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RESUMEN

La presente investigacién tuvo como objetivo general describir la competitividad y
la gestion de calidad en las MYPE rubro restaurantes cevicherias en Los Tallanes Piura,
Per( Afio 2018, se utilizd una metodologia de tipo cuantitativa, nivel descriptivo, de
disefio no experimental y de corte transversal. Se han estudiado 3 MYPE en las cuales se
encuesto a 3 propietarios, 26 trabajadores y 270 clientes, obteniéndose que el 90% de los
clientes indican que si han consumido un producto innovador, el 88% de los trabajadores
indicaron que si invierten en la adquisicién de equipos que facilitan la elaboracion del
producto, el 94% de los clientes indican que si se encuentran satisfechos con el producto
que le brinda la empresa, y el 96% de los clientes indican que el producto que ofrece la
empresa si cumple con sus expectativas. Se concluy6 sobre la competitividad y gestion de
calidad en las MYPE rubro restaurantes cevicherias en Los Tallanes Piura, Pert afio 2018
se determind que las empresas presentan elementos propios de una empresa competitiva
debido a que realizan estrategias que las ayudan a mantenerse en el mercado, ademas,
obtienen beneficios que se producen gracias a la eficiente aplicacion y uso de principios
de gestion de calidad lo que les ayuda a mantenerse enfocados en la satisfaccion del

cliente.

Palabras Clave: Competitividad, Gestién de Calidad, Estrategias, Principios.
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ABSTRACT

The general objective of the present research was to describe the competitiveness
and quality management in the MSEs category of cevicherias restaurants in Los Tallanes
Piura, Peru Year 2018, a methodology of quantitative type, descriptive level, non-
experimental design and cross-sectional was used. 3 MYPE have been studied in which 3
owners, 26 workers and 270 clients were surveyed, obtaining that 90% of the clients
indicate that if they have consumed an innovative product, 88% of the workers indicated
that if they invest in the acquisition of equipment that facilitate product development, 94%
of customers indicate that they are satisfied with the product provided by the company,
and 96% of customers indicate that the product offered by the company meets their
expectations. It was concluded on the competitiveness and quality management in the
MYPE category cevicherias restaurants in Los Tallanes Piura, Peru in 2018, it was
determined that the companies present elements of a competitive company because they
carry out strategies that help them stay in the market, in addition, obtain benefits that are
produced thanks to the efficient application and use of quality management principles,

which helps them to stay focused on customer satisfaction.

Key Words: Competitiveness, Quality Management, Strategies, Principles.
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. INTRODUCCION

La presente investigacion ha sido denominada Caracterizacion de la competitividad
y la gestion de calidad en las MYPES rubro restaurantes cevicherias en Los Tallanes Piura,
Per( afio 2018, siguiendo la linea de investigacion de la escuela de Administracion
caracterizacion del financiamiento, la capacitacion, la competitividad y la rentabilidad de
las MYPES y gestion de calidad y formalizacidon de las MYPES en el Pert en el campo

de las MYPES disciplinadas.

Hoy en dia las micro y pequefias empresas de cevicherias son los negocios mas
numerosos en la ciudad de Piura, debido a que es un plato muy distinguido vy
representativo de Peru, tanto asi que ha sido declarado Patrimonio Cultural de la nacion.
El nombre del ceviche viene de la palabra quechua “Siwichi” cuyo significado es pescado

fresco o pescado tierno. (Gastroteca, 2018).

En Peru existen siete puertos pesqueros con mayor produccion de pescado fresco
para el consumo, que son: Lima, Tumbes, Callao, Ancash, Chimbote, Paita, Talara y
Mancora, de los cuales los tres ultimos estan ubicados en el departamento de Piura, por lo
cual, se crean las condiciones perfectas para la preparacion del platillo, debido a la alta
cantidad de recursos e ingredientes que se pueden encontrar en la region y que son

necesarios para la preparacion del ceviche. (Produce, s.f)

Esto ha generado que todas las empresas dedicadas a este rubro compitan dia a dia

por la preferencia de los clientes y por mantenerse competitivos en el mercado, ofreciendo



al publico una experiencia distinta en cada MYPE, con diferentes caracteristicas, pero sin

perder la esencia de la preparacion basica del ceviche en la region.

