE-Leon-
Dise%C3%B1o.pdf

Lloret, D. E. (2015). “DESARROLLO DE UN PROGRAMA DE CAPACITACION
PARA ELPERSONAL DE SERVICIO EN TRES RESTAURANTES DE
CUENCA . Obtenido de http://dspace.ucuenca.edu.ec

Méndez, R. J. (10 de mayo de 2015). Calidad, concepto y filosofias: Deming, Juran,
Ishikawa y Crosby. Obtenido de https://www.gestiopolis.com

Mendoza, J. (2017). principios de la gestion de calidad. Obtenido de
Desktop/tesis_gestion_de_calidad_competitividad_ortiz_guerrero_cecilia_yar

ett.pdf

65


http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/992/COMPETENC
http://www/
http://www.iso.org/
http://dspace.ucuenca.edu.ec/
http://www.gestiopolis.com/
http://www.gestiopolis.com/

Montecinos, A. (15 de febrero de 2017). Definiciones Actuales: Gastronomiay
Turismo Gastrondmico. Obtenido de https://cegaho.wordpress.com

MTPE. (2015). ley mype.

Okpara y Wynn. (2017). los negocios como fuerza inpulsadora . Obtenido de
https://www.academia.edu

ortega, I. c. (8 de mayo de 2014). los servicios. Obtenido de https://prezi.com

Perren. (2015). Modelos para el Desarrollo de las Micro y Pequefias Empresas.
Obtenido de Micro y Pequefias empresas

Rafael. (2016). cuatro elementos para el sistema de Gestion de Calidad. Obtenido de
www.sistema de Gestion de Calidad

Ruiz. (2018). Atraccion del Producto en Base a la Calidad.

Serida Borda Nakamatsu Morales & Yamakawa. (2015). MYPE son un segmento
importante en la generacién de empleo.

Valderrama. (2015). disefio de investigacion. Obtenido de www.disefio de
investigacion

vallartaopina.net. (13 de julio de 2016). La importancia de los restaurantes. Obtenido
de http://vallartaopina.net

Vasquez. (2015). Ministerio de trabajo y promocion del empleo Obtenido de
https://www.gob.pe/mtpe

www.sunat.gob.pe. (2016). LEY DE PROMOCION Y FORMALIZACION DE LA
MICRO Y PEQUENA EMPRESA. Obtenido de http://www.sunat.gob.pe

www.uladech.edu.pe. (2019). codigo de etica . Obtenido  de

https://www.uladech.edu.pe

66


http://www.academia.edu/
http://www.academia.edu/
http://vallartaopina.net/
http://www.gob.pe/mtpe
http://www.sunat.gob.pe/
http://www.sunat.gob.pe/
http://www.uladech.edu.pe/
http://www.uladech.edu.pe/
http://www.uladech.edu.pe/

ANEXOS

67



ANEXO 1

MATRIZ DE DEFINICION Y OPERACIONALIZACION

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Operacionalizacion Escala Fuente | Instrumento

Riquelme " . . . L
(2817) todo Politica de calidad La dimension elementos | Nominal Cliente Cuestionario

; se operacionaliza con los

empresario - T e . . L
debe tener Evaluacion de servicio | indicadores: politicade | Nominal Cliente Cuestionario

como principal . . cahqlqd, eval.uacmn de . T L
misién Mejora continua servicio, mejora Nominal | Propietario | Cuestionario

asegurar la ) - - continua, satisfaccion al ) _ —
calidad de la Elementos | Satisfaccion al cliente | cliente, plan de Nominal Cliente Cuestionario

prestacion de : - :jnduc;cmn, optlmlzacuén _ — : :
la atencion del Plan de induccion te;_té}(_EHtO, Tonltoréo e |Nominal | Propietario | Cuestionario

ini — objetivos y tareas. Con

servicio y la Optimizacion del | { - )(/j | t , I .

lidad de | a tecnica de la encuesta | Nominal | Propietario | Cuestionario
roductos - — y el instrumento del

prodt ' Monitoreo de objetivos | . estionario inal L . .
acudiendo a y tareas . Nominal | Propietario | Cuestionario

GESTION | estrategias que : : : o
DE dinamicen y Enfoque al cliente Nominal Cliente Cuestionario
CALIDAD | 9eneren Liderazgo ) o Nominal | Propietario | Cuestionario

credibilidad La dimension principios - — ——
ante sus Compromiso de las se operacionaliza con los | Nominal | Propietario | Cuestionario
clientes. personas mgjlcado_res: enfoque al | Nominal Propietario | Cuestionario

cliente, liderazgo,
Enfoque de procesos | Compromiso de las Nominal Cliente Cuestionario
Principio personas, enfoque de

