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5. Resumen y Abstract

RESUMEN

El presente trabajo planteé6 como Objetivo General Determinar las
caracteristicas de la gestion de la calidad y la competitividad para proponer mejoras
a las microempresas del rubro restaurantes en Talara 2022, para ello se empled una
metodologia de disefio transversal, no experimental, Cuantitativo, Descriptivo, se
considerd una poblacion de 11 restaurantes del Talara, que a la vez se constituyd
como la muestra censal, por medio del instrumento de recoleccién de datos se
formularon 15 preguntas relacionadas a las variables de estudio, se sometié al
analisis de confiabilidad del alfa de Cronbach con un resultado del 0.85, se validaron
los cuestionarios con la opinion de 3 expertos; se procedid al recojo y procesamiento
de los datos arribando a las siguientes conclusiones Con respecto a las caracteristicas
de la gestidon de la calidad la mayoria de los microempresarios muy pocas veces tienen
una vision / Misién de la organizacidn, muy pocas veces aplica el control previo y
recurrente y muy pocas veces promueve la autoevaluacién en la organizacion; casi
siempre establece metas, aplica control posterior y siempre tienen un precio justo de
sus productos. Con respecto a las caracteristicas de la Competitividad la mayoria de
los microempresarios algunas veces sus productos cuentan con algun valor agregado,
muy pocas veces su personal se encuentra capacitado, pocas veces cuentan con
infraestructura moderna, cuentan con alguna diferenciaciéon de sus productos con
relacion a sus competidores; casi siempre los precios son competitivos en el mercado

y sus productos estan enfocados hacia un segmento especifico de consumidores.



Palabras Clave: Competitividad, Gestién de la Calidad, Restaurantes

ABSTRACT
The present work raised as a General Objective Determine the characteristics of
quality management and competitiveness to propose improvements to
microenterprises in the restaurant sector in Talara 2022, for which a cross-sectional,
non-experimental, Quantitative, Descriptive design methodology was used.
considered a population of 11 restaurants in Talara, which at the same time was
constituted as the census sample, through the data collection instrument, 15
questions related to the study variables were formulated, it was submitted to the
Cronbach's alpha reliability analysis with a result of 0.85, the questionnaires were
validated with the opinion of 3 experts; We proceeded to collect and process the data,
arriving at the following conclusions. Regarding the characteristics of quality
management, the majority of microentrepreneurs very rarely have a vision / Mission
of the organization, very rarely apply prior control and recurrent and rarely promotes
self-assessment in the organization; They almost always set goals, apply follow-up
control, and always price their products fairly. With respect to the characteristics of
Competitiveness, the majority of microentrepreneurs sometimes have some added
value in their products, very rarely are their personnel trained, rarely do they have
modern infrastructure, they have some differentiation of their products in relation to
their competitors; prices are almost always competitive in the market and their

products are focused on a specific segment of consumers.

Keywords: Competitiveness, Quality Management, Restaurants
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l. Introduccion

La competitividad, asi como la gestién de la calidad es una variable
decisiva en el desarrollo econdmico y social de una nacion, implica factores
como la innovacion, la eficiencia, la productividad y la calidad (Hernandez et
al, 2018).

Diaz, G., Quintana, M., & Fierro, D. (2020) La competitividad constituye
una herramienta estratégica que, ha ido cobrando mayor importancia entre
las empresas, este concepto puede ser analizado para entender por qué es
trascendental para las organizaciones el adoptar la competitividad como una
filosofia de vida. (p. 146).

La gestion de la calidad asociada a la competitividad empresarial
permite, desde un enfoque holistico, observar a la organizacién como un
conjunto de procesos que se relacionan entre si y cuya finalidad entre otros,
es buscar la satisfaccion del cliente y crear relaciones duraderas con ellos
(Hernandez, H., Barrios, |., Martinez, D., 2018). La calidad puede ser utilizada
como un arma estratégica en las organizaciones para alcanzar nuevos
niveles de competitividad, dado que permitiria estar en sintonia con las
necesidades del mercado (Barba, 2004, como se citdé en Hernandez, Barrios &

Martinez, 2018).



En el contexto internacional, las microempresas enfrentan diversos
obstaculos: la alta tasa de mortalidad debido a la pandemia del covid-19, la
inseguridad, los conflictos internos en paises, la inestabilidad econémica, la
corrupcion entre otros limitan el crecimiento de las microempresas (Melo,
2003 como se citd en Jara et al, 2014).

En Latinoamérica, las microempresas, especialmente las del rubro
restaurantes, necesitan adaptarse a los requerimientos de competitividad
gue exige la globalizacién. La capacidad para competir en una economia
mas abierta sugiere que la politica de defensa de la competencia sea
utilizada como instrumento de mejora de la competitividad (Cantillo, 2006

como se citd en Jara et al, 2014)

En el contexto nacional el mercado exige a las organizaciones ser
competitivos, aplicar los criterios de la gestidn de la calidad ya que con ello se
lograra ser eficientes y eficaces en el manejo de los recursos tanto financieros,
humanos, tecnoldgicos entre otros, el exigente mercado actual enfrenta el
desafio de ser competentes.

Por lo antes mencionado se formulé el siguiente problema de
investigacion: ¢Cudles son las caracteristicas de la gestidon de la calidad y la
competitividad para proponer mejoras a las microempresas del rubro
restaurantes en Talara 2022? Y como problemas especificos sefialo los
siguientes: (a) ¢Cuales son las principales caracteristicas de la gestion de la

calidad de las microempresas del rubro restaurantes de Talara? (b) ¢Cudles



son las principales caracteristicas de la Competitividad de las microempresas
del rubro restaurantes de Talara? (c) ¢Cual sera la propuesta de mejora para
la gestidén de la calidad y la competitividad a las microempresas del rubro
restaurantes en Talara. 2022?. El Objetivo General planteado es Determinar
las caracteristicas de la gestion de la calidad y la competitividad para proponer
mejoras a las microempresas del rubro restaurantes en Talara 2022 y como
objetivos especificos tenemos: (a) Determinar las principales caracteristicas de
la gestidn de la calidad de las microempresas del rubro restaurantes de Talara
2022 (b) Determinar las principales caracteristicas de la Competitividad de las
microempresas del rubro restaurantes de Talara 2022 (c) Elaborar Ia
propuesta de mejora para la gestion de la calidad y la competitividad a las
microempresas del rubro restaurantes en Talara. 2022.

La Investigacidn se justifica de manera practica ya que la informacién que
contiene la presente investigacion servira como material de consulta para los
microempresarios para poder tomar decisiones respecto a gestion de la
calidad y competitividad, asimismo anexo al trabajo se pondra a disposicién
una propuesta de mejora de la competitividad y la gestién de la calidad para
que puedan desarrollar con éxito su gestion; se justifica de matera tedrica
debido a que la presente investigacion sirve como un aporte al conocimiento
existente, identificando las principales caracteristicas de la competitividad y
de la gestion de la calidad, asimismo en que se ha considerado datos primarios
y datos secundarios como las bibliografias tratadas de diversos autores que

hacen referencia a las variables en estudio, también se justifica el presente



trabajo ya que servira como antecedente para futuras investigaciones; se
justifica de manera metodoldgica ya que se aplicd el método cientifico para la
elaboracién de la investigacidn, se ha delimitado y determinado el tamafio de
la poblacién y de la muestra, y se ha disefiado un cuestionario para el recojo
de informacién, asimismo la investigacion es de tipo cuantitativo, descriptivo,
no experimental, transversal.

Los principales resultados de la presente investigacion con Respecto a
las principales caracteristicas de la Gestion de la calidad en las microempresas
del rubro restaurantes en Talara tenemos que: El 54.55% de los entrevistados
sefialaron que muy pocas veces la empresa tiene una vision / misién de su
organizacion, asimismo un 45.45% indican que casi siempre la empresa
establece metas y establece estrategias para alcanzar la calidad, también un
45.45% sefialaron que muy pocas veces la empresa aplica control previo y
control recurrente a sus procesos, por otro lado un 45.45% sefialé que casi
siempre la empresa aplica control posterior a sus procesos, también un
54.55% senald que siempre la empresa considera un precio justo para sus
productos, por otro lado un 45.45% sefialé que muy pocas veces la empresa
promueve la autoevaluacién en la organizacion y finalmente un 54.55% indico
gue algunas veces la empresa tiene orientacion al logro de sus objetivos;
Respecto a las principales caracteristicas de la competitividad en las
microempresas del rubro restaurantes en Talara tenemos que: El 63.64% de
los entrevistados sefialaron que algunas veces la empresa cuenta con algun

valor agregado para sus productos; un 45.45% sefalaron que muy pocas veces



el personal se encuentra capacitado para ejercer sus funciones, por otro lado
un 54.55% sefialé que muy pocas veces la infraestructura con que cuenta la
microempresa es moderna, asimismo un 63.64% precisé que casi siempre los
precios de los productos son competitivos en el mercado, asimismo un
63.64% sefialdé que muy pocas veces los productos que ofrecen son
diferenciados con respecto a las competidores y finalmente un 45.45% seialé
gue casi siempre los productos estan enfocados hacia un segmento especifico
de consumidores. La investigacién llega a las siguientes conclusiones: con
respecto a las principales caracteristicas de la gestion de la calidad la mayoria
de los microempresarios sefialan que muy pocas veces tienen una vision /
Mision de la organizacién, muy pocas veces aplica el control previo y el control
recurrente y muy pocas veces promueve la autoevaluacién en la organizacion,
asimismo, casi siempre establece metas, establece estrategias para alcanzar la
calidad, aplica control posterior y finalmente siempre los microempresarios
tienen un precio justo de sus productos en el mercado. Con respecto a las
principales caracteristicas de la Competitividad se concluye que la mayoria de
los microempresarios algunas veces sus productos cuentan con algun valor
agregado, muy pocas veces su personal se encuentra capacitado, pocas veces
cuentan con infraestructura moderna y cuentan con alguna diferenciacién de
sus productos con relacién a sus competidores; finalmente casi siempre los
precios son competitivos en el mercado y sus productos estan enfocados hacia

un segmento especifico de consumidores.



Il. Revision de la Literatura

Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Hernandez (2019) en su investigacion Propuesta de implementaciéon del
sistema de gestion de calidad con base en la norma ISO 9001:2015 en la empresa
Lipogen SAS. en Colombia, tuvo como objetivo principal Disefiar una propuesta de
estructuracién del Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma ISO 9001:2005 para
la empresa Lipogen S.A.S. La metodologia fue un tipo de estudio descriptivo y se
realizd un diagndstico a través de un cuestionario para saber el estado actual de la
empresa. Los resultados que se obtuvieron fueron: La Matriz EFI tuvo un puntaje de
2,55, lo que indica que la organizacidn se encuentra en un punto medio de fortaleza
a nivel interno, se destaca que las fortalezas obtuvieron una calificacion superior a las
debilidades lo cual es una buena sefial que indica que las fuerzas internas de la
organizacién son favorables y que de acuerdo con los puntajes ponderados en cada
factor, se debe establecer las estrategias adecuadas para generar mayor fortaleza,
mientras que para la Matriz de EFE el puntaje fue de 3.02, nos muestra que tanto las
oportunidades como las amenazas tienen el mismo valor ponderado, pero el
resultado total se encuentra por encima de la media, lo que indica que las estrategias
que ha llevado a cabo la organizacidn para trabajar en sus oportunidades y combatir
las amenazas son buenas y necesitan un poco mas de atencion en cuanto a las

oportunidades para hacerlas mas relevantes que las amenazas. Finalmente se



concluye que la propuesta realiza una identificacion del contexto de la organizacién
que le aporta informacién importante para fines no solo de la implementacion del
sistema de gestién de calidad, sino para todas las mejoras y estrategias que quiera
implementar de ahora en adelante, se entrega una metodologia de forma que pueda

ser revisada periddicamente y manejada de manera practica por parte de la direccion.