Por lo tanto, la investigacion queda delimitada desde las siguientes perspectivas:

Tematica: por la variable competitividad y gestion de calidad.

Psicografica: microempresas rubro restaurante - cevicherias.

Geografica: Av. Los Tallanes Piura, Per(

Temporal: afio 2018

Para un analisis mas profundo y especifico, se ha detallado a las MYPE en estudio
utilizando algunas herramientas de gestion. La primera es la cadena de valor, propuesta
por Michael Porter, que se define como una herramienta estratégica cuyo objetivo es la
identificacion de las ventajas competitivas que posee una empresa para hacerle frente a

las demandas del mercado. (Abad, 2017)

Entre las actividades primarias de la cadena de valor se tiene a la logistica interna
en la cual las empresas almacenan su materia prima, en el caso de las MYPE que se estan
estudiando almacenan su principal materia prima (pescado, mariscos y carne), en
congeladores para que dichos productos se mantengan frescos; ademas se utilizan
refrigeradoras para almacenar otros productos como: verdura, frutas y otros productos que

necesitan mantenerse a bajas temperaturas para poder preservarse en buen estado.

La segunda actividad primaria de la cadena de valor es la de operaciones que se
define como la actividad que engloba los procesos por los cuales pasa la materia prima

para convertirse en el producto que se brindard al consumidor. En estas cevicherias cada



empresa tiene su forma de elaborar los platillos; el personal encargado, prepara los
insumos sin descuidar la higiene y limpieza de los productos; ademas, se rigenpor recetas

tipicas que garantizan que el producto logre satisfacer al cliente.

En la actividad de logistica externa, la cual se refiere a la forma de almacenar el
producto final, se puede decir que en estas empresas no requiere de un almacenamiento
dado que el producto principal se debe consumir fresco, en caso contrario no se lograria

la total satisfaccidén del consumidor.

Asi mismo, en la actividad de marketing y ventas, la cual se refiere a la forma de
publicitar las empresas, se utilizan las redes sociales para lograr una mayor difusion de
sus productos. Ademas, se puede observar que en la parte externa del local se colocan
afiches y carteles con el nombre de la empresa acompafiado del mend del dia con los
productos que pueden ofrecer. También se utilizada el marketing de boca a boca debido a

que los clientes frecuentes de la empresa suelen recomendar la empresa a otros clientes.

Por otro lado, entre las actividades secundarias se tiene que la infraestructura de
estas empresas, cuenta con espacios destinados a las siguientes actividades: un espacio
amplio para la colocacién de mesas que sean de la comodidad de los consumidores y una
cocina con todos los instrumentos necesarios para elaborar los productos como los
electrodomésticos, refrigerador, congelador, etc.; ademas, cuentan con servicios
higiénicos. También, se han implementado todas las medidas de seguridad en caso de

incendios 0 accidentes y se encuentra sefializada la zona de seguridad.



La siguiente actividad secundaria es la gestion de recursos humanos y en estas
MYPE se ha seleccionado personal que cuente con conocimientos basicos acerca de la
comida de la region, sin embargo, también se encuentra personal con estudios en
gastronomia. En general, para cubrir los puestos de trabajo se pega un afiche en la parte
externa del local con el nimero de contacto de la empresa e incluso llegan por
recomendacion de otro trabajador. Se encuentra conformado por cocineros, azafatas,

cajera(o) y el propietario.

La tercera actividad secundaria de la cadena de valor es la tecnologia, en donde las
organizaciones haran uso de electrodomésticos y equipos que seran de gran ayuda a la
mejora de la fabricacién del producto. De tal forma que, para el servicio de atencion al
cliente, dichos locales cuentan con televisores, equipos de sonido, ventiladores,
congeladores, microondas, licuadora, entre otros, los cuales dejaran con mayor

satisfaccion al consumidor.

La dltima actividad secundaria es compras, el cual se basa en la obtencion de la
materia prima hacia los proveedores. En este caso dichos restaurantes, acuden a los
supermercados, mercados mayoristas, terminales o tiendas que tengandichos ingredientes
que se requiere para poder elaborar sus productos. Las compras se deben realizar
diariamente ya que de esta forma los insumos se mantendran en mejor calidad teniendo
siempre al alcance los mejores proveedores que facilitan el abastecimiento de los

productos que puedan requerir; y asi brindarles un buen producto a los consumidores.