) procesos, mejora, toma | Nominal | Propietario | Cuestionario

Mejora de decisiones y gestion - — —
de relaciones. Con la Nominal | Propietario | Cuestionario

. técnica de la encuesta y ] . S
Toma de decisiones el instrumento del Nominal cliente Cuestionario

cuestionario. - - ——
Gestion de las Nominal Cliente Cuestionario
relaciones Nominal Cliente Cuestionario
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MATRIZ DE DEFINICION Y OPERACIONALIZACION

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Operacionalizacion | Escala Fuente | Instrumento
Reig (2017) La Habilidades : : .
competitividad directivas La dimension Factores | Nominal | Cliente | Cuestionario
puede se operacionaliza con - - - i
entenderse Capacidad en la los indicadores: Nominal Cliente Cuestionario
como la produccion habilidades directivas - . . .

. . " | Nominal Cliente Cuestionario
capacidad para capacidad en la
mantener o Ventaj produccion, ventajas
Factores entajas N . : Lo
aumentar la competitivas competitivas, Nominal Cliente | Cuestionario
rentabilidad en innovacion, recursos
las condiciones Innovacion comerciales. Con la Nominal Cliente Cuestionario
que prevalecen técnica de la encuesta - - —
en el mercado Recursos y el instrumento del | Nominal | Cliente | Cuestionario
Competitividad | del mismo i cuestionario. . . . .
P sector comerciales Nominal |  Cliente | Cuestionario
Incrementar su :_a d|th1ens_|on Nominal Cliente Cuestionario
productividad mportancia se
operacionaliza con los
. indicadores: ) ) ) ]
Mayor rentabilidad | jncrementar su Nominal Cliente Cuestionario
Importancia productividad, mayor
rentabilidad y costo.
Con la técnica de la ) ) o
Costo Nominal Cliente Cuestionario

encuesta y el
instrumento del
cuestionario.
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ANEXO 2

MATRIZ INDICADOR PREGUNTA

Variable Dimensiones Indicadores Pregunta Escala Fuente | Instrumento
Politica de calidad ¢Considera usted que el restaurante establece Politicas de calidad Nominal Cliente Cuestionario
Evaluacion de servicio ¢Considera usted que la MYPE brinda un servicio de calidad Nominal Cliente Cuestionario
Mejora continua ¢Actualmente su _negocm_reallza programas de mejoras continuas para Nominal | Propietario | Cuestionario
brindar un servicio de calidad
Satisfaccion al cliente ¢Cons_,|dera usted que e_I servicio que le brindan satisface sus Nominal Cliente Cuestionario
Elementos necesidades y expectativas?
Plan de induccion ¢Cree usted que en pandemia Ia_s act_lyldades programadas estan dando Nominal | Propietario | Cuestionario
resultados favorables a la organizacion
Optimizacion del talento ¢Usted como lider incentiva a su personal? Nominal | Propietario | Cuestionario
Monitoreo de objetivos y ¢Establece metas en las ventas a sus trabajadores para lograr los . S . .
o Nominal | Propietario | Cuestionario
tareas objetivos de la empresa?
Enfoque al cliente ¢La empresa busca alternativas de solucion cuando se le presenta Nominal Cliente Cuestionario
problemas?
GESTION DE Liderazgo ¢Cuenta con proveedores que le ofrecen productos de calidad? Nominal | Propietario | Cuestionario
CALIDAD ¢Usted brinda capacitaciones a sus trabajadores sobre la gestion de . L . .
. . Nominal | Propietario | Cuestionario
calidad y competitividad
Compromiso de las personas E ict lid deleqa funci . del
¢En su empresa existe un lider que delega funciones para el logro de los |\ .., Propietario | Cuestionario
objetivos?
Enfoque de procesos ¢Usted acude a dicho restaurante en tiempo de pandemia? Nominal Cliente Cuestionario
¢Considera usted que su competencia es una barrera existente que le . L . .
" oide | - Nominal | Propietario | Cuestionario
Mejora impide lograr sus objetivos
¢La planificacion de su restaurante esta logrando las metas propuestas? | Nominal | Propietario | Cuestionario
Toma de decisiones ¢Considera que el restaurante es higiénico en tiempos de pandemia? Nominal Cliente Cuestionario
¢ Cree usted que el personal que labora en el restaurante esta capacitado Nominal Cliente Cuestionario
., . para que lo atienda
Gestion de las relaciones L | | tocolos d dad on q
¢La empresa cumple con los protocolos de seguridad en tiempos de Nominal Cliente Cuestionario