Parra & Pincay (2020) en su investigacion Gestion de la calidad en el servicio
al cliente de las PYMES comercializadoras en el Ecuador, tuvo como objetivo Analizar
la gestion de calidad en el servicio al cliente de las PYMES comercializadoras en
Ecuador. La metodologia que se utilizo fue bajo el paradigma cualitativo, el método
inductivo fue empleando para realizar la revision documental-descriptiva llevada a
cabo en dos fases, una destinada a la busqueda de las fuentes primarias y la segunda
la realizacion del analisis de contenido de la informacién. Los resultados obtenidos
fueron la identificaciéon de las condiciones en las que operan las PYMES
comercializadoras en relacién con la gestién de la calidad del servicio al cliente,
pudiéndose conocer que en este tipo de empresas no se emplean sistemas de gestion
de calidad y los métodos de evaluacién del servicio son poco fidedignos, ademas se
identific6 que desconocen el alcance y los objetivos de la gestién de calidad.
Finalmente se concluye que las PYMES constituyen piezas fundamentales para el
crecimiento econdmico que deben ser acompaifiadas de un proceso de formacion
constante que apunte hacia las mejoras de los factores internos (actitudes y

conocimiento de los empleados); asi como de précticas propias de la empresa a favor



de una gestién de calidad de servicio al cliente, siendo el modelo SERVQUAL uno de
los mas confiables para la evaluacion de la calidad del servicio al cliente en una

organizacién empresarial.

Antecedentes Nacionales

Fiestas (2021) en su investigacidén Gestion de calidad y liderazgo en las mype
rubro abarrotes mercado mayorista del distrito Veintiséis de Octubre, Piura — ano
2021, tuvo como objetivo Identificar las caracteristicas que tiene la Gestidn de calidad
y liderazgo en las Mype rubro abarrotes mercado mayorista del Distrito Veintiséis de
Octubre, Piura — Afo 2021. Se empleé la metodologia nivel descriptivo, tipo
cuantitativo, disefio no experimental y de corte Transversal. Por otro lado, para
recolectar los datos de la investigacion se utilizo la técnica: encuestas e instrumento
cuestionario, teniendo como muestra a noventa y seis clientes, quince colaboradores
y tres propietarios encuestados. Se determind los siguientes resultados, el 81% de
clientes encuestados respondid que existe una buena atencion, un 76% de clientes
encuestados respondié que ha mejorado la atencién, un 68% de clientes encuestados
reconoce que existe mejora en los productos, el 67% de propietarios respondioé que
ha tomado decisiones con resultados negativos, el 93% de colaboradores afirmé
haber asistido a capacitaciones, el 67% de propietarios responde que, si utiliza
tecnologia dentro de su negocio, el 87% de colaboradores si conoce que existen
evaluaciones de desempefio, el 53% de colaboradores encuestados ha solucionado
un problema de la Mype rubro abarrotes, por otro lado, la totalidad de propietarios

encuestados ha tenido dificultades al recibir mercaderia de su negocio, finalmente,



el 100% de colaboradores encuestados son reconocidos por su esfuerzo y habilidades
dentro de la Mype abarrotes. Se concluye que en la gestidon de calidad existe una
mejora en los productos innovando constantemente, como también los propietarios
tienen trazados objetivos para el logro de las actividades y finalmente en liderazgo se
determina que la mayoria de colaboradores reciben capacitaciones y orientaciones
para realizar su trabajo de manera satisfactoria, como también existen evaluaciones
de desempeno para saber las habilidades y destrezas del equipo de trabajo,
finalmente existe empatia entre los colaboradores ayuddndose entre si en progreso

de la empresa.

Del aguila (2020) en su investigacion Propuesta de mejora de los procesos
administrativos para la gestién de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro distribuidoras de abarrotes - Iquitos, 2020 se plateo como
objetivo Establecer una propuesta de mejora de los procesos administrativos para la
gestion de calidad en las micro y pequeflas empresas distribuidoras vy
comercializadoras de abarrotes de Iquitos en dicho trabajo se empled la metodologia
de disefio No experimental, Transversal, Cuantitativo y Descriptivo, su poblacidon
estaba constituida por 28 microempresas y el estudio tomd una muestra censal, se
recogio los datos a través del instrumento cuestionario que consté de 26 preguntas:
Los resultados obtenidos son que el 40% casi siempre y siempre realizan la
planificacion de sus operaciones, el 60% casi siempre realiza el seguimiento de lo
planificado, el 40% senala gue prefiere la comunicacion verbal a la comunicacion

formal, el 60.0% sefala que la toma de decisiones se da con poco conocimiento
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técnico y se basan solo en referencia comercial. El 60% senala que el control carece

de aspectos de reglas y manuales que rijan los aspectos de control.

Hernandez (2020) en su trabajo de investigacion Calidad de servicio y su
influencia en la satisfaccién del cliente en la empresa supermercados El Super SAC
Chiclayo, 2018 se planteé como objetivo Determinar la influencia que presenta la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Supermercados El Super
SAC. Chiclayo, 2018, para lo cual se llevd a cabo una investigacion descriptiva
correlacional, haciendo uso de un disefio no experimental, para la recoleccion de
datos se utilizé la técnica de la encuesta con el instrumento cuestionario a través de
la medicion de Likert, para el estudio se tomd como poblacién de estudio a la cartera
de clientes de supermercado El Super S.A.C., que tienen un promedio de visitas diario,
y registran un ticket de compra mayor a S/. 100.00., el promedio de clientes con estas
caracteristicas durante el afio 2018 fue en promedio de 1,867 clientes, encontrandose
una muestra aleatoria simpe de 64 clientes. En los resultados de la investigacidon
mediante la estadistica correlacional se obtiene un coeficiente de Pearson de 0,770
el cual indica que si existe influencia entre la calidad de servicio y la satisfaccién del
cliente en la empresa Supermercados El Super S.A.C. Chiclayo —

2018. Se evidencia un nivel de calidad de servicio alto, los clientes encuentran
satisfactorios los procesos de atencidn a los clientes en el supermercado El Super
S.A.C. Chiclayo -2018. Del total de encuestados el 100% percibe un nivel alto en la
variable satisfaccion del cliente. De los resultados se puede establecer que luego de

estar expuesto a la experiencia de servicio que ofrece el supermercado en todos sus
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puntos de contacto, los clientes se encuentran altamente satisfechos. En otras
palabras, se podria tomar como una sensacién de complacencia que se genera al
comparar los resultados del bien o servicio adquirido con lo que buscaron encontrar

en el supermercado.

Correa (2018) realiza una investigacién en la Universidad Catdlica los Angeles
de Chimbote (Perd) denominada Caracterizacion de la capacitacion y la
competitividad en las MYPE del rubro restaurantes de la urbanizacién Santa Ana de
Piura, afio 2018. En este estudio se aplicd la metodologia descriptiva: determinando
qgue las ventajas competitivas presentes en las MYPE del rubro restaurantes de la
Urbanizacidon Santa Ana de Piura, en su totalidad cuentan con una buena ubicacion;
gozan de buena imagen y cuentan con un valor agregado que atraen al cliente; por
otro lado, se determind que mas de la mitad de las MYPE se preocupan por el
desempefio de la competencia, se diferencian por los precios brindados en su cartay
cuentan con equipos y maquinarias en éptimas condiciones; por ultimo, se determind
gue menos de la mitad de las MYPE cuenta con personal capacitado para la atencion
del cliente. Las estrategias competitivas que utilizan las MYPE del rubro restaurantes
de la Urbanizacién Santa Ana de Piura, se determind que mas de la mitad de las MYPE
cuentan con precios respecto a la calidad del producto, con la aceptacién de insumos
y materias de buena calidad, se distingue por su atencidén al cliente, y se enfocan en
un solo segmento del mercado contando con una mayor frecuencia de clientes; por
otro lado, menos de la mitad percibe diferencias en la calidad del producto o servicio

y no se preocupan por la lealtad de sus clientes.
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Ojeda (2018) realiza una investigacién en la Universidad Catdlica los Angeles
de Chimbote (Peru) denominada Caracterizacion en la gestion de calidad y
competitividad en las MYPE sector servicio rubro restaurantes en la urbanizacion José
Lishner Tudela, Tumbes 2017. En este estudio se aplicé la metodologia descriptiva: Se
pudo verificar que las MYPE de restaurante de la Urbanizacion José Lishner Tudela,
Tumbes, la atencién que le brinda y el trato que tiene esta empresa hacia sus clientes
es bueno debido a que es atendido con eficiencia, eficacia y de una buena calidad
debido al orden que hay en las MYPE de Restaurantes. Podemos deducir que las
opiniones de los clientes y los reclamos son atendidas de una mejor manera ya que
en estas empresas hay buena comunicacién debido al buen trabajo en equipo que
realizan cada uno de los trabajadores ya que estdn preparados para hablar con
claridad al momento de atender los clientes. Las técnicas y estrategias que aplican
estas empresas son buenas, pero sin embargo la publicidad y el ambiente de las MYPE
de restaurantes son malos debido a la inseguridad y la contaminacion de nuestra
ciudad. La calidad de los productos que brindan las empresas de restaurantes es de
muy buena calidad y tiene una entrega certificada ya que satisfacen de una manera
adecuada las necesidades de los clientes, pero sin embargo los medios publicitarios

son malos porque no estan informados y actualizadas en publicidad.

Antecedentes Regionales / Locales
Moran (2020) en su trabajo de investigacion Competitividad y Gestion de
Calidad en las Mypes rubro restaurantes, Talara centro de Piura afio 2019, el objetivo

del trabajo fue sefialar las caracteristicas de la competitividad y de la gestién de la
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calidad en las microempresas restaurantes en Talara, para ello utilizd una
metodologia de Disefio No experimental, transversal, Cuantitativo y Descriptico, la
poblacién estuvo constituido por 9 microempresas del rubro restaurantes de la
ciudad de Talara, para la variable gestion de la calidad intervinieron los 9
microempresarios de los restaurantes de Talara y para la variable competitividad se
trabajo con una muestra probabilistica de 68 clientes de las microempresas, para el
acopio de los datos se utilizé el instrumento el cuestionario y se aplicé la técnica de
la encuesta. Las Conclusiones a los que llegd el estudio fueron: Respecto a la
infraestructura es adecuada, el personal de atencién cuenta con capacitacion y estan
entrenados para la atencion al cliente; la ubicacién del establecimiento es accesible
. En la dimension Estrategias, se consolida en los precios de los platos, la satisfacciéon
de preferencias de la clientela y la consistencia entre el precio ofertado y la calidad
de las comidas. La dimensién Mejora del servicio se tiene que las microempresas
cuentan con trabajadores idéneos para las actividades que desarrollan, se orientan a
trabajar bajo el enfoque de la mejora continua y constantemente estan recibiendo la
retroalimentacion de los clientes a través de las sugerencias, asimismo existe un

adecuado flujo de comunicacién y estan orientados a la satisfaccién al cliente.

Merino (2020) en su investigacién Gestion de calidad y el kaizen en las mype
rubro abarrotes del mercado modelo de Talara, 2020, el objetivo del trabajo de
investigacion fue determinar las caracteristicas de la gestién de la calidad y el kaizen
en las microempresas que comercializan abarrotes del mercado Modelo de Talara. La

metodologia empleada es de nivel descriptivo, cuantitativo, transversal y No
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experimental se identificd una poblacidn de 384 clientes del Mercado Modelo que
concurren a comprar abarrotes de determind una muestra no probabilistica de 13
microempresarios para las preguntas que corresponden a la variable gestién de la
calidad y a 32 trabajadores para la variable kaizen, el estudio obtuvo los siguientes
resultados: el 41.2% sefialaron que solo algunas veces cumplen con las necesidades;
el 57.35% senalaron que los microempresarios si se esfuerzan por cumplir con la
calidad; el 77.94% sefalaron que los microempresarios de abarrotes no tienen un plan
de ventas para sus productos; el 55% sefialé que los microempresarios ofrecen
productos que satisfacen sus necesidades, respecto a la atenciéon que reciben el
58.82% indicaron que la atencidon que reciben es la adecuada; respecto a la
planificacion de sus procesos un 40% sefialé que los microempresarios pocas veces
hacen uso del control y la motivacidén; por otro lado la totalidad de los encuestados
estan totalmente de acuerdo que se establezcan normas de seleccion, orden vy
limpieza en las tiendas de abarrotes del mercado modelo de Talara. El estudio
concluye sefalando que las microempresas no satisfacen totalmente las necesidades
de los clientes, se identificé que no aplican la metodologia de las 5S del Kaizen en sus

microempresas

Idrogo (2019) en su tesis Caracterizacion de la competitividad y calitividad de
las mype rubro restaurantes del mercado Santa Rosa-Paita, afio 2017, tuvo como
objetivo general, Identificar las caracteristicas de la competitividad y calitividad en
las MYPE rubro restaurantes del mercado Santa Rosa —Paita, ano2017; las variables

seleccionadas fueron competitividad y calitividad. Se empled la metodologia de
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investigacion nivel descriptivo, con disefio no experimental, de corte transversal. La
poblacién estuvo conformada por 9 MYPE, 45 colaboradores en total y una muestra
desconocida de clientes, la técnica de recoleccién de datos fue la encuesta, el
instrumento fue el cuestionario. Siendo los resultados de cada objetivo especifico,
respecto a lo relacionado con conocer las habilidades que tiene el personal de las
MYPE, se determind el 91.18% que han dejado una buena impresién, por un buen
ambiente y un alto nivel de servicio, con respecto a determinar las ventajas
competitivas, se tiene el 91.18 % que los pedidos de comida son correctos y
completos, con respecto a identificar el uso éptimo de los recursos , el 100% trabajan
bajo las normas establecidas por las MYPE , respecto a determinar la creatividad del
personal, se tiene el 93.33 % que se preocupan por ofrecer al cliente un servicio

novedoso y exclusivo.