Otra forma de analizar las MYPE es detallando las 5 fuerzas de Porter las cuales son

herramientas de gestion que permiten determinar cudl es la posicion de la empresa frente



a las exigencias del mercado a través del andlisis y medicion de recursos que posee; por
consiguiente, se pueden aplicar estrategias para potenciar sus ventajas y mejorar en sus

deficiencias o falencias. (Morales, 2018)

La primera fuerza de Porter es el poder de negociacién de los clientes el cual
considera que cuanto mayor sea el nivel de competencia de mercado, mayor control tendra
en el proceso de ventas, de tal forma que las MYPE en estudio cuentan con precios fijos
enbase a lo que vale su producto, por ende, el consumidor no puede interferir en el precio,
sinembargo, tiene la total libertad de escoger a que empresa consumirle siempre buscando

que llenen sus expectativas.

La segunda fuerza de Porter es el poder de negociacion de los proveedores que se
define como la capacidad que estos poseen para negociar el precio de la materia prima y,
en el caso de estas cevicherias, seria bajo debido a que estas empresas obtienen su materia
primaen los mercados de Piura, en los cuales hay mucha competencia y las MYPE pueden

optar por comprar a otro proveedor si es que no esta de acuerdo con el precio.

La tercera fuerza de Porter es la amenaza de nuevos competidores entrantes que
indica el nivel de dificultad que tienen las nuevas empresas al momento de entrar al
mercado, en el caso de las MYPE en estudio es alto debido a que los productos tienen
bastante demanda y si la nueva empresa es capaz de producir productos de calidad y
brindar una buena experiencia al cliente, sera capaz de hacer frente a sus competidoras

que ya llevan tiempo en el mercado.



La cuarta fuerza de Porter es la amenaza de nuevos productos sustitutivos los cuales
son aquellos que pueden reemplazar a otros o satisfacer una misma necesidad, yen el caso
de estas empresas, esta amenaza es constante debido a que existen otros restaurantes,

pollerias y chifas ubicados cerca de esta avenida.

La quinta fuerza de Porter es la rivalidad entre los competidores donde dichas
organizaciones establecen sus tacticas para asi lograr posicionarse en el mercado, en este
caso las empresas hacen uso de estrategias como: brindarle siempre una buena atencion al
cliente, contar con buena calidad en el producto ofrecido, ofrecerle un ambiente grato de
disfrutar, contar con precios fijos con rebajas, invierten también en su marketing para

lograr llegar a mas clientes.

Otra forma de analizar las MYPE es utilizando la herramienta de gestion PESTEL,
el cual segun Trenza (2020) es basicamente un analisis de los factores macroeconémicos
que podrian estar afectando a la empresa, es decir un analisis del entorno externo de la

MYPE los cuales son:

El factor Politico para dichas empresas en el afio 2018 el pais afronta una crisis
politica debido a las investigaciones en las cuales se encontré que existia una conexion
entre el estado y organizaciones corruptas, las cuales generaron un gran impacto en el pais
que dieron lugar a protestas por parte de los ciudadanos ya que se encontraban ante un
acontecimiento en el cual se vieron implicadas autoridades del estado con cargos
importantes y confirmaron la desconfianza que ya se tenia. Esta situacion se agravo con
la renuncia del ahora ex presidente Pedro Pablo Kuczynski y la posterior disolucion del

congreso por parte de Marin Vizcarra que ocupd el puesto vacante. (Marafion, 2018)



En el factor Econdmico, se tiene que en el Peru la economia se encuentra estable
debido a que existe un control de la inflacién, sin embargo, los resultados econdmicos no
reflejan el bienestar de los ciudadanos tal como se espera de una economia en desarrollo.
En este punto, es importante resaltar que existen tres areas donde se requiere invertir
capital paraencaminar el pais hacia eldesarrollo los cuales son: la reforma laboral, debido
a que solo un pequefio porcentaje de la PEA es formal; la erradicacion de la corrupcion,
ya que es un grave problema que incide principalmente en la mala utilizacionde los fondos
para las obras publicas tales como hospitales, centros educativos, carreteras, etc.; y poner
en marcha una reforma regulatoria que facilite la creacion y formalizacion de micro y
pequefias empresas, ya que debido a esto existe también una alta tasa de informalidad

empresarial en el pais. (Instituto Peruano de Economia, 2019)