CoVID?
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MATRIZ INDICADOR PREGUNTA

Variable Dimensiones Indicadores Pregunta Escala Fuente | Instrumento
Habilidades , . . ” . . . .
directivas ¢Considera usted que en el restaurante se aplican los valores éticos? | Nominal Cliente Cuestionario
¢Cree usted que el restaurante cuenta con los recursos tecnologicos . . L
. : Nominal Cliente Cuestionario
Capacidad en la necesarios?
produccion ¢Considera usted que el restaurante debe mejorar los procesos de . . . .
g Nominal Cliente Cuestionario
produccion
FACTORES Ventajas ¢Usted considera que las ofertas que ofrece el restaurante es una . . . .
o . - Nominal Cliente Cuestionario
competitivas ventaja competitiva
Competitividad Innovacion ¢Usted cree que el restaurante innova sus productos constantemente? | Nominal Cliente Cuestionario
, Usted considera que el precio es lo mas importante para acudir al . . . .
¢ d P P P Nominal Cliente Cuestionario
Recursos restaurante
comerciales ¢Cree usted que los productos que ofrecen el restaurante son de . . . .
. Nominal Cliente Cuestionario
calidad
Incrementar su . . . . . .
L ¢El restaurante le ofrece variedad de platos tipicos Nominal Cliente Cuestionario
productividad
. - ;Considera usted que actualmente el restaurante se encuentra en . . . .
Importancia Mayor rentabilidad | ¢ . g Nominal Cliente Cuestionario
zona de riesgo
, Cree usted que los costos que ofrece el restaurante se diferencian de . . . .
Costo ¢ q q Nominal Cliente Cuestionario

la competencia?
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Anexo 3: Instrumento de Recoleccién de datos.

Cuestionario dirigido al cliente

iBuen dial, me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer la Gestion
de calidad y competitividad en las MYPE, rubro restaurantes de la AV. Cayetano
Heredia de Catacaos, afio 2021, por ello acudo a Usted con el fin de que responda a
unas preguntas sencillas marcando un aspa (X) en la respuesta que Usted considere mas
conveniente. Su participacién en la investigacion es voluntaria y anonima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente. Al incluir la investigacion, usted serd informado de los resultados, los
que se publicaran en el repositorio de la universidad.

Su participacion es muy valiosa para dicha investigacion y se le agradece por ello.

1.- ¢Considera usted que el restaurante establece Politicas de calidad?

Sl (erveenes) NO (erveenes)

2.- ;Considera usted que la MYPE brinda un servicio de calidad?

Sl (orveenes) NO (euveened)

3.- ¢Considera usted que el servicio que le brindan satisface sus necesidades y
expectativas?

Sl (oveenrd) NO (evrenrd)
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4.- ;La empresa busca alternativas de solucidn cuando se le presenta problemas?

Sl (eveennsd) NO (cveennsd)

5.- ¢{Usted acude a dicho restaurante en tiempo de pandemia?

Sl (eveennsd) NO (cveennsd)

6.- ¢Considera que el restaurante es higiénico en tiempos de pandemia?

sl (orveenes) NO (erveenes)

7.- ¢ Cree usted que el personal que labora en el restaurante esta capacitado para que lo
atienda?

Sl (errenees) NO (ervenees)

8.- ¢ La empresa cumple con los protocolos de seguridad en tiempos de COVID?

Sl (erveenes) NO (erveenes)

9.- ¢ Considera usted que en el restaurante se aplican los valores éticos?

Sl (orveenes) NO (euveened)

10.- ¢Cree usted que el restaurante cuenta con los recursos tecnoldgicos necesarios?

Sl (orveenes) NO (euveened)

11.- ;Considera usted que el restaurante debe mejorar los procesos de produccion?
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Sl (eveennsd) NO (cveennsd)

12.- ¢Usted considera que las ofertas que ofrece el restaurante es una ventaja
competitiva?

Sl (eveennsd) NO (cveennsd)

13.- ¢Usted cree que el restaurante innova sus productos constantemente?

sl (orveenes) NO (erveenes)

14.- ; Usted considera que el precio es lo mas importante para acudir al restaurante?

sl (orveenes) NO (erveenes)

15.- ¢Cree usted que los productos que ofrecen el restaurante son de calidad?

Sl (errenees) NO (ervenees)

16.- ¢ El restaurante le ofrece variedad de platos tipicos?

Sl (erveenes) NO (erveenes)

17.- ¢Considera usted que actualmente el restaurante se encuentra en zona de riesgo?