Nerio (2019) en su tesis Los Restaurantes formales y su competitividad en la
ciudad de Tingo Maria 2017, El trabajo de investigacion fue desarrollado en la ciudad
de Tingo Maria, Huanuco, tuvo como objetivo demostrar el grado de relacién entre
las variables formalizacidon y competitividad de los restaurantes considerandose a
aquellos que tenian como minimo dos afios de funcionamiento, la poblacién estuvo
conformada por (n=25). El estudio es aplicado y de nivel descriptivo relacional,
aplicandose el método deductivo, con disefio no experimental de corte transversal,
se aplicd el método de encuesta con su instrumento el cuestionario divididos en 2
grupos para cada variable con 23 interrogantes en total, la primera parte fue

dicotémica y la segunda tipo Likert de cinco alternativas. La metodologia fue
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deductiva, para lo que se considerd. Para la variable formalizacidén se tomo en cuente
la Ley N 28015 Ley Mype que indica que para lograr la formalizacidn estas deben
contar con RUC, Licencia de Funcionamiento, Permisos especiales e inscripcion en
REMYPE, y para la variable competitividad se considerd las dimensiones como
administracién, innovacion y calidad con sus respectivos indicadores, segun (Porter,
2006). La prueba estadistica aplicada fue Chi cuadrado, que dio como resultado que
no existe una correlacién significativa entre la formalizacion y la competitividad de los
restaurantes. Los resultados promedios para la variable formalizacién fue de (X=0.96)
semi formales y el (X=0.04) formales. En cuanto a la variable competitividad, para los
indicadores de competitividad se obtuvieron los siguientes promedios Finanzas

(X=3.32), diferenciacion(X=3.18) y Cliente(X=3.19).

Godos (2018) en su tesis caracterizacion de la Competitividad y Gestién de la
Calidad de las Mypes rubro restaurantes de la ciudad de Talara afio 2018, planeé como
objetivo determinar las caracteristicas de la competitividad y la gestidn de la calidad
en las microempresas restaurantes de la Ciudad de Talara, para ello empled una
metodologia de disefio transversal, No experimental, Cuantitativo y Descriptivo. La
encuesta fue la técnica empleada y el cuestionario el instrumento con el que se
recogidé los datos, asimismo la poblacién estuvo constituida por 7 microempresas
restaurantes de la ciudad de Talara y se tomd la totalidad de la poblacion,
constituyéndose en una muestra censal el presente estudio. Las principales
conclusiones a las que llegd el presente estudio fueron: las microempresas

restaurantes no tienen definidos los procedimientos de entrega del producto a los
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clientes, mas los servicios en su mayoria son adecuados, los restaurantes a través de
sus gestores cumplen con sus obligaciones y compromisos, la mayoria de sus
trabajadores tienen vocacion de servicio, los microempresarios cuentan con la
participacion y opinién de los trabajadores, los productos que ofrecen son novedosos
e innovadores, respecto a la gestion de la calidad los resultados arrojaron que la
mayoria de los micro empresarios tienen definidas su visién y mision y las estrategias
del servicio, casi la mitad de los restaurantes participan en actividades de labor social,
en su mayoria los restaurantes solicitan la opinidon de los clientes para mejorar el
servicio, se identifica también que la relacién entre la calidad y precio del producto
son diferenciados y estan dirigidos a un segmento especifico de consumidores, que

en su mayoria permite a los clientes volver y recomendar.

Medina (2018) en su tesis Caracterizaciéon de Competitividad y Gestién de
Calidad de las MYPE sector servicio Gastrondmico rubro Restaurantes comida marina
de Talara, afio 2018, tuvo como objetivo general: Determinar la Competitividad y
Gestion de Calidad de las MYPE sector servicio Gastronédmico rubro Restaurantes
comida marina de Talara, afio 2018. Metodologia fue de tipo de descriptiva, nivel-
cuantitativo, disefio no experimental y corte transversal. La poblacion se considerd
tres unidades econdmicas, con 18 trabajadores, de caracter infinito para las dos
variables, siendo los resultados de la muestra obtenidos, 89 clientes, utilizando la
técnica de la encuesta, con el instrumento cuestionario. Luego de las aplicaciones de
analisis de los resultados se concluyd: los restaurantes de la Av. B de Talara utilizan

ventajas competitivas como la diferenciacion, las actividades de apoyo de la cadena
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de valor, el enfoque y aplicacién de estrategias de publicidad; los tipos de
competitividad que aplica son la estructural, la empresarial, y en lo referido a la
importancia de la gestién de calidad se centra en los procedimientos, empleo y
estandares de calidad, y como beneficios encuentran la satisfaccion en la atencion y

los procesos.
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Bases tedricas de la investigacion

Variable 1: Gestion de la Calidad
Existen varias definiciones o enfoques de la gestion de la Calidad, por lo que,
basados en los aportes de Camisdn, Cruz & Gonzalez (2006). Definen el término
Gestion de la Calidad bajo distinto enfoques que permiten describir al sistema que
vincula un conjunto de variables trascendentales cuando se aplican en Principios,
Practicas y técnicas para la mejora de la calidad.
Los enfoques que describen la Gestién de la Calidad, segin Camisén se
constituye por tres dimensiones y son las siguientes:
1. Los principios que asumen y que guian la accién organizativa.
2. Las practicas —actividades— que incorporan para llevar a la practica estos
principios.
3. Las técnicas que intentan hacer efectivas estas practicas.

Enfoques de Gestién de la Calidad: principios, pricticas y técnicas.

ENFOQUE DE GESTION DE LA CALIDAD

CONTROL
ESTADISTICO

Nota: Camisdn, Cruz & Gonzalez (2006).
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Las Normas ISO 9000 de la Calidad

La Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO) es una asociacion de
caracter mundial, que aglutina a los organismos de normalizacién de cada pais
miembros de ISO. Este organismo lleva a cabo comités técnicos con el fin de la
preparacién de las normas internacionales en determinadas materias.

Seguln Gonzales & Arciniegas (2016) La calidad no se decreta, la calidad se crea
y se produce. Hay que tener en claro que la aplicacidn y el establecimiento de un
sistema de gestidon de calidad bajo las normas ISO 9000, se puede usar como guia o
medio de control de la calidad a fin de que den la seguridad a quien adquiere un
determinado servicio o producto y que han sido producidos o brindando con
sistemas, procesos y procedimientos revisados con anticipacidn, claro esta que esto

para nada nos da la garantia de calidad para el producto o servicio final.

Etapas de un sistema de gestidn de la calidad disefiado bajo las Normas ISO-9000
Un sistema de gestién de la calidad disefado bajo las Normas 1SO-9000,
segln Gonzales & Arciniegas (2016) Comprende las siguientes etapas:

a. Ingenieria de la calidad: optimizacién del producto y de los
procesos de produccion o de la prestacién de un servicio (es lo
gue verdaderamente produce la calidad).

b. Disefo del sistema de calidad: métodos y procedimientos para
controlar, mejorar y garantizar la calidad,

c. Documentacion del sistema: documentar los procedimientos

y dejar constancia escrita de todo el sistema y en especial, de
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los registros operativos donde conste que se estan llevando a
cabo los procedimientos, instrucciones y normas establecidas
para producir con la calidad especificada o establecida.

d. Disefo y creacion del Manual de Calidad: el manual de calidad,
dentro de la norma ISO 9001: 2008 era una exigencia
fundamental para el establecimiento del sistema de gestion de
calidad dentro de una empresa, pero en la versidon 1SO-9001:
2015 no se exige de manera obligatoria, es algo opcional, pero
en nuestro concepto el Manual de Calidad —que no es un Unico
documento— es un valioso instrumento, no solamente para la
trazabilidad y mantenimiento del sistema sino, también, como
medio para la induccién de los nuevos empleados en el manejo
del sistema de calidad.

e. La Certificacidon: objetivo de algunas de las empresas que
disefian sus sistemas de gestion de la calidad con base en las

normas 1SO 9000.

Gonzales & Arciniegas (2016) Comentan; es importante destacar que las
normas I1SO 9000, solamente constituyen un modelo que da pautas y establece
unos requisitos minimos que debe cumplir un sistema de gestién de la calidad
cuando la empresa desee certificarse bajo sus condiciones. Las Normas ISO no son
obligatorias, salvo que la empresa u organizacidn quiera obtener la Certificacidn

por peticién propia. Las normas obligatorias si son de estricto
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cumplimiento, por estar reguladas por los paises y deben ser de obligatorio

cumplimiento para las organizaciones que empiecen operaciones en dicho pais.

Principios de la Gestidn de la calidad, segin Camisén.

Para este autor la gestidn de la calidad debe respetar y cumplir ciertas
practicas las mismas que orientan a una eficiente gestion de la calidad, estas
son:

a. Orientacion estratégica a la creacion de valor.

b. Orientacion al cliente.

c. Liderazgoy compromiso de la direccion.

d. Vision global y horizontal de la organizacion.

e. Orientacion a las personas y al desarrollo de sus
competencias.

f. Orientacion a la cooperacion.

g. Orientacion al aprendizaje y a la innovacion.

h. Orientacion ética y social. (Camison, 2006, p. 274)

La aplicacion de la gestién de calidad es una filosofia de trabajo integral
la misma que debe aplicar una serie de normas, procedimientos, programas
en la que deberdn de intervenir todos los actores de la organizacion asi como
los actores externos o stakeholders que integran esfuerzos cooperativos para
un mejor desempeiio empresarial y sobre todo para una éptima gestion de la

calidad.
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y técnicas para la

implementacién de la Gestion de la Calidad Total en las organizaciones, estos

enunciados los podemos ver en la siguiente tabla:

Figura 1 Principios, Prdcticas y Técnicas de la Gestion de la Calidad

PRINCIPIOS
La gestion de Iz calidad implic2 principio: claves de un sistema de valors: que guian la forma de
gobemar la organizacion y el componamiento de sus mismbros
PRACTICAS Y TECNICAS
Las practica: que 2portan los instrumentos para 2:ezurar qua 1os prancipios :2 tienen en cuenta 2n 2
s:tratezia v en c2d2 actividad de la orzanizacion
HERRAMIENTA DE SISTEMAS DE PROCESOS ORGAN ‘OS X
MEJORA MEDICION DIRECTIVOS
1. Investigacitn de 1. Contar con un 1. Creacidn de comités de
defectos en la sistema de cilidad
prestacion de servicias medicion capaz 2. Creacidn del departamento
2. Investigacidn de aportar de calidad
sistemdStica de averias informacion 3. Programas de formacion en
3. Recopiacion sobre ks hechos calidad
estadistica de la relevantes 4. Delegacion de
calidad 2. Costes de calidad responsabilidades
4, Control estadistico de y no calidad 5. Participacion de empleados
los procesos 3. Investigacion en decisiones estratégicas
5. Documentacion de regular del cliente 6. Programas de sugerencias
procesos y del sistema (necesidades y 7. Cquipos de mejora y circulos
de gestian de la satisfaccion) de calidad
cabidad Mediante 8. Equipos interfuncionales
6. Manual de la calidad reuniones o 9. Remuneracion segun la
7. Gestion de procesos encuestas satisfaccian de los clientes
8. Dindmica de grupos 4. Medidas de la 10. Sistemas de comunicacion
9. Técnicas de resalucion variscxin y vertical y horizontal
de problemas eficiencia de ks 11, Organizacidn por procesos
10. Las 7 berramientas de procesos 12, Planificaciéon de carreras
1a calidad 5. Medicion 13. Técnicas de planificacion de
11. Benchmarking continua de los cafidad
12. Autaevaluacion resultados 14, Desarrollo del servicio post
13. Cvaluacion de 6. Investigacion venta
proveedares regular de la 15. Gestidn eficar de guejasy
14. Utilizacién del cicle satisfaccion de los reclamaciones
PDCA empleados 16. Relackdn de cooperacion a
15. Despliegue de 1s largo plaze con proveedares y
funcién de ls calidad clientes
17. Creacidn de unidades
organirativas
descentralizatas) autonomia
en el trabajo)
18, Reduccidn de los niveles
jerdeguicos
19. Planes de carrera hasados en
competencias