En cuanto al factor socio-cultural, es importante destacar que la sociedad peruana
es una de las mas orgullosas ya que el pais cuenta condiversas caracteristicas que lo hacen
uno de los destinos turisticos mas demandados, tanto por sus lugares turisticos, su cultura
y principalmente por su gastronomia, pues es uno de los aspectos méas valorados ya que
cuentan con una gran variedad y originalidad de platos tipicos, por lo cual el rubro
gastrondmico es bastante rentable y los microempresarios hanoptado por abrir un negocio
de cevicherias que logra satisfacer las necesidades de los consumidores tanto nacionales

como extranjeros.

Enel factor Tecnologico, la sociedad peruana se ha ido adaptando a la globalizacién
y al uso de las TIC, pues actualmente se utiliza para diversos aspectos de la vida de las

personas y en las empresas también se busca la utilizacién de tecnologia que facilite la



realizacion de distintas actividades ademas del uso 6ptimo de los recursos y del tiempo.
Las empresas en estudio cada dia se van adaptando a la tecnologia, desde el uso de redes
sociales para la publicidad, hasta el uso de electrodomesticos para facilitar el proceso de

elaboracién de los productos.

En el entorno ecologico, actualmente la sociedad estd méas preocupada por la
contaminacion ambiental, por lo que se han creado distintas normas que deben cumplir
todas las empresas para reducir el impacto del uso excesivo de los recursos y la
acumulacion de deshechos; por ejemplo, se ha prohibido el uso de bolsas plasticas y se
tiene una mentalidad mas abierta hacia el reciclaje, tanto que ha impactado en las MYPE
enestudio lo cual se puede observar ensus actividades rutinarias al reducir el uso excesivo
de plasticos y productos que contaminen el ambiente, ademas, procuran ahorrar el agua y

la energia eléctrica.

En cuanto al factor legal, en el Perd existen normativas que buscan la promociony
creacion de las micro y pequefias empresas, ya que, al ser las principales impulsoras de la
economia nacional y la principal generadora de fuentes de empleo, es necesario que se

apoye su formalizacion y crecimiento.

Una de las problematicas que se encuentra con frecuencia en las cevicherias es la
falta de compromiso con la cultura de brindar unbuen servicio. Actualmente existe mucha
insuficiencia con respecto a la atencion al cliente y esto genera un problema tanto para
quien recibe el servicio como para la empresa, pues los consumidores se veran
insatisfechos con su servicio y optaran por otros lugares donde si puedan satisfacer sus

necesidades; es asi como dicha empresa perdera clientes y se generaran muchas pérdidas.



Otro punto a tener en cuenta, son sus defectos en el desempefio culinario, puesto
que, si el personal no tiene la destreza o habilidad de poder desenvolverse en dicha area,
hara que sea lenta su actividad y no logre producir lo que se requirio de manera eficaz y

efectiva.

Ademés de esto, se ha encontrado que muchas empresas carecen de seguridad
sanitaria a la hora de desinfectar y preparar los productos para la fabricacién de los
platillos Esto es un peligro recurrente en muchas empresas ya que descuidan mucho el
ambito de la higiene y seguridad con la que debe contar, sin embargo, no es un tema que
se debe pasar por alto. Los restaurantes de pescados y mariscos (y su cadena de valor) son
los mas vulnerables en lo que respecta a los términos de salubridad. Se tiene que tener en
cuenta las normas de seguridad que se establece en todo negocio al momento que se

desarrollan las actividades.

Existe una ley de seguridad y salud en el trabajo que se encuentra vigente en el Perd
desde el 2011, y establece el marco normativo legal que es obligatorio y enelcual indica
que toda organizacion debe tener un sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo
y encaso de gque se incumplan, se podra penalizar a las empresas con multas exorbitantes

que se pueden dar tras una falta leve, grave o demasiado grave.