Sl ' NO (ervenees)

18.- ¢Cree usted que los costos que ofrece el restaurante se diferencian de la

competencia?

Sl (oveeensd) NO (cveennsd)
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Anexo 3: Instrumento de Recoleccion de datos.

Cuestionario dirigido al Propietario

iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacién con el fin de conocer la Gestién
de calidad y competitividad en las MYPE, rubro restaurantes de la AV. Cayetano
Heredia de Catacaos, afio 2021. Por ello acudo a Usted con el fin de que responda a
unas preguntas sencillas marcando un aspa (X) en la respuesta que Usted considere
mas conveniente. Su participacion en la investigacion es voluntaria y anénima. Usted
puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln
perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacién, puede formularla
cuando crea conveniente. Al incluir la investigacion, usted serd informado de los
resultados, los que se publicaran en el repositorio de la universidad.

Su participacion es muy valiosa para dicha investigacion y se le agradece por ello.

1.- { Actualmente su negocio realiza programas de mejoras continuas para brindar un
servicio de calidad?
Sl (ceeenee) NO (ceeeenes)

2.- ¢ Cree usted que en pandemia las actividades programadas estan dando resultados
favorables a la organizacion?
Sl (ceoenes) NO (ceveenes)

3.- ¢Usted como lider incentiva a su personal?
Sl (ceoenes) NO (ceveenss)

4.- ;Establece metas en las ventas a sus trabajadores para lograr los objetivos de la
empresa?
SI R, NO (ceveneer)
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5.- ¢ Cuenta con proveedores que le ofrecen productos de calidad?
Sl (ceeenee) NO (cevennes)

6.- ¢ Usted brinda capacitaciones a sus trabajadores sobre la gestion de calidad y
competitividad
Sl (coeeeee) NO (covenees)

7.- ¢En su empresa existe un lider que delega funciones para el logro de los objetivos?
Sl (ceeenee) NO (ceeeenes)

8.- ¢ Considera usted que su competencia es una barrera existente que le impide lograr

sus objetivos?
Sl (oeveend) NO (eveened)

9.- ¢La planificacion de su restaurante esta logrando las metas propuestas?
Sl (oeveened) NO (eveennd)
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EVIDENCIAS

CONSTANCIA DE VALIDACION

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion los
mstrumentos de recoleccion de datos:. Cuesionanio. ..., elaborado por
Maria Anais Rivera Godos, a los efectos de su aplicacion a los elementos de la poblacion
{Muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion: “Gestion de Calidad Y
Competitividad en las MYPE, Rubro Restanrantes De la Av. Cayetano Heredia De

Catacaos, Afio 20217, que se encuenira realizando.

Luego de hacer la revision cormespondiente se recomienda al estudiante tener en cuente

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

Piura,..Marzo de 20021.

3 i !
PN
Lic. Feryiando Euﬂreﬂ/ﬂfanﬁsm Dr.

_/CLAD N° 05461
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items Relacionados con (GESTION DE

¢ Es pertinente
con el concepto?

¢Necesita mejorar
la redaccion?

¢ ES tendencioso
aquiescente?

;Se  necesita
mas

CALIDAD) ¢ Items para medir
el concepto?
Si N S No S N Si ()
0 i i 0
No( )
1. ¢Considera usted que el restaurante establece Si ()
politicas de X
X X
No ( X)
Calidad?
2. ¢Considera usted que la MYPE brinda un servicio de Si ()
calidad? X X X
No ( X)
3. ¢ Actualmente su negocio realiza programas de Si ()
mejoras
X X
X No (X )
continuas para brindar un servicio de calidad?
4. ;Considera usted que el servicio que le brindan Si ()
satisface sus necesidades y expectativas? X X X No (X )
C

N [ /
At

Lic. Fernandb Suarez’Carrasco Dr.
CLAD N° 05461
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5. ¢ Cree usted que en pandemia las actividades Si ()
programadas estan dando resultados favorables X X X No (X )
a la organizacion?
Si ()
6. ¢Usted como lider incentiva a su personal? X X X No ( X)
7. ¢ Establece metas en las ventas a sus trabajadores Si ()
para lograr los objetivos de la empresa? X X X No(x )
Si ()
8. ¢Su empresa cuenta con un plan estratégico para X X X No ( X)
cumplir sus objetivos a corto plazo?
9. ¢La empresa busca alternativas de solucion cuando Si ()
sele X X X
No ( X )
presenta problemas?

A [

Lic. Fer ando Suz(rez (Tarrasco Dr.
CLAD N° 05461
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10. ¢ El restaurante realiza descuentos extra en sus
compras?