Nota: Modelo Europeo EFQM de L Excelencia en la Gestion de la Calidad
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El modelo de la Fundacion Europea de la Gestion de la Calidad (EFQM)
sefiala postulados como camino para la autoevaluacion y para la determinacion
de procesos importantes para el proceso de la mejora continua para las

organizaciones. La presente tabla resume el Modelo EFQM

Figura 2: Modelo EFQM de la Gestion de la Calidad

Onentacion hacia El logre de la excelencia depande dal equilibrio ¥ dz 1z zatizfaccion de
los rezultados laz nacezidade: de todos los grupos de intarés relevantes parz la

Orzanizacion

Onentacion hacia el | El mejor modo de optimizar [z fidelidad v Iz retancion del clienta v 2l
cliente mmcremento de la cuotz de marcado 22 mediants una clara orientacion

hacia las necesidades d= los clientes actuales v potenciales

Liderazzoy El comportamiento de los lideres de una organizacion suscita enella la

constanciz en los cuniosidad v unidad en los objetivos, asi como un antomo que permita

objetivos a lz orzanizacion y a las parsonas que la mtegran aleanzar la
axcalencia

Gesticn por Las orzanizaciones actian de manera maz efectiva cuando todas sus

procazos v hecho: actividades interralacionadas ze comprendan v zastion de manera
sistemaztica v las deciziones se adoptan a partir de mformacion fiable
que incluye las percepeione: de todos los grupoes de intarés

Dezarrollo 2 El potancial de las parsona: de lz organizacion aflora mejor cuando
Implicacion de las axisten valorss compartidos y una cultura de confiznza v d= asuncion
per=onas de responsabilidadas que fomentan la impliczcidn de todos
Aprendizaje, Las organizaciones alcanzan su maximo rendimiento cuando
Innovacion y Mejora | zestionan y compartan zu conocmmiento dantro d= una cultura general
contmua de aprendizaje, mnovacion ¥ mejora continua

Dezarrollo de Las orzanizaciones trabajan de un modo mas efectivo cuando
Alianzas sztablzcen con sus pares unas ralaciones mutuamente beneficiozas

basadas en la confianza_ 2] compartir el conocimisnto yenla

intesracion
Responsabilidad El mejor modo de zarvir a los mtersze: a larso plazo de la
social organizacion y de las personas qus lz integren es adoptar un enfoque

un enfoque ético, superando las expectativa: v la normativade Iz
comunidad en su conjunto
Fuente: EFQM (2003)
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La aplicacidon de la gestidon de calidad necesita de algunas herramientas que

permitan medir la gestidon de esta manera contribuye a la deteccién oportuna de

errores o desviaciones de los resultados que queramos obtener , otras para

mediciones de datos obtenidos del proceso de control, a partir de un buen analisis

tendremos la oportunidad de poder tomar decisiones asertivas.

Figura 3 Herramientas

de Control de la calidad

Herramienta Forma Qué es Para qué sirve
(e Diferentes maneras de Para posibilitar una mejor
@ f?) @ agrupar los mismos datos. | evaluacion de la situacion
1 Estratificacion < identicando el pincipal
“‘E ¥ @> problema
et~ | Planila para la recoleccion | Para faciitar la recoleccion
o de datos de datos concernientes a un
2. Hoja deverificacion & deteminado problema
7 | Diagramade barasque | Para jerarquizar el ataque &
3 Giifco deParelo == ordena los casos, de mayor | los problemas.
‘ ‘ a menor,
ABCD
1= Diagrama que expresa, de | Para investigar, de forma
4. Diagramade Causa X modo simple y facil, la sene | sinérgica, las causas de un
y Efecto ~ 7 de causas de un efecto problema
i | s | |
-------------- - -r = | Gréfico cartesiano que Para verificar la exstencia 0
5 Diagramade " ® T | representa la relacion entre | no de relacion entre dos
Corelacion a7 { | dos vaniables variabes.
B — e
i Diagrama de barras que Para venficar el
; representa la distbucion de | comportaméento de un
6. Hisiograma ‘ I"d‘H-h‘\ frecuencias de una Proceso con relacion a la
L1 , | poblacion especificacion
Gréfico con imites de control | Para identificar la aparicion
1. Carade Controly \/\/—/\ que permiten el monitoreo de | de causas especiales en los
Gréficos) os procesos. procesos

| N N S N N S N
>

Nota: https://portafolio-rita.weebly.com/aporte-3?view=full
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La Calidad, segun Juran

Nos habla acerca de una trilogia la misma que senala 3 procesos que son

importantes para la obtencién de gestién de calidad exitosa, estas son la

siguientes :

a. Planificacion de la Calidad. La planificacion se basa en

desarrollar lo que el cliente precisa, ya sea un producto o un

servicio, y asi satisfacerlo.

Control de Calidad. Es quien suministra los estdndares de
calidad que se utilizardn para la inspeccion.

Mejora de la Calidad. Generalmente nace de la deteccion de
errores. Hallar errores y conocer su origen nos permite
encontrar una oportunidad de mejora del proceso. (Juran,

1988)

Figura 4 trilogia de la Calidad de J. Juran

PLANIFICACION
DE LA CALIDAD

COSTE DE LA MALA CALIDAD
% DEL PRESUPUESTO DE OPERACION

40 —
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27

Variable 2: Competitividad

Competitividad

La competitividad es la capacidad que tiene una empresa para ofrecer al
mercado sus productos o servicios dandoles la satisfaccion de haber cubierto la
demanda de sus necesidades, por medio de un eficiente uso de los recursos en
comparacion de con las otras organizaciones competidoras del medio. La importancia
de la competitividad radica en saber administrar los recursos de la organizacién,
incrementar su productividad y estar atento a los requerimientos y expectativas de

los clientes. (Garcia, 2015).

Estrategias Competitivas.

Para Porter la estrategia competitiva es capacidad diferencial que hace que
una organizacién pueda obtener una posicidn claramente superior respecto a la
competencia con la finalidad de poder obtener una mayor rentabilidad en el mercado.
Para que se dé la ventaja competitiva ésta ha de ser Unica en su sector, debe ser
apreciada por el consumidor o cliente final y debe ser capaz de mantenerse a través
del tiempo. (Estrategias competitivas de Michael Porter, 2020)

Michael Porter, describe a las estrategias como una forma de mantenerse en el
mercado frente a una oportunidad o amenaza, creando asi una forma estable dentro
de la organizacidn, sefalando estrategias de competitividad para las organizaciones,

estas son:
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a) Liderazgo de costos.

Blanco et al. (2018) Refiere a la reduccién al maximo de los costos en
cada proceso de produccién con la finalidad de ofrecer un producto a un
precio accesible al publico y menor hacia los competidores. Segun Porter
(2010) Mantener el costo lo mas bajo ante la competencia logrando un
volumen alto en ventas, es el punto central de la estrategia. Sin reducir su
presentacion, calidad y servicio. Como tema de estudio Porter (2010) Agrega
gue la reduccién en los costos al detalle, implantando fuerza de ventas,
publicidad entre otros aspectos, influia mucho en la permanencia frente a los
competidores en el mercado, reducir costos fue el objetivo para asi mantener
un precio equilibrado que no afecte a la organizaciéon y que el usuario o
consumidor final quede satisfecho. Lograr permanencia a un bajo costo incluia
un compromiso veridico en el estudio del mercado, obtener proveedores que
abastecieran de materia prima a un costo bajo, elegir el diseno del producto
para su eficaz elaboracion, abasteciendo a los mercados grandes, tecnologia
de primera, todo esto fue materia de éxito en grandes compafiias alrededor

del mundo.

b) Diferenciacion.

Blanco et al. (2018) Refiere al valor agregado al producto, algo que lo
diferencia de las otras marcas: disefio, tamafio, formas de entrega, etc. Como
segunda estrategia Porter (2010) Agrega que el producto o servicio que

estemos ofreciendo deberia ser diferenciado frente a nuestros competidores,
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lo cual seria distinguido, esto marca una desigualdad y por lo tanto genera un
escudo ante la competencia. Ser diferente en el mercado competitivo significa,
invertir tiempo y dinero en investigacién, proyectos basados en el producto,

materiales de calidad y excelente atencién al cliente.

c) Enfoque o Especializacion.

Blanco et al. (2018) Refiere a la concentracion de los segmentos de
mercados olvidados, los cuales deben ser atendidos ofreciendo productos
ultimamente elaborados para cubrir esos segmentos. No basta con conocer
y producir un buen producto que necesita el mercado, sino que también hay
gue saber cémo llega al consumidor final, implica venderlo, fijar un precio
accesible, disefiar la forma del producto y buscar la forma de distribucién,
pensando en los clientes a quienes va dirigido. Realizar formas de promocionar
nuestros productos a través de la publicidad y promociones para captar nuevos
clientes o consumidores, aprender a relacionarse comercialmente en las
ventas como entre otros aspectos. Porter (2010) Agrega que la especializacién
o enfoque, se basa en solidificar fracciones especificas de consumidores. Esta
estrategia se basa en enfocarse enun grupo o mercado geografico con finalidad
de servir a un grupo reducido en forma completa que la competencia no
abarca, esto nos dice que si la atencidn estd concentrada en un solo punto,
podriamos decir que nuestros objetivos podrian alcanzarse y tendriamos que

satisfacer todas las necesidades en ese punto reduciendo costos.
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Estas tres estrategias genéricas desarrolladas por Porter (2010) Son la clave vy
alternativas idéneas para poder competir en el mercado. Seiiala también, si una
empresa que no desarrolla bien su estrategia esta podria estar atrapada en el
mercado y por lo tanto lo describe como la empresa con fallas de intervencién en el
mercado, en su capital de inversién y su limitada capacidad para elaborar la estrategia

de liderazgo de costos, diferenciacién, especializacién o enfoque

Teoria de Mypes

Segln El Texto Unico Ordenado de la Ley de Impulso al Desarrollo Productivo
y al Crecimiento Empresarial. Ley N2 28015, define a la microempresa como la unidad
econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de
organizacién o gestidn empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene
como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,
comercializacidn de bienes o prestacion de servicios. (D. S. N° 013-2013-PRODUCE,
articulo 4°). Esta Ley se menciona la sigla MYPE, se estd refiriendo a las Micro y
Pequefias Empresas, las cuales no obstante tener tamafios y caracteristicas propias,
tienen igual tratamiento en la presente Ley, con excepcién al régimen laboral que es

de aplicacién para las Microempresas. ([PRODUCE], 2013).

En el Perd, seglin la Ley N° 30056, Ley de Impulso al Desarrollo Productivo vy
Crecimiento Empresarial, dicha ley aplica el criterio de clasificacion de una empresa

en base a su nivel de ventas anuales. (Ley N° 30056, 2003).
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Siendo el detalle de estas las siguientes:

Denominacion de la Clasificacion Detalle: Cantidad en UIT (*)

Microempresa Hasta 150 UIT
Pequefia empresa De 150 UIT hasta 1700 UIT
Mediana empresa De 1700 UIT hasta 2300 UIT

(*) UIT Unidad Impositiva Tributaria

Se debe considerar que la UIT conforme al Decreto Supremo 398-2021-EF para el afio
2022 asciende a S/. 4600 Soles.

El nivel de ingresos es un factor diferenciador y a la vez un criterio muy importante
para la clasificacidon entre la denominacién de una empresa con otra. En el Peru el
95% de los emprendimientos se constituyen como microempresa, 4.3% son pequeia
empresa, 0.2% mediana empresa y solo un 0.5% son empresas grandes (Ministerio
de la Produccion ([PRODUCE], 2017b).

Otro criterio de clasificacion de una empresa es segln el tipo de contribuyente ya
gue segun nuestra legislacién, una empresa puede estar constituida legalmente como
persona natural o juridica, esto se origina en base la actividad econdmica que
realizard asi como el capital con que dispone y la cantidad de inversionistas que se
tenga. Segun PRODUCE (2017-b) senala que el 73.3% de microempresas se constituye
como persona natural, mientras que en las pequefias empresas el 14.29% son
constituidas como persona natural; para los casos de la personeria juridica, la
Sociedad Anodnima Cerrada (SAC) destaca mas sobre la Empresa Individual de
Responsabilidad Limitada (EIRL), a la que luego le siguen otros tipos menos utilizados

(Ministerio de la Produccion [PRODUCE], 2017b).
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También tenemos otro tipo criterio de clasificacion que es el del régimen tributario.
Los contribuyentes deben acogerse a un régimen de tercera categoria, para ello la
normativa a dispuesto el Régimen General y los Regimenes Tributarios Simplificados.
Estos ultimos hacen referencia al Régimen Especial a la Renta (RER) y el Nuevo
Régimen Unico Simplificado (RUS), que tienen como finalidad ofrecer el acceso rapido
para las mypes al sistema tributario, proporcionando beneficios para la micro y
pequefia empresa. (SUNAT, 2022).