Una falta leve es el no contar con un mapa de riesgos o no difundir algin estandar
en seguridad y salud en el trabajo; una falta grave se presenta cuando un trabajador no
tenga un EPP (Equipo de proteccion personas) y una falta demasiada grave implica que la

empresa no cuente con un comité ni reglamento de seguridad y salud en el trabajo.



En este sentido desde el 8 de julio del afio 2017 los inspectores de S podran hacer
uso en tan solo un dia en aplicar un monto maximo de multa de hasta 300 unidades
Impositivas tributarias (UIT). Una UIT hoy en dia estaen s/ 4,050 esto implicaria que una
multa maxima estaria mas o menos en s/ 1°200,000 en tan solo una tarde de inspeccion.

(Diario Gestion, 2017)

Todas estas problematicas ocasionan una imagen negativa de la gastronomia
peruana, y ocasionan que la empresa no consiga la confianza del cliente y, por ende, no
logré obtener el éxito que se plante6 como objetivo 0 meta. También se generarian
pérdidas de inversién y empleo, ya que, al momento de abrir un negocio, se tiene planeado
capacitar tanto al personal de trabajo como invertir en la infraestructura, materiales y
materia prima que necesitan para llevar a cabo las actividades. Ademas, estara expuesta a
posibles multas, y perdera la oportunidad de ser valorada y reconocida por consumidores
mas exigentes que pudieran darle el prestigio que necesita para posicionarse entre las

empresas lider en el rubro gastronémico.

Actualmente son pocas las empresas de cevicherias en Piura que, siestan pendientes
de las caracteristicas que deben tener para poder llevar a cabo un negocio con todas las
reglas, normas de seguridad y sanidad, y para lograrlo, los empresarios optan por
capacitarse a si mismos y a los colaboradores con el objetivo de realizar una

retroalimentacion y asi puedan ofrecerles a los clientes un buen servicio.
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En conclusion, el problema que se ha identificado es: ;Cémo es la competitividad y
la gestion de calidad en las MYPES en el rubro de restaurantes cevicherias en Los Tallanes

Piura, Pert Ano 2018?

Por consiguiente, ayudara a conseguir el objetivo general, el cual es describir la
competitividad y la gestion de calidad en las MYPE rubro restaurantes cevicherias en Los
Tallanes Piura, Per( 2018. Para lograr cumplir el objetivo general, se han formulado

objetivos especificos los cuales son:

(a) Determinar los elementos de la competitividad en las MYPE rubro restaurantes
cevicherias en Los Tallanes Piura, Per( Afio 2018.

(b) Identificar las estrategias de la competitividad en las MYPE rubro restaurantes
cevicherias en Los Tallanes Piura, Pert Afio 2018.

(c) Analizar los beneficios de la gestion de calidad en las MYPE rubro restaurantes
cevicherias en los Tallanes Piura, Pert Afio 2018.

(d) Aweriguar los principios de la gestion de calidad en las MYPE rubro restaurantes

cevicherias en los Tallanes Piura, Perd Ao 2018.

Los resultados que se obtuvieron fueron los siguientes: con respecto a los elementos
de la competitividad se determind que el 90% (242) de los clientes indican que si han
consumido un producto innovador y referente a sus estrategias de competitividad el 88%
(23) de los trabajadores indicaron que si invierten en la adquisicion de equipos que
facilitan la elaboracion delproducto. Con respecto a los beneficios de la gestionde calidad
el 94% (254) de los clientes indican que, si se encuentran satisfechos con el producto que

le brinda la empresa, y por ultimo con relacion a sus principios de la gestion de calidad el
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96%(258) de los clientes indican que el producto que ofrece la empresa sicumple con sus

expectativas.

Se concluyd sobre la competitividad y gestion de calidad en las MYPE rubro
restaurantes cevicherias en Los Tallanes Piura, Per( afio 2018 se determind que las
empresas presentan elementos propios de una empresa competitiva debido a que realizan
estrategias que las ayudan a mantenerse en el mercado, ademas, obtienen beneficios que
se producen gracias a la eficiente aplicacién y uso de principios de gestion de calidad lo

que les ayuda a mantenerse enfocados en la satisfaccion del cliente.