Si ()

No ( X)
11. ¢ Cuenta con proveedores que le ofrecen productos Si ()
de
No (X )
calidad?
12. ¢Usted innova su negocio constantemente? Si( )
No (X )
13. ¢ Usted brinda capacitaciones a sus trabajadores Si( )
sobre gestion de calidad y competitividad? No (X )
14. ¢ En su empresa existe un lider que delega Si ()
funciones para el logro de los objetivos? No (X )
15. ¢ Usted acude a dicho restaurante en tiempo de Si( )
pandemia?
No (X )
16. ¢ Usted verifica la fecha de vencimiento al adquirir Si ( X)
sus X
No( )

productos?

NN

Lic. Ferrfando Suarez Carrasco Dr.
CLAD N° 05461
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17. Considera usted que su competencia es una barrera

Si ()

existente que le impide lograr sus objetivos? No ( x)
18. ¢ La planificacion de restaurante esta logrando las Si ()
metas
No ( X)
propuestas?
19. ¢ Considera que el restaurante es higiénico en Si ()
tiempos de pandemia? No (X )
20. ¢ Cree usted que el personal que labora en la MYPE Si ()
esta capacitado para que lo atienda? No (yx )
21. ¢La empresa cumple con los protocolos de Si ()
seguridad en tiempos de COVID? No ( X)

A |

Lic. Fer ando Su,a(rez C/arrasco Dr.
CLAD N° 05461
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Items Relacionados con
(COMPETITIVIDAD)

¢ ES pertinente con

el concepto?

¢Necesita mejorar

la redaccion?

¢ Es tendencioso

aquiescente?

; Se ecesita
mas

¢ Items para medir

el concepto?

Si N S No S No Si ()
0 i [
No( )
1. ¢Considera usted que en el restaurante se aplican los Si ()
valores X X X
No (X )
éticos?
2. ¢Cree usted que el restaurante cuenta con los recursos Si ()
, . . X X X
tecnoldgicos necesarios? No ( X)
3. ¢Considera usted que el restaurante debe mejorar los Si ()
procesos
de produccion?
4. ;Usted considera que las ofertas que ofrece el Si ()
restaurante es X X X
No ( X)
una ventaja competitiva?

LA

|
Lic. Fefnahdo Suaréz Csrrasco Dr.
LAD N° 05461
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5. ¢Usted cree que la MYPE innova
sus productos

constantemente?

Si( )
No (X )

6. ¢ Usted considera que el precio es lo mas importante
para

acudir al restaurante?

Si ()

No (X )

7. ¢Cree usted que los productos que ofrecen el
restaurante son

de calidad?

Si ()

No (X )

8. ¢Usted como empresario se preocupa por incrementar

su productividad de su empresa?

Si ()
No (X )

9. ¢Alguna vez su empresa ha estado en zona de riesgo?

Si ()

No (X )

10. ¢ Cree usted que los costos que ofrece el restaurante

se diferencian de la competencia?

Si ()

No (X )

PSRN

Lic. FerQajido Suérez Carrasco Dr.
CLAD N° 05461
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-

~ONSTANCIA DE VALIDACION

YO: Carlos Mamel Gmgochip Vega identificado con DNI 0286743% Licenciade en
Ciencias Administrativaz con Maestria conchuidas en Admimistracion v Direccidn  de

Emprezas.

Por medio de la presente haco comstar que he revizado con fines de Validacion los
msimnmentos de recoleccion de datos: Cueshonano, elaborado por Mariz Ansis Bivera
Godos, a los efectos de su apheacion a los elementos de la poblamon  (Mvuestra)
seleccionada para el trabajo de mweshzacion: “Gestion de Calidad Y Competitividad
en las MYPE, Rubro Restaurantes De la Av. Cayetano Heredia De Catacaos, Afo
2021%, que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision comespondients se recommends al estudiante tener en cuente

las observaciones hechas al mstrumento con la finzhidad de optimizar sus resultados.

Piura, 10 de Marzo 2021 |
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Items Relacionados con
(GESTION DE CALIDAD)

¢ Es pertinente con el

¢Necesita mejorar la

; Es tendencioso

aquiescente?