El Ministerio de trabajo sefiala otra clasificacién a las ya existentes, esta clasificacion
serd por el numero de trabajadores con que cuenta, siendo que, para que se
denomine microempresa bajo este criterio la empresa debe contar desde 1 hasta 10
trabajadores (Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo. Reglamento de la Ley

N° 29783)



33

Marco Conceptual

Comercializacion.- Es el grupo de tareas que se de ejecutan desde que
el bien sale de las instalaciones de la empresa hasta las manos del consumidor
final, enfocado en un mercado objetivo. Son instrumentos de coordinacién
para las entregas y cambios que ejecutan los distintos entes que intervienen
en la secuencia productiva (Instituto Interamericano de Cooperacién para la

Agricultura, 2018, p.5).

Estrategias.- Segun Porter (2010) es la fundacién de una actitud
exclusiva y de gran valor en el mercado, con el fin de crear rentabilidad y
crecimiento en la organizacidn. Las estrategias fomentan la productividad
satisfaciendo las necesidades del consumidor, cumpliendo los objetivos vy

metas de la empresa.

Estrategias Competitivas.- Es la caracteristica diferencial que hace que
una organizacion pueda obtener una posicion claramente superior respecto a
la competencia con la finalidad de poder obtener una mayor rentabilidad en
el mercado. Para que se dé la ventaja competitiva ésta ha de ser Unica en su
sector, debe ser apreciada por el consumidor o cliente final y debe ser capaz
de mantenerse a través del tiempo. (Estrategias competitivas de Michael

Porter, 2020)
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Gestion de la Calidad.- Logro tras realizar diversas actividades que la
empresa planea lograr mejorar la secuencia de sus procedimientos, de esta
forma mejorar y poder resaltar entre todas las otras. (Cuatrecasas & Gonzales,

2017).

Micro y Pequeiia Empresa (MYPE).- La micro y pequeia empresa es
un ente econdmico que esta formado ya sea por una persona natural o
juridica, sin considerar distincion al tipo de organizacién que represente en la
actual normativa. Esta tiene la finalidad de desarrollo de actividades
transformativas, extractivas, productivas, de comercio de bienes o prestacién

de servicios. (PRODUCE, 2017).

Restaurante.- Establecimiento que expende comidas y bebidas al publico,
preparadas en el mismo local, producida por terceros y/o a través de cocinas
centrales, cumpliendo con lo establecido en la Norma Sanitaria para
Restaurantes y Servicios afines aprobada por el Ministerio de Salud. (Decreto

Supremo N2 011-2019-MINCETUR).



I1l.  Hipotesis

En la presente investigacion No formula hipétesis debido a que la
investigacion de tipo descriptiva que solo se limitard a describir las
caracteristicas de las variables.
Las investigaciones que se limitan solo al hecho de medir un
fendmeno para describirlo no requieren de hipétesis, por lo
que, los estudios netamente descriptivos carecen de

hipodtesis. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2016)
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Metodologia

4.1. Disefio de la Investigacidn
Disefio de la Investigacion: Transversal / No Experimental

Transversal, porque la recoleccidn de los datos se dara en
un solo tiempo, y tendra el propdsito es describir las variables en
un momento determinado. (Hernandez-Sampieri & Mendoza,
2018).

No Experimental, debido a que no se manipulard las
variables de estudio, solo se observara el estado existente en la
investigacion, no se controlaran las variables ni tampoco se influird
en ellas. (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).

Tipo de Investigacion: Cuantitativo
La investigacién es cuantitativa debido a que se usan
variables y se utiliza métodos estadisticos para extraer las
conclusiones. (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).
Nivel de Investigacidn: Descriptivo

Las investigaciones descriptivas tienen como objetivo
indagar la incidencia de una o mas variables en una determinada
poblacién, el procedimiento consiste en ubicar una en una o
diversas variables a un grupo de individuos, seres vivos, objetos,
situaciones, contextos, fendmenos, comunidades, etc. vy
proporcionar su descripcion. (Hernandez-Sampieri & Mendoza,

2018).
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4.2 Poblacion y Muestra.
Poblacién
Para Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018) sefiala que
una poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan
con una serie de especificaciones. La poblacién tiene
caracteristicas en comun que da origen a los datos de la

investigacion. Es la totalidad del fendmeno a estudiar (p. 65).

La poblacion de estudio lo constituyen todos los restaurantes
de Talara, que son 11 restaurantes (Informacién proporcionada

por la Municipalidad Provincial de Talara, Piura 2022).

Muestra

La muestra es un subgrupo de la poblacién, es decir un
subconjunto de elementos que pertenecen a la poblacién de
estudio. (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).

Muestra Censal, es un tipo de muestreo que considera
a toda la poblacién de estudio. (Hernandez-Sampieri &
Mendoza, 2018).

Para el presente estudio se estd tomando toda la
poblaciéon de estudio, es decir, una muestra censal constituido
por la totalidad de la poblacién, es decir, las 11

microempresas restaurantes de Talara.



4.3 Definicidn y operacionalizacion de variables

Tabla 1 Operacionalizacion de Variables

Variable 1:

Gestion de la Calidad

Variable 2:

Competitividad

DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES TEM ESCALA INSTRUMENTO
OPERACIONAL
La gestion de calidad es el
proceso o0 la gestion que Planificacion dela ~ Mision / Vision 1
realizan los gerentes y . calidad Metas 2
administradores dentro de la Evaluar la gestion de la Estrategias 3
empresa para poder realizar calidad en cuanto a la
To lanificacién,  control . L
una buena gestion para P y Aplicacion de control previo 4 Likert Cuestionario
esclarecer cuales seran las mejora para tener una  control de la Calidad L
funciones y geston de la calidad Apl!cac!c’)n del control recurr.ente 5
responsabilidades de todos eficiente. Aplicacion del control posterior 6
los integrantes de la
organizacién.  (Maldonado, Relacion calidad / precio 7
2018). Mejora de la Calidad ~ Autoevaluacion 8
" Orientacién al logro 9
Valor agregado 10
Ventajas Competitivas Personal capacitado 11
“Capacidad de una empresa Evaluar la competividad la Infraestructura moderna 12
para producir y mercadear misma que lo posicionara
productos en mejores en un lugar de preferencia Likert Cuestionari
condiciones de precio, para el consumidor lo cual ke uestionano
calidad y oportunidad que sus redundard en beneficio para _ Lider en costos 13
rivales”. (Porter, 2017) la microempresa Estrategias de Diferenciacion 14
Competividad . .
Estrategia de Enfoque (segmentacion) 15

38

Nota: Elaboracién propia
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
La técnica empleada es la Encuesta

Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018). La encuesta es técnica
de investigacidon social que permite la indagacion, exploracion
y recoleccién de datos mediante preguntas formuladas a los
sujetos que constituyen la unidad de andlisis del estudio (p.

299)

El instrumento empleado es el Cuestionario
Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018). Un cuestionario
consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o mas

variables a medir. (p. 322)

4.5 Plan de andlisis.

Para analizar e interpretar todos los datos que se obtengan al aplicar los

cuestionarios y encuesta se utilizé los cuadros estadisticos de cotejo de datos y

graficas simple.

El procesamiento de resultados se realizé con el Programa especial de

coOmputo Microsoft Word, Microsoft Excel, donde se elaborara la presentacion en

tablas, graficas y el andlisis estadistico se realizo a través del SSPS.

Se utilizd el Coeficiente del Alfa de Cronbach para determinar el nivel de

confiabilidad del cuestionario.

Coeficiente de Alfa de Cronbach

k [ ¥s°l
a = — ] - =

K-1] \




Donde:

Escala de valores para confiabilidad del Cronbach:

Coeficiente de confiabilidad del cuestionario

Numero de items del instrumento

Sumatoria de las varianzas de los items

Varianza total del instrumento

Valores

Nivel

De 0,81 al

Confiabilidad muy alta

De 0,61 a 0,80

Confiabilidad alta

De 0,41 a 0,60

Confiabilidad moderada

De 0,21 a 0,40

Confiabilidad baja

De 0.01 a 0,20

Confiabilidad muy baja
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PL|P2|P3|P4|P5|P6|P7T|P8 | P9 |PL0|PLL|PL2| P13 | PL4 |P15| P8 | P9 |PL0 |PLL |P12 [SumaProm
Encuestado L | 2 | 3 | 4 | 2| L35 2| & [ 4|3 ] 2] 4 2|5 3.00
Encuestado? | 4 | 4 | 4| 2|2 (3|5 2| 3 |43 ] 2] 4 3|4 3
Encuestadod | 4 | 4 | 5 | L[ L[4 4] 3| 2 |3 |2]2]°%F5 3 |4 ENE]
Encuestadod | 2 | 5 | 3 | 2 [ L [4]|5 3| 3 [ 3|23 ] 4 2 |4 307
Encuestados | 2 | 4 | 3 | L[ 2|54 L | 4 |3 3] 2] 4 2 |4 29
Encuestado6 | L | 3 | 3 | L2 (4|4 2| 4 |3 | 4] 3] 4 2 |5 3.00
Encuestado? | 2 | 4 | 4 | 233|521 3 |3 |2]3] 4 1]5 307
Encuestado 8 | 1 | 4 | 4 | 2|3 |44 3| 2 |4 |4]| 2|5 2 |5 3
Encuestadod | 1 | 5| 5 [ 3 [ L4853 3 [ 4|3 ] 1 ]5 2 |4 3
Encuestado 10 | 2 | 5 | 4 | 3| 2|5 52| 3 |3 |2 1|5 1]3 307
Encuestado 11 | 2 [ S5 |3 | L[ 2|5 4| L | 2 [ 32|24 2 |3 B
Varianzas 099{051]051{051|0511055(0.25( 051 045 | 023056 045 0.23 | 036 |051 330
FORMULA RESULTADO
( 0.85
K (nimero de items) 15
Vi (varianza de C/item)) 7.14
Vt (varianza total) 33.80

Dando como resultado: 0.85

gue segun la escala del coeficiente es Muy Alta.

Se puede sefialar que el instrumento de recoleccion de datos que se empled en la

investigacion tiene una muy alta confiabilidad.




4.6. Matriz de consistencia

Tabla 2 Matriz de Consistencia
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Titulo: GESTION DE LA CALIDAD Y COMPETITIVIDAD COMO PROPUESTA DE MEJORA EN LAS MICROEMPRESAS DEL RUBRO RESTAURANTES EN TALARA. 2022

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES Y DIMENSIONES Metodologia
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL VARIABLES TIPO
A - . . - iy El presente trabajo de
¢ Cuales son las caracteristicas de la gestion de Determinar las caracteristicas de la gestion de la investiaacion no planteara Variable 1: Gestion de la Calidad
la calidad y la competitividad para proponer calidad y la competitividad para proponer mejoras a hipot e%i s debid opa que la ' Cuantitativo
mejoras a las microempresas del rubro las microempresas del rubro restaurantes en Talara . L . . . "
restaurantes en Talara 2022 2022 |nveshgac(:;ggcsrﬁ)rt?vr;etamente Variable 2: Competitividad
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS DIMENSIONES: NIVEL
Variable 1: Gestion de la Calidad
1. Planificacién de la Calidad
2. Control de la Calidad Descrinivo
1.¢ Cudles son las principales caracteristicas de 1. Determinar las principales caracteristicas de la 3. Mejora de la Calidad P
la gestion de la calidad de las microempresas ~ gestion de la calidad de las microempresas del rubro DISENO

del rubro restaurantes de Talara

2.;Cuales son las principales caracteristicas de
la Competitividad de las microempresas del
rubro restaurantes de Talara

3.;Cual sera la propuesta de mejora para la
gestion de la calidad y la competitividad a las
microempresas del rubro restaurantes en
Talara. 2022

restaurantes de Talara

2. Determinar las principales caracteristicas de la
Competitividad de las microempresas del rubro
restaurantes de Talara

3. Elaborar la propuesta de mejora para la gestion de
la calidad y la competitividad a las microempresas del

rubro restaurantes en Talara. 2022

Variable 2: Competitividad
1. Ventajas Competitivas
2.Estrategias de Competitividad

Nota: Elaboracion propia

Transversal / No Experimental

POBLACION Y MUESTRA
Poblacién: 11 Microempresas
del rubro restaurantes de Talara

Muestra Censal: 11
microempresarios del rubro
restaurantes de Talara

TECNICA E INSTRUMENTO
Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario
METODO DE ANALISIS
Estadistico / Descriptivo




42

4.7. Principios éticos

Los principios éticos que se aplicaron al presente trabajo de investigacion

estdn en concordancia con el Cédigo de ética para la Investigacion de la

ULADECH en su version 004, aprobado por acuerdo del Consejo

Universitario con Resolucion N° 0037-2021-CU-ULADECH catdlica de fecha

13-01-2021.

Para todas las fases de la actividad cientifica del presente trabajo de

investigacion se aplicaron los principios de la ética que rigen la

investigacion en la ULADECH Catdlica que son los siguientes:

a.

Proteccion de la persona.- El bienestar y seguridad de las personas
es el fin supremo de toda investigacién, y por ello, se debe proteger
su dignidad, identidad, diversidad socio cultural, confidencialidad,
privacidad, creencia y religién (Uladech, 2021). El presente trabajo
de investigacion se respetd la voluntaria participacion de las
personas asimismo se pondra de conocimiento toda la informacién
gue proteja su dignidad, confidencialidad y el bienestar de las
personas.

Libre participacion y derecho para estar informado.- “Las personas
gue participan en las actividades de investigacién tienen el derecho
de estar bien informados sobre los propdsitos y fines de la
investigacion que desarrollan o en la que participan; y tienen la
libertad de elegir si participan en ella, por voluntad propia”.
(Uladech, 2021). El presente trabajo cuenta con el consentimiento
informado del participante donde de manera expresa evidenciara
su manifestacion de voluntad de manera libre inequivoca y
especifica del individuo de participar del presente estudio.
Beneficencia y no-maleficencia.- “Toda investigacion debe tener

un balance riesgo-beneficio positivo y justificado, para asegurar el
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cuidado de la vida y el bienestar de las personas que participan en
la investigacion”. (Uladech, 2021). El presente trabajo el
investigador respetd las reglas generales de no causar dafio de
ninguna indole, asi como maximizar los beneficios que se obtendra
del estudio.

Cuidado del medio ambiente y respeto a la biodiversidad.- Toda
investigacion debe respetar la dignidad de los animales, el cuidado
del medio ambiente y las plantas, por encima de los fines
cientificos. (Uladech, 2021), Para el presente trabajo de
investigacion se consideraron todas las medidas que sean
necesarias a fin de evitar cualquier tipo de dano al medio ambiente
y al cuidado de la biodiversidad.

Justicia.- El investigador debe anteponer la justicia y el bien comun
antes que el interés personal. (Uladech, 2021). En el presente
trabajo se tratd de manera justa y equitativa a todos los que
participan en la investigacién de manera amable y cortés.
Integridad cientifica.- El investigador (estudiantes, egresado,
docentes, no docente) tiene que evitar el engafio en todos los
aspectos de la investigacion. (Uladech, 2021). En el presente
trabajo el investigador su actud con rigor cientifico, asegurando la
validez de sus métodos, fuentes y datos. También se garantizara la

veracidad en todo el proceso de investigacion.



V. Resultados

5.1. Resultados

Para llegar al objetivo general se establecieron lo siguientes objetivos especificos:
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Objetivo Especifico N2 1.- Determinar las principales caracteristicas de la gestién de

la calidad de las microempresas del rubro restaurantes de Talara

Tabla 3 Principales caracteristicas de la gestion de la calidad de las microempresas del rubro restaurantes de

Talara
Muy pocas Algunas Casi . —
foms Nunca Veces veces siempre STEMpPre rotar
n % n % %9 n % % n %
1 Tiene una visién / mision en su
3 27.27 6 54.55 0 2 18.18 0 11 100
empresa
2 Establece Metas en suempresa O 0O o 0 18.18 5 45.45 36.36 11 100
Establece estrategias para
3 alcanzar la calidad 0O 0O O 0 36.36 5 45.45 18.18 11 100
Aplica el control previo en sus
4 Drocesos 4 36.36 5 45.45 1818 0 O 0 11 100
5 Aplica el control recurrente en 4 3636 5 4545 1818 0 0 0 11 100
SUS procesos
g Aplicael controlposterioren 5 o g g 27.27 5 4545 3 27.27 11 100
SUS procesos
Diria que la relacion calidad /
7 precio es el justo para sus 0O 0 O 0 0 5 45.45 54,55 11 100
productos
Promueve la autoevaluacién en
8 toda la organizacion 2 18.18 5 45.45 36.36 0 0 0 11 100
Diria que sus colaboradores
9 tienen una clara orientacion al 0 0 3 27.27 5455 2 18.18 0 11 100

logro de los objetivos de la
empresa

Nota: Cuestionario aplicado a los microempresarios del rubro restaurante en Talara

Interpretacion.- El 54.55% de los entrevistados sefialaron que muy pocas veces la

empresa tiene una visidén / misidon de su organizacion, asimismo un 45.45% indican

gue casi siempre la empresa establece metas y establece estrategias para alcanzar la
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calidad, también un 45.45% sefalaron que muy pocas veces la empresa aplica control

previo y control recurrente a sus procesos, por otro lado un 45.45% sefalé que casi

siempre la empresa aplica control posterior a sus procesos, también un 54.55% sefiald

gue siempre la empresa considera un precio justo para sus productos, por otro lado un

45.45% sefalé que muy pocas veces la empresa promueve la autoevaluaciéon en la

organizacién y finalmente un 54.55% indicd que algunas veces la empresa tiene

orientacién al logro de sus objetivos

Objetivo Especifico N2 2.- Determinar las principales caracteristicas de Ia

Competitividad de las microempresas del rubro restaurantes de Talara

Tabla 4 Principales caracteristicas de la Competitividad de las microempresas del rubro restaurantes de Talara

items

10

11

12

13

14

15

Sus productos cuentan con
algun valor agregado

Diria usted que su personal se
encuentra capacitado para
gjercer sus funciones

Diria usted que la
infraestructura con que cuenta
su empresa es moderna

Diria usted que sus precios
son los mas competitivos en el
mercado

Cuenta usted con alguna
diferenciacion de sus
productos con relacion al de

sus competidores

Diria usted que sus productos
estan enfocados hacia un
segmento especifico de
consumidores

o

Nunca

%

18.18

18.18

Muy pocas

6

7

veces

%

45.45

54.55

63.64

Algunas Casi
veces siempre

7 63.64 4 36.36

4 3636 2 18.18

3 2727 0 0

0 0 7 63.64

2 18.18 O 0

2 18.18 5 45.45

siempre Total

% n
0 11
0 11
0 11
36.36 11
0 11
36.36 11

%

100

100

100

100

100

100

Nota: Cuestionario aplicado a los microempresarios del rubro restaurante en Talara
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Interpretacién.- El 63.64% de los entrevistados sefialaron que algunas veces la
empresa cuenta con algun valor agregado para sus productos; un 45.45% sefialaron
gue muy pocas veces el personal se encuentra capacitado para ejercer sus funciones,
por otro lado un 54.55% senalé que muy pocas veces la infraestructura con que
cuenta la microempresa es moderna, asimismo un 63.64% precisd que casi siempre
los precios de los productos son competitivos en el mercado, asimismo un 63.64%
sefialé que muy pocas veces los productos que ofrecen son diferenciados con
respecto a las competidores y finalmente un 45.45% sefald que casi siempre los

productos estan enfocados hacia un segmento especifico de consumidores.
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Objetivo Especifico N2 3.- Elaborar la propuesta de mejora para la gestion de la calidad y la competitividad a las microempresas del rubro

restaurantes en Talara. 2022

PROPUESTA DE MEJORA PARA LA GESTION DE LA CALIDAD Y LA COMPETITIVIDAD PARA LAS MICROEMPRESAS DEL RUBRO
RESTAURANTE EN TALARA 2022. (SE DESARROLLA PROPUESTA EN BASE A LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION)

Tabla 5 Propuesta de Mejora para la gestion de la Calidad y la Competitividad para las microempresas del rubro restaurantes de Talara. 2022

Variable Indicador de las Problema Posibles Causas Propuesta Objetivo Meta Indicador de Presupuesto Tiempo Responsable
dimensiones de (Accion de Mejora) medicion de la estimado
la variable actividad
Vision / Desacuerdo en la Desconocimiento del Formular la vision y mision | Determinar la visiony| Implementarla | Microempresas No 1semana | Duefio /
Misién Vision y Mision de | concepto vision y mision | de la microempresa a fin mision de la vision y misionen | cuenten con | determinado administrador
la microempresa para una organizacion de que sea una MICTOEMPeSa | |3 microempresa una vision y
orientacion que guie su mision
razon de ser
Control Desacuerdo en la Falta de conocimiento capacitacion acerca de la Trabajadores tomen Capacitar al 100% de |  Trabajadores S/.150.00 1semana | Administrador
previo aplicacion del control de la importancia del importancia y de las conocimiento de la los trabajadores sobre|  capacitados /
Gestion previo en las control previo como herramientas del control importancia del la importancia del Total de
dela microempresas parte de la gestion de previo para una buena control previo conirol previo trabajadores
calidad la calidad gestion de calidad
Control Desacuerdo en la Falta de conocimiento capacitacion acerca de la Trabajadores tomen | Capacitar al 100% de Trabajadores | S/. 150.00 1semana | Administrador
recurrente aplicacion del control de la importancia del importancia y las conocimiento de la los trabajadores capacitados / Total
recurrente enlas | control recurrente como | herramientas del control importancia del control| - gve 12 importancia | de trabajadores

microempresas

parte de la gestion de
la calidad

recurrente para una buena
gestion de calidad

recurrente

del control recurrente
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Autoevaluac Desacuerdo en la Falta de orientacion e capacitacion acerca de la Trabajadores tomen | Capacitar al 100% de Trabajadores | S/.250.00 2semanas | Administrador
i6n autoevaluacion en informacion al importancia de la conocimiento acerca los trabajadores capacitados / Total
toda la organizacion trabajador acercadela | autoevaluacion para detectar dela importarlcia dela sobre la importancia de trabajadores
de la importancia de la y aplicar la mejora continua ?jutoevaluacmn para de la autoevaluacion
etectar y aplicar la
autoevaluacion en la mejora continua €omo mecanismo de
organizacion la mejora continua
Orientacion Ni de acuerdo ni en Falta de orientacion e Trabajadores tomen Trabajadores 100% de los trabajadores | No 1semana | Administrador
al logro desacuerdo que los informacion al conocimiento acercadela | orientados allogrode | Trabajadores tengan claro la | determinado
colabores tengan una trabajador de la importancia de estar los objefivos tengan clara la orientacion al
Y . . . organizacionales o
clara origntacion al importancia del logro de orientados al logro de los orientacion al logro logro / total de
logro de los objetivos los objetivos de la objetivos de la organizacion de los objetivos de trabajadores
de la microempresa organizacion |a organizacion
Personal Desacuerdo que el Falta de informacion y Informar y capacitar al Trabajadores 100% Trabajadores Evaluacional | No 1semana | Administrador
capacitado personal se capacitacion al personal acerca de sus fengan pleno tengan pleno 100% de los | determinado
encuentra personal para ejercer funciones conocimiento de conocimiento de sus | trabajadores
capacitado para sus funciones sus funciones funciongs sqbrle ¢
conocimiento de
Competit ejercer sus sus funciones
ividad funciones
Infraestruc Desacuerdo con la Falta de renovacion de | Renovar infraestructura de Renovar 20% del local cuente mobiliario Acorde a Acorde ala| Administrador
tura infraestructura de infraestructura la empresa infraestructura de | con infraestructura | renovado /total | presupuesto | complejida
moderna la empresa sea manera paulatina moderna mobiliario | que se debera| ddela
moderna destinar ;enovacm
diferenciacion|  Desacuerdo con Falta de desarrollo de Implementar productos Desarrollar 100% del Servicio Aplicacién de §.20000 | 1mes Administrador
en los que los productos estrategia de diferenciados y productos y sea personalizadoy | encuestaalos
productos tenga alguna diferenciacién como personalizados con servicios con valor | - diferenciado c::g:;g:;%?gg”
diferenciacion con | valor agregado para sus | respecto ala competencia |  2dregado como los productos
factor diferenciador

relacion a sus
competidores

productos

de sus productos

diferenciados

Nota: Elaboracion de la propuesta en base a los resultados de la presente investigacion.
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5.2. Analisis de Resultados

Objetivo General- Determinar las caracteristicas de la gestion de la calidad y la
competitividad para proponer mejoras a las microempresas del rubro restaurantes en
Talara 2022.