;Se  necesita

mas

items para medir el

concepto? redaccion?
concepto?
Si No Si No Si No Si ()
No( X )
X X X Si ()
1. ¢Considera usted que el restaurante establece
politicas de Calidad? (Cliente) No( X )
X X X Si ()
2. ¢Considera usted que el restaurante brinda un
servicio de calidad? (Cliente) No( X )
X X X Si ()
3. ¢Actualmente el restaurante realiza programas
de mejoras continuas para brindar un No( X )
servicio de calidad? (Propietario)
X X X Si ()
4. ;Considera usted que el servicio que le brindan
satisface sus necesidades y expectativas? No( X )
(Cliente)
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5. ¢Cree usted que en pandemia las actividades

Si( )

programadas estan dando resultados favorables al No (X )
restaurante? (Propietario)
Si ()
6. ¢Usted como lider incentiva asu personal? _
etario) (Frop No (X)
Si ()
7. ¢ Establece metas en las ventas a sus
trabajadores para lograr los objetivos del No( X))
restaurante? (Propietario)
Si ( )
8. ¢ El restaurante cuenta con un plan estratégico para
cumplir sus objetivos a corto plazo? (Propietario) No( X )
Si ()
9. ¢ El restaurante busca alternativas de solucién
cuando se lepresenta problemas? No (X )

(Cliente)
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10. ;El restaurante realiza descuentos extra en sus
compras? (Cliente)

Si ()

No( X )
Si ()
11. ¢ Usted Cuenta con proveedores que le ofrecen
productos de calidad a bajos precios? (Propietario) No( X )
Si ()
12. ¢ Usted innova su restaurante constantemente?
(Propietario) No( X )
Si ()
13. ¢ Usted brinda capacitaciones a sus trabajadores sobre
gestion de calidad y competitividad? (Propietario) No( X )
Si( )
14. ¢En su restaurante existe un lider que delega funciones
para el logro de los objetivos? (Propietario) No( X )
Si ()
15. ¢ Usted acude a dicho restaurante en tiempo de
o (o
pandemia? (Cliente) No( X )
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Si( )

16. ¢¢El restaurante que Usted Dirige ¢se preocupa por
evaluar la eficiencia de sus colaboradores? (Propietario) No( X )
Si ()
17. Considera usted que su competencia es una barrera
existente que le impide lograr sus objetivos? No( X )
(Propietario)
Si ()
18. ¢ La planificacion de su restaurante esté logrando las
metas propuestas? (Propietario) No( X )
Si ()
19. ¢ Considera que el restaurante es higiénico en
tiempos de pandemia? (Cliente) No( X )
Si( )
20. ¢ Cree usted que el personal que labora en la MYPE esta
capacitado para que lo atienda? (Cliente) No( X )
Si ()
21. ¢ El restaurante cumple con los protocolos de
seguridad en tiemposde COVID?  (Cliente) No( X )
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VALIDACION

items Relacionados con (COMPETITIVIDAD)

¢ Es pertinente con el

¢ Necesita mejorar la

¢ Es tendencioso

iSe  necesita mas

items para medir el

concepto? redaccion? aquiescente? concepto?
Si No Si No Si No Si ()
No(X )
X X X Si ()
1. ¢Considera usted que en el restaurante se aplican los No( X )
valores éticos? (Cliente)
X X X Si( )
2. ¢ Cree usted que el restaurante cuenta con los recursos No( X )
tecnoldgicos necesarios? (Cliente)
X X X Si ()
3. ¢ Considera usted que el restaurante debe mejorar los No( X )
procesos de produccion? (Cliente)
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Si ()

(Cliente)

. ¢Usted considera que las ofertas que ofrece el restaurante No( X )
es una ventaja competitiva? (Cliente)
Si( )
. ¢Usted cree que el Restaurante innova sus productos No( X )
constantemente? (Cliente)
Si ()
. ¢Usted considera que el precio es lo mas importante para No( X )
acudir al restaurante? (Cliente)
Si( )
. ¢Cree usted que los productos que ofrecen el restaurante No( X )
son de calidad? (Cliente)
Si( )
. ¢ El restaurante le ofrece variedad de platos tipicos? No( X )
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Si ()

9. ¢Considera usted que actualmente el restaurante se No( X )
encuentra en zona de riesgo? (Cliente)

Si ()

No( X )

10.

¢ Cree usted que los costos que ofrece el restaurante se

diferencian de la competencia? (Cliente)
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CONSTANCIA DE VALIDACION

............................................................

...............................................................................

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion los
instrumentos de recoleccién de datos:...fC. 463 74 O M2 7242 , elaborado por
Maria Anais Rivera Godos, a los cfectos de su aplicacion a los elementos de la poblacién
(Muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion: “Gestion de Calidad Y
Competitividad en las MYPE, Rubro Restaurantes De Ia Av. Cayetano Heredia De

Catacaos, Ao 20217, que se encuentra realizando.

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

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

Piura,11 de marzo de 2021.
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VALIDACION

SE necesiis mas
lrems Relackonedos con (GESTION DE CALIDAD) :Es pertinemie con | (Necesits mejocar | jEstendencioso | Dems para medit el
vl comeepia? Sa rodaccion? aguiescemie? | concepto?
S No S T No sl NG St )
Noi «)
si{ )
. (Considern usted gue el resurame establéce politicss de Calidad? v » v
(Cliente) No( %)
Si{ )
2 (Considern usted que el resmoments brinds un servicly de calidedy | ¥ o/ v
(Cliemis) No( k)
si{ )
3 (Actuimuente ol restssrante realiza programas de mejorss costleuss |V ¢ v
para brindr un servicio de calidad? (Propistario) No( )
si{g )
4. (Congiders usted que el servicio que le brindan satisfoce sus secesidades | ¥ v v
y expoctadivi? (Clisnte) No(®)
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. ¢Cree usted :
= que en pendemiz las actividades progransadas esadn dando v w2
ltmdos favorables al restaurame? (Proplearic) 6/ v
Ne( ®)
. ;Usted como Uider incertiva 2 su persoml?  (Propictasio) v v e
. e
No(¥)
. (Esnblece mous oo lns vernas a sus mabaladoess
- pars logree [oé =4 1
objetivos del resaurante”  {Propletario) v & 3
No(y)
+ JEE reRautenic coents ©00 wn plan estratdgico para cumplir sus chjeshvos
par2 "
8 cone pleo? (Propiesesic) . % < 3 o
No( &)
L GEl restaycrzme Busca altemarives de solocidn cusnda !
Si
problemas] (Cliente} o : - -
No(¥)
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10. zE| resauwantz realizz descoemos exire e= sus compeas? (Clleate)

S )

No( &)

11. ;Used Cuoentz con proveedores que de ofrecen produccos de cafidad o

tajos precioa? (Propietaric)

si( )

Noi{ )

12, zUswed imnova su restaeranie constantesmenne? (Propieario)

()

No( %)

13, ;Usted brinda capacitaciones a sus trabgjadores sobee pestion de calidad

¥ competitivided? (Fropictario)

S( )

Nol ¥)

14. [Bn s restaurams ¢xiste en lider Que delegn Snciones pwrs ¢l logro de

los objesivos? (Proplemria)

No{«)

14, ;Ussed acode 2 dichn rectaursate en tiempo de pandemin? (Clere)

Si( )

Noi{ x)
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16. JLEl restarame qus Unsd Dirige (3¢ preocups por evaluar la eficiencia
de sus colshoradores? (Propletaric)

Si{ )

No(uw)

17, Considera nsed gue su competencla o5 uns barrers existenie que Je
impide lograr sus objetivos? (Propietacio)

Si¢ )

Nof o)

15, ;La plonificacion de su restasurame ed logrando ks metes propuestas?
{Propiecario)

Sig )

Ne(x)

19, (Considers que el restaurance 25 higitnico &= Bempos de pandemia?
(Cliente)

Si¢ )

Nol{ x )

20, ;Cree usied que ol perscaal que labore ex e MYPE estd capacitado pam
gee o stisnda? (Cliente)

St o)

No{x)

21, :El restauranie cumple con los prococoios de seguridad en Gempos de
CO ienje)

Si( )

Noi{ ¥ )
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VALIDACION

[Se necesit  mis

ftems Relaclonados oce (COMPETTTIVIDAD) ;Es pectineme con e | Necesha mejone Is 4Es tendencioso ftems paca medir el
concepto”? redasciin? ngoescente’! soncepto?
Si No Si ~ No =1 No Si¢ )
Noilx)
Si{ )
. v &
I, ;Comsiderz usted que =n & resmurame s aplicen 1o g Ne( o)
valkoes dtioas? (Cliesos)
Si{ )
e o #
2. (Cree used que ol resaunate cueniz con 103 feCOTECs No( »«)
tecnolégicos necesarios? (Clisnce)
S( )
3. (Ceasidera wwed que ol restnunante dobe mejorar los v v < Nol X)
proceses de produccida? (Clicots)
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ST )

JUsied considera gue ks ofertas que ofrece el resssurnste e o P No{ x)
€5 uns venieiy competitiva? (Clientz)

B L)

. iUsted cree que e Resaumses innowe sus prodwcios | ¥ ¥ ¥ No{ X )

ocoastamiemence”? (Chienie)

N
LUsted considers que el precio s lo mds Importams pars | &7 7é v No(w )
scwdir 8l reszaumere? (Cliems)

Sil )
. {Cree isted que Tos productos que ofrecen ol resturante | 5 vV v No( ¥)
son de cxlided? (Cloerne)