Para llegar al objetivo general se establecieron lo siguientes objetivos especificos:
Objetivo Especifico N2 1.- Determinar las principales caracteristicas de la gestion de

la calidad de las microempresas del rubro restaurantes de Talara

Respecto a las Principales caracteristicas de la gestion de la calidad de las
microempresas del rubro restaurantes de Talara, el 54.55% de los entrevistados
sefialaron que muy pocas veces la empresa tiene una visidn / misidon de su
organizacién, resultados que son contrarios al obtenido por Godos (2018) quien
sefiala en su estudio que la mayoria los restaurantes tienen definidas su visién y
misién. Cabe sefialar que es muy importante el enunciado de la visidn y Mision en las
organizaciones ya que ello es el rumbo y la proyeccion de las empresas, tener bien
claro la vision y misién de la organizacién ayuda a impulsar los esfuerzos de todos los
trabajadores para alcanzar la visién planteada dentro de la misidn establecida por la
empresa. Vision y Misidn son guias organizacionales que nos ayudan a la proyeccion
y crecimiento de la organizacidn;

El 45.45% indican que casi siempre la empresa establece metas y establece
estrategias para alcanzar la calidad, resultados similares a Del Aguila (2020) quien

sefiala que el el 40.0% casi siempre y siempre planifican las operaciones de la
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institucidn para alcanzar sus metas, de esta manera podemos considerar que en
ambos estudios los entrevistados sefialan la importancia de una buena planificacion
para la consecucion de los objetivos planteados por la organizacion.

El 45.45% senalaron que muy pocas veces la empresa aplica control previo y control
recurrente a sus procesos, resultados que son corroborados por el estudio de Del
Aguila (2020) quien sefiala en su investigacion que el control carece de soportes que
afianzan este proceso; al respecto sefialar que la falta de control en los procesos de
la organizacién afectan directamente el resultado de lo logro de los objetivos de la
empresa, es por ello que es muy importante la implementacidon de controles tanto
previo, recurrente como posterior, de esta manera se puede medir el avance de las
acciones desarrolladas y también se puede tomar decisiones cuando se detecta los
errores a tiempo mediante la implementacién del control.

Un 45.45% sefiald que casi siempre la empresa aplica control posterior a sus procesos,
resultados similares a Merino (2020) quien en su investigacion sefiala que el 40% de
sus encuestados establecieron que siempre hacen uso del Control. Estos resultados
sefialan que los microempresarios tienen claro la importancia del control en las
organizaciones.

Un 54.55% sefiald que siempre la empresa considera un precio justo para sus
productos, estos resultados son similares al de Moran (2020) en su estudio sefiala que
la dimension Estrategias, se consolida con los precios de los platos, la satisfaccidn de
preferencias de la clientela y la consistencia entre el precio ofertado y la calidad de
las comidas; asimismo los estudios de Merino (2020) sefialan que el 58,82% de los

clientes encuestados consideran que el precio de los productos ofertados siempre es



51

justo; se puede deducir que los microempresarios consideran el precio justo como el
elemento importante de su producto, ya que ellos consideran que un precio muy
elevado hara que el cliente busque nuevos lugares que ofrezcan un buen producto a
un buen precio,

Por otro lado un 45.45% sefalé que muy pocas veces la empresa promueve la
autoevaluacion en la organizacién, resultados que corrobora Correa (2018) quien
sefiala que percibe diferencias en la calidad del producto o servicio y no se preocupan
por la lealtad de sus clientes, debido a que carecen de una autoevaluacién. Es muy
importante la autoevaluacion ya que ello nos permite diagnosticar como se estd
trabajando a nivel organizacional y ello permitira identificar tanto las fortalezas como
las debilidades de una organizacion y finalmente un 54.55% indicé que algunas veces
la empresa tiene orientacién al logro de sus objetivos, resultado que es corroborado
por Del Aguila (2020) quien sefiala en su investigacidon que el 60.0% de sus
entrevistados sefialaron que casi siempre ejecutan el seguimiento al cumplimiento de
lo planificado, esto es muy importante ya que el seguimiento al cumplimiento de lo

planificado logrard concretizar el logro de los objetivos de la organizacion.

Objetivo Especifico N2 2.- Determinar las principales caracteristicas de la

Competitividad de las microempresas del rubro restaurantes de Talara

Respecto a las Principales caracteristicas de la Competitividad de las microempresas
del rubro restaurantes de Talara, tenemos que un 63.64% de los entrevistados

sefialaron que algunas veces la empresa cuenta con algln valor agregado para sus
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productos; resultados similares a los estudios de Merino (2020) quien sefiala que el
55% de sus encuestados sefialaron que la MYPE siempre ofrece productos y servicio
de calidad que satisfagan las necesidades de sus clientes, este resultado se da debido
a que al identificar las necesidades de los clientes los microempresarios crean valor
agregado a sus productos.

Un 45.45% sefalaron que muy pocas veces el personal se encuentra capacitado para
ejercer sus funciones, resultados diferentes al estudio de Moran (2020) quien sefiala
en su investigacidon que los trabajadores son idéneos en las actividades que realizan.
Es importante sefalar que trabajadores idéneos y bien capacitados crean un buen
ambiente de trabajo y de sana competencia, lo que se reflejara en la eficiencia que
los resultados del trabajo de los colaboradores.

El 54.55% sefial6 que muy pocas veces la infraestructura con que cuenta la
microempresa es moderna, Resultados diferentes al obtenido por Moran (2020)
quien sefala en su investigacidon que sus entrevistados indicaron que cuentan con
instalaciones con infraestructura adecuada, al respecto sefialar que una buena
infraestructura crea un buen ambiente de atencidn al cliente la misma que hard que
los clientes se sientan cdmodos y puedan volver a retornar.

El 63.64% precisd que casi siempre los precios de los productos son competitivos en
el mercado, resultados similares a la investigacion de Moran (2020) quien sefiala en
su estudio que existe consistencia entre el precio ofertado y la calidad de las comidas
que oferta el restaurante; estos resultados sefialan que los microempresarios tienen
muy en claro la importancia de determinar un buen precio para sus productos y se

guian del precio del mercado para ello como una buena estrategia de precio



53

Finalmente, un 63.64% sefialé que muy pocas veces los productos que ofrecen son
diferenciados con respecto a las competidores y finalmente un 45.45% sefialé que
casi siempre los productos estan enfocados hacia un segmento especifico de
consumidores, ambos resultados son corroborados por Godos (2018) quien en su
investigacion afirma que los microempresarios identifican la relacién entre la calidad
y el precio del producto que son diferenciados y estan dirigidos a un segmento
especifico de consumidores, que en su mayoria permite a los clientes volver y

recomendar.

Objetivo Especifico N2 3.- Elaborar la propuesta de mejora para la gestion de la
calidad y la competitividad a las microempresas del rubro restaurantes en Talara.
2022

Respecto a la elaboracion de la propuesta de mejora para la gestion de la calidad y la
competitividad a las microempresas del rubro restaurantes en Talara. 2022, se

encuentra en Tabla 5 desarrollado en el presente trabajo.
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VI. Conclusiones

Con respecto a las principales caracteristicas de la gestiéon de la calidad se
concluye que la mayoria de los microempresarios muy pocas veces tienen una vision
/ Misién de la organizacion, muy pocas veces aplica el control previo y el control
recurrente y muy pocas veces promueve la autoevaluacidon en la organizacion,
asimismo, casi siempre establece metas, establece estrategias para alcanzar la
calidad, aplica control posterior y finalmente siempre los microempresarios tienen un

precio justo de sus productos en el mercado

Con respecto a las principales caracteristicas de la Competitividad se concluye
gue la mayoria de los microempresarios algunas veces sus productos cuentan con
algun valor agregado, muy pocas veces su personal se encuentra capacitado, pocas
veces cuentan con infraestructura moderna y cuentan con alguna diferenciacion de
sus productos con relacidn a sus competidores; finalmente casi siempre los precios
son competitivos en el mercado y sus productos estan enfocados hacia un segmento

especifico de consumidores.
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Aspectos Complementarios

Recomendaciones

Formular su visién/ misién de sus microempresas, para que puedan mejorar la
gestiéon de la calidad, en base a los indicadores del estudio, eso les da una
orientaciéon de lo que es y lo que quiere ser o alcanzar en el futuro la microempresa,
asimismo siempre deben aplicar el control recurrente y el control posterior en todos
sus procesos, asi como debe fomentar la autoevaluacion que le permitird mejorar dia

adia

Contar con valor agregado para sus productos no solo algunas veces, sino
siempre, ello mejorara la competitividad en base a los indicadores del estudio y
marcara una gran diferencia con respecto a sus competidores; asi mismo, capacitar a
los colaboradores para que puedan desempeiiarse de manera eficiente en sus labores
y finalmente deben destinar un presupuesto para la modernizacion del local, ello

redundard en beneficio de los clientes y también de los microempresarios.

Aplicar la propuesta de mejora que se encuentra en la tabla 5 del presente
trabajo, ahi encontrard el detalle de las estrategias propuestas, asi como los objetivos
gue persigue cada una de ellas, la meta, el presupuesto estimado y los responsables

propuestos.
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Anexos

Anexo 1: Instrumento de Recoleccién de datos

Cuestionario que se aplicara a los representantes de las

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

microempresas del Rubro Restaurante.

INSTRUCCIONES: A continuacién, le presentamos las preguntas, le solicitamos que
frente a ellas exprese su opinidn, considerando que no existen respuestas correctas ni
incorrectas, marcando con un aspa (x) en la hoja de respuestas aquella que mejor
exprese su punto de vista, de acuerdo con las siguientes alternativas.

60

Variable | Dimension Nunca Muy pocas veces | Algunas Veces Casi Siempre Siempre
(1) (2) _ (@) (4) (5)
N Items Alternativa
Gestion °
dela | Planificacién | 1 | Tiene una vision / mision en su empresa 11213415
Calidad dela 2 | Establece Metas en su empresa 1]12[3]4]5
Calidad 3 | Establece estrategias para alcanzar la calidad 11213415
Control de la | 4 | Aplica el control previo en sus procesos 11213415
Calidad 5 | Aplica el control recurrente en sus procesos 1123415
6 | Aplica el control posterior en sus procesos 11213415
Mejoradela | 7 | Diria que la relacion calidad / precio es el justo parasus |1 |2 |3 |4 |5
Calidad productos
8 | Promueve la autoevaluacion en toda la organizacion 11213415
9 | Diria que sus colaboradores tienen una clara orientacion | 1 |2 {3 |4 |5
Variable | Dimension Nunca Bjenee Algunas Veces Casi Siempre Siempre
(1) e (3 (@ (5
N° items Alternativa
Ventajas | 10 | Sus productos cuentan con algun valor agregado 1123 |4
competitiva | 11 | Diria usted que su personal se encuentra capacitado | 1 |2 |3 |4
, s para ejercer sus funciones
Competit 12 | Diria usted que la infraestructura con que cuenta su |1 |2 [3 [4 |5
ividad empresa es moderna
Estrategias | 13 | Diria usted que sus precios son los mas competitivosen |1 |2 |3 |4 |5
de el mercado
Competitivi | 14 | Cuenta usted con alguna diferenciacion de sus productos | 1 |2 [3 [4 |5
dad con relacion al de sus competidores
15 | Diria usted que sus productos estan enfocados haciaun |1 |2 [ 3 |4 |5
segmento especifico de consumidores

Gracias por sus respuestas...