Si{ )
{EI resauraste le offece variedad de plaos sipicos? v v v Ne( ¥ )
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Si( )

9, iConsiders usted que sctualmenie ¢l restsuranie s J No( ¥)
encuenirs ¢ 2004 dé riesgo? (Clionte)

Si( )

10, (Cree usied que los costos que ofrece el restuaenrie ve / No( X)

difreacisn de la comperencia® (Clieme)
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Resumen del Libro de Cddigo

] 2
IS 2 sl NO TOTAL
g E § Indicadores Pregunta
S |3 F | % | F | % | F | %
Politica de calidad ¢Considera usted que el restaurante 50 | 65 | 27 | 35 | 77 | 100
establece Politicas de calidad
Evaluacion de servicio | ¢COnSidera usted que laMYPEbrinda | 5 | 55 | 35 | 45 | 77 | 100
un servicio de calidad
¢Actualmente su negocio realiza
Mejora continua programas de mejoras continuas para 3 60 2 40 5 100
brindar un servicio de calidad
8 ¢Considera usted que el servicio que le
& Satisfaccion al cliente brindan satisface sus necesidades y 77 100 0 0 77 100
£ expectativas?
w
¢;Cree usted que en pandemia las
Plan de induccién actividades programadas estan dando 5 100 0 0 5 100
resultados favorables a la organizacion
Optimizacion del ¢Usted como lider incentiva a su 4 80 1 20 5 100
talento personal?
Monitoreo de obietivos ¢Establece metas en las ventas a sus
) trabajadores para lograr los objetivos de 5 100 0 0 5 100
y tareas
<D( la empresa?
% ¢La empresa busca alternativas de
< Enfoque al cliente solucién cuando se le presenta 70 91 7 9 77 100
8 problemas?
a
= . ¢Cuenta con proveedores que le ofrecen
O Liderazgo productos de calidad? 3 60 2 40 5 100
|_
i ¢Usted brinda capacitaciones a sus
o trabajadores sobre la gestion de calidad 4 80 1 20 5 100
Compromiso de las y competitividad
personas ¢En su empresa existe un lider que
delega funciones para el logro de los 5 100 0 0 5 100
objetivos?
(%2}
K=l ¢Usted acude a dicho restaurante en
g’. Enfoque de procesos tiempo de pandemia? 30 39 47 61 77 100
]3:_ ¢Considera usted que su competencia es
una barrera existente que le impide 1 20 4 80 5 100
Mejora lograr sus objetivos
¢La planificacion de su restaurante esta 5 100 0 0 5 100
logrando las metas propuestas?
Toma de decisiones | ¢COnsidera que el restaurante s 77 | 100 | o o | 77 | 100
higiénico en tiempos de pandemia?
¢;Cree usted que el personal que labora
en el restaurante esté capacitado para 40 52 37 48 77 100
Gestion de las que lo atienda
relaciones
¢La empresa cumple con los protocolos
de seguridad en tiempos de COVID? 50 65 2 35 " 100
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Resumen del Libro de Cddigo

[<5)
2 |8 sI NO TOTAL
g S @ Indicadores Pregunta
S | E F % F % F %
a
) Hak)llldades g,Congldera usted que en el restaurante 77 100 0 0 77 100
directivas se aplican los valores éticos?
¢Cree usted que el restaurante cuenta
con los recursos tecnoldgicos 50 65 27 35 77 100
Capacidad en la necesarios?
produccion ) .
CC(_JnS|dera usted que el restaurap’te debe 40 52 37 48 77 100
mejorar los procesos de produccion
$
= . ¢Usted considera que las ofertas que
=) Ventajas !
S competitivas ofrece e_l_restaurante €es una ventaja 7 100 0 0 7 100
1 competitiva
2
h=! L ;Usted cree que el restaurante innova
12
;é Innovacion sus productos constantemente? v 100 0 0 " 100
[}
Q.
1S ¢Usted considera que el precio es lo mas
S8 importante para acudir al restaurante m 100 0 0 77 100
Recursos comerciales
¢Cree usted que los productos que 77 100 0 0 77 100
ofrecen el restaurante son de calidad
Incrementar (El restfaqrante le ofrece variedad de 50 65 27 35 77 100
© productividad platos tipicos
'S
§ ¢Considera usted que actualmente el
5 Mayor rentabilidad restaurante se encuentra en zona de 60 78 17 22 77 100
g riesgo
- ¢Cree usted que los costos que ofrece el
Costo restaurante se diferencian de la 77 100 0 0 77 100
competencia?
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