Anexo 2: Validacion de Instrumento de Recoleccion de datos mediante Opinidon de

Expertos

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Culman) crnibe Iy N
1.2. Grado Académico, 1 NESTER
1.3. Profesion: A O M fu S ren hal
1.4. Institucién donde labora: <y =©(a UMb
1.5. Cargo que desempena: *Des i 5T a Bo e
1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario
1.7. Autor del instrumento: Bach. TRELLES MASIAS, REBECA ELISABET
1.8. Carrera: Administracion
Il. VALIDACION:

[tems correspondientes a la variable 1: GESTION DE LA CALIDAD

] ARTURD

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item corresponde | Elitem contribuye El item permite
N* de item a alguna dimensién a medir el clasificar a los Observaciones
de la variable Indicador sujetos en las
planteado categorias
establecidas
Sl NO Sl NO St NO
Dimensién 1: PLANIFICACION DE LA CALIDAD
1.Misién / Vision .
> V4 Ve
2.Metas WL v W
3.Estrategias £ o )<
Dimension 2: CONTROL DE LA CALIDAD
4. Control previo i 4 v
5. Control
recurrente ~ 4 4
6.control ; :
posterior Y. <
Dimension 3: MEJORA DE LA CALIDAD
7.Relacion / . /
calidad /precio s s :
8.autoevaluacién 2 N4 v

9.orientacion al Vi
logro

v\
PN
g




items correspondientes a la variable 2: COMPETITIVIDAD

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
£l ltem corresponde | El item contribuye £l item permite
N* de item a alguna dimensidn a medir el clasificar a los Observaciones
de la variable indicador sujetos en las
planteado categorias
establecidas
sl NO sl l NO S| | NO
Dimensién 1: VENTAJAS COMPETITIVAS
10.valor agregado v ¥4 /(
11.personal
capacitado ¥ “ £
12.infraestructura %
moderna ¥ 4
Dimensidn 2: ESTRATEGIAS DE COMPETITIVIDAD
13.lider en costos | «/ e 4
14 Diferenciacion | P "
15.Enfoque Vg ¥, W
Otras observaciones generales: E \
Mgtr. Ivén Arturo Guzmén Castro
LICENCIADO EN ADMINISTRACION
CLAD RNS107
Firma

Apellidos y Nombres del experto
DNI N°
COLEGIATURA N2
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): ARICA CLAVIIO HECTOR ORLANDO
1.2. Grado Académico: MG. EN DOCENCIA UNIVERSITARIA
1.3. Profesion: LIC. EN CIENCIAS AMINISTRATIVAS
1.4. Institucion donde labora: CETURGHPERU
1.5. Cargo que desempena: DOCENTE
1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario
1.7. Autor del instrumento: Bach. TRELLES MASIAS. REBECA ELISABET
1.8. Carrera: Administracion
Il. VALIDACION:

items correspondientes a la variable 1: GESTION DE LA CALIDAD

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item corresponde | El item contribuye El item permite .
QAR I e Observaciones
N.. dC ftcm a digUna dimension d meair e Clasificar a 10s
de la variable indicador sujetos en las
planteado categorias
establecidas
Sl NO SI NO Sl NO
Dimension 1: PLANIFICACION DE LA CALIDAD
1.Mision / Vision | X X X
2.Metas X X X
3.Estrategias X X X

Dimension 2: CONTROL DE LA CALIDAD

4. Control previo X X X
5. Control X X X
recurrente

6.control X X X
posterior

Dimension 3: MEJORA DE LA CALIDAD

/.Relacion X X X
calidad /precio

8.autoevaluacion | X X X
9.orientacion al X X X

logro
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items correspondientes a la variable 2: COMPETITIVIDAD

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item corresponde | El item contribuye El item permite ob i
N° de item a alguna dimension a medir el clasificar a los PR
de lavariable indicador sujetos en las
planteado categorias
establecidas
| NO S NO Si NO
Dimension 1: VENTAJIAS COMPETITIVAS
10.valor agregado | X X X
11.personal X X X
capacitado
12.infraestructura | x X X
moderna
Dimension 2: ESTRATEGIAS DE COMPETITIVIDAD
13liderencostos | X X X
14.Diferenciacion | X X X
15.Enfoque X X X

Otras observaciones generales: NINGUNA

ARICA CLAVIO HECTOR ORLANDO
DNI N 02786302
COLEGIATURA N 06246
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): SILVAN JUAREZ RAQUEL
1.2, Grado Académico: MAGISTER EN GERENCIA EMPRESARIAL
1.3. Profesién: LICENCIADA EN CIENCIAS ADMINISTREATIVAS
1.4. Institucion donde labora: UNIVERSIDAD NACIONAL DE FRONTERA
1.5. Cargo que desempeinia: DOCENTE INVESTIGADOR
1.6. Denominacion del Instrumento: Cuestionario
1.7. Autor del instrumento: Bach. TRELLES MASIAS, REBECA ELISABET
1.8. Carrera: Administracion

IIl. VALIDACION:
items correspondientes a la variable 1: GESTION DE LA CALIDAD
Validezde |  Validez de Validez de
contenido constructo | criterio
El item corresponde | El tem contribuye El item permite ’
N* de item a alguna dimensién a medir el clasificar a los Observaciones
de la variable indicador sujetos en las
planteado categorias
! | : _ establecidas
' Sl NO M| NO Si NO
Dimension 1:PLANIFICACION DE LA CALIDAD S
1.Mision / Visién | X I X X |
2.Metas X X | I x
3.Estrategias X X X .
———ee 4
‘ Dimension 2: CONTROL DE LA CALIDAD
a4 Control previo | X X X :
5. Control ] X X X !
recurrente | 2
6.control X X X
_posterior ‘ . 1
Dimensién 3: MEJORA DE LA CALIDAD
7.Relacion X I, X X
| calidad /precio L= | | i
| 8.autoevaluacién | X X X
9.orientacién al X X X -
logro {
) --\.
LC.EN m
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[tems correspondientes a la variable 2: COMPETITIVIDAD

Validez de Validez de Validez de
contenidko | constructo criterio
El item corresponde | El item contribuye El item permite
N* de item a alguna dimensién a medir el ¢clasificara los Observaciones
de la variable indicador sujetos en las
planteado categorias
establecidas |
i NO s [ no [ s [ no |
Dimensidn 1: VENTAJAS COMPETITIVAS : TR A
10.valor agregado . X | X [ X
11.personal X i X _x
' capacitado 7
12.infraestructura | X X
moderna ‘
Dimensidn 2: ESTRATEGIAS DE COMPETITIVIDAD
13 lider en costos X [ X T ]
' 14.Diferenciacion | X X X -
\ IS.En‘foqué X l X X ‘
Otras observaciones generales:

Firma

Apellidos y Nombres del experto
DNI N°02846914
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Anexo 3: Consentimiento informado.

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se
quedardn con una copia.

La presente investigacion se titula: GESTION DE LA CALIDAD Y COMPETITIVIDAD COMO PROPUESTA
DE MEJORA PARA LAS MICROEMPRESAS DEL RUBRO RESTAURANTES EN TALARA. 2022

y es desarrollado por la estudiante TRELLES MASIAS, REBECA ELISABET, investigadora de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. El propésito de la investigacion es:

Determinar las caracteristicas de la gestion de la calidad y la competitividad para proponer
mejoras a las microempresas del rubro restaurantes en Talara 2022; Para ello, se le invita
a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y andnima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio, Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente,

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través del WhatsApp
921500586. Si desea, también podra escribir al correo rebecatrellesmasias@hotmail.com
para recibir mas informacion.

Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de
Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: S'us\l % Grdllfga«dé 'F,Orl') .

Fecha: EZQ?I@ 'Correo electronico;  IUS 5, 1008/ @n A eow
: »
Firma del parh’cipante:_)i@l/ ﬁm&l«m& ii"ﬁw;.f,%‘ el o

Firma del investigador:
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se
quedardn con una copia.

La presente investigacion se titula: GESTION DE LA CALIDAD Y COMPETITIVIDAD COMO PROPUESTA
DE MEJORA PARA LAS MICROEMPRESAS DEL RUBRO RESTAURANTES EN TALARA, 2022

y es desarrollado por la estudiante TRELLES MASIAS, REBECA ELISABET, investigadora de la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote. El propésito de la investigacion es;

Determinar las caracteristicas de la gestion de la calidad y la competitividad para proponer
mejoras a las microempresas del rubro restaurantes en Talara 2022; Para ello, se le invita
a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y andnima. 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 concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través del WhatsApp
921500586. Si desea, también podra escribir al correo rebecatrellesmasias@hotmail.com
para recibir mas informacion.

Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de
Etica de la Investigacién de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: 7‘” et gl/m' NAVIATS °

Fecha: A3-08-22  Correo jctrm&awm.m...mm,waz Aguls vy

., Freddy Paiva Navarro
7 ~~PROPIETARIO

Firma del participante:

Firma del investigador:
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se
quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula: GESTION DE LA CALIDAD Y COMPETITIVIDAD COMO PROPUESTA
DE MEJORA PARA LAS MICROEMPRESAS DEL RUBRO RESTAURANTES EN TALARA, 2022

y es desarrollado por la estudiante TRELLES MASIAS, REBECA ELISABET, investigadora de la
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote. El propésito de la investigacion es:

Determinar las caracteristicas de la gestion de la calidad y la competitividad para proponer
mejoras a las microempresas del rubro restaurantes en Talara 2022; Para ello, se le invita
a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente 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 concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través del WhatsApp
921500586. Si desea, también podra escribir al correo rebecatrellesmasias@hotmail.com
para recibir mas informacién.

Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de
Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, completj sus datos a continuacion:

Nombre: ’L‘ SVA : SO & I .
Fecha: r 2 G onico: __¢ mﬂﬂ\mam&l) sl Cbw

v : ‘ O Y &QJ_ZI(S)\/(”

Firma del participante:

Firma del investigador:
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se
quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula: GESTION DE LA CALIDAD Y COMPETITIVIDAD COMO PROPUESTA
DE MEJORA PARA LAS MICROEMPRESAS DEL RUBRO RESTAURANTES EN TALARA. 2022

y s desarrollado por |a estudiante TRELLES MASIAS, REBECA ELISABET, investigadora de la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote. El propdsito de la investigacion es:

Determinar las caracteristicas de la gestion de la calidad y la competitividad para proponer
mejoras a las microempresas del rubro restaurantes en Talara 2022; Para ello, se le invita
a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. 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 concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través del WhatsApp
921500586. Si desea, también podra escribir al correo rebecatrellesmasias@hotmail.com
para recibir mas informacion.

Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de
Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre:ém_l@g—} ;Se-wuo{bq .
Fecha: _ﬁm&m_ Correo electronico: Eammmutss S @ apmail  con

Firma del participante: f QW W
=

Firma del investigador:
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se
quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula: GESTION DE LA CALIDAD ¥ COMPETITIVIDAD COMO PROPUESTA
DE MEJORA PARA LAS MICROEMPRESAS DEL RUBRO RESTAURANTES EN TALARA. 2022

y es desarrollado por la estudiante TRELLES MASIAS, REBECA ELISABET, investigadora de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. El propésito de la investigacion es:

Determinar las caracteristicas de la gestion de la calidad y la competitividad para proponer
mejoras a las microempresas del rubro restaurantes en Talara 2022; Para ello, se le invita
a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo,

Su participacion en la investigacion es completamente 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 concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través del WhatsApp
921500586. Si desea, también podra escribir al correo rebecatrellesmasias@hotmail.com
para recibir mas informacion.

Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de
Etica de la Investigacion de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acyerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: : M 61.{00 fW

Fecha: [5"06 = 22 Corrdo elﬁctrénico: WA 1
ho \ A -
Firma del participante: —g CQJN}WY(A VOS CA Ny 10.‘3

Firma del investigador:
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento, De aceptar, el investigador y usted se
quedardan con una copia.

La presente investigacion se titula: GESTION DE LA CALIDAD Y COMPETITIVIDAD COMO PROPUESTA
DE MEJORA PARA LAS MICROEMPRESAS DEL RUBRO RESTAURANTES EN TALARA, 2022

y es desarrollado por la estudiante TRELLES MASIAS, REBECA ELISABET, investigadora de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. El propésito de la investigacion es:

Determinar las caracteristicas de la gestion de la calidad y l]a competitividad para proponer
mejoras a las microempresas del rubro restaurantes en Talara 2022; Para ello, se le invita
a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente 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 concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través del WhatsApp
921500586. Si desea, también podra escribir al correo rebecatrellesmasias@hotmail.com
para recibir mas informacion.

Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de
Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

v : ‘ > ;
Nombre:__ & in
Fecha: 42~ Correo electrénico; Eo'n,}n?oma)w W’JM Q’(Q}? il e
Firma del participante: pﬁ%

Firma del investigador:




Anexo 4: Figuras

Figura 5 Principales caracteristicas de la gestion de la calidad de las microempresas del rubro

restaurantes de Talara
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Nota: Esta figura muestra graficamente las caracteristicas de la gestién de la calidad en las
microempresas del rubro restaurantes de Talara, en base al cuestionario aplicado



Figura 6 Principales caracteristicas de la competitividad de las microempresas del rubro

restaurantes de Talara
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Nota: Esta figura muestra graficamente las caracteristicas de la competitividad de las microempresas
del rubro restaurantes de Talara, en base al cuestionario aplicado
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