Esta investigacion se da dentro de un punto de vista:

-Tedrica: Porque esta busqueda permite al alumno el incremento de conocimientos
acerca de las variables en estudio que en este caso son Competitividad y Gestion de
Calidad, logrando que el investigador pueda profundizar de esta manera en las
dimensiones: elementos y estrategias y, beneficios y principios de gestion de calidad.

(Hernandez, 2015)

-Practica: La elaboracion de esta investigacion sobre competitividad y gestion de
calidad se acerca a los fendbmenos reales y en caso de que sea preciso utilizarla, se puede
solucionar una determinada problemaética, siendo asi que es pertinente para plantear una

estrategia de mejora en las MYPES en estudio. (Meneses, 2016)

-Metodoldgica: Esta investigacion se apoya del método cientifico, como también
utiliza distintas fuentes primarias y secundarias para asi obtener los datos, por

consecuente, contribuye a la conceptualizacion de las variables en estudio. Por otro lado,
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se ha determinado un tamafio de poblacion, muestra y se ha elaborado un cuestionario
para el recojo de datos e informacidn de acuerdo a las variables competitividad y gestion

de calidad. (Hernandez, 2015)

-Social: Este estudio aporta a la ampliacion de conocimientos y conceptos sobre las
variables de competitividad y gestion de calidad en relacion de las MYPE rubro
restaurantes cevicherias en los Tallanes, lo cual atribuye conocimientos sobre este rubro

en la regién Piura. (Herndndez, 2015)

- Institucional: A través de este trabajo de investigacion, se busca dar relevancia a

la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

- Profesional: Con esta investigacion se busca logar las metas de la autora para asi
lograr la calificacion aprobatoria del curso de Taller de investigacion IV, para aumentar y
enriquecer los conocimientos acerca de la competitividad y gestion de calidad, basadas en
las MYPE rubro restaurantes cevicherias en los Tallanes, Asi mismo de elaborar y
sustentar un trabajo de investigacion es un requisito fundamental para poder obtener el
grado academico de bachiller en la carrera de administracion, sobre todo en la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote exige la presentacion de un trabajo préactico que va a la
nueva ley publicada por la SUNEDU la cual aprueba “ El reglamento del Registro
Nacional de trabajos de Investigacion para optar grados académicos Yy titulos

profesionales” para que mediante la sustentacion de este optar por estos. (Sunedu, 2019)

Finalmente, se empleard la investigacion de tipo cuantitativo, nivel descriptivo,

disefio no experimental de corte transversal. La técnica de recojo de datos es la encuesta
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y el instrumento: cuestionario estructurado que contiene preguntas de nivel dicotémico
que se realizaran a los trabajadores, propietarios y clientes de las MYPE como objeto de

estudio.
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II. MARCOTEORICO CONCEPTUAL

2.1 Antecedentes

2.1.1 Variable

Competitividad Internacional

Calderon (2015) presentd para la Universidad Nacional De Colombia la tesis
titulada “Andlisis de la competitividad empresarial en las pymes del sector del calzado
del barrio El Restrepo de la ciudad de Bogot4, a partir del factor humano. La metodologia
fue cualitativa e inductiva. Su objetivo general fue analizar la competitividad empresarial
de las PYMES del sector del calzado delbarrio el Restrepo de la ciudad de Bogota, a partir
del estudio del capital humano y su contribucion al mejoramiento de la competitividad
empresarial de estas PYMES. Se concluy6 que la falta de continuidad de las politicas de
competitividad de un gobierno a otro, generd principalmente que no mejorard la

competitividad empresarial en las PYMES en ninguno de los dos periodos presidenciales.

Vaca (2016) presentd para la Escuela Politécnica Nacional la tesis titulada
“Diagnostico de la competitividad de las grandes empresas del sector textil del Distrito
Metropolitano de Quito afiliadas a La Asociacion De Industriales Textiles Del Ecuador
durante el periodo 2015 . Se aplico la metodologia propuesta por World Competitiveness
Yearbook. Tuvo como objetivo determinar el nivel de competitividad de las grandes
empresas del sector textil del Distrito Metropolitano de Quito afiliadas a la Asociacion de
Industriales Textiles del Ecuador, Mediante la identificacion de factores determinantes de
competitividad de las grandes empresas el sector en estudio. Se concluyd que un 25% del

sector menciona que las ventajas competitivas del sector respecto a mercados
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internacionales no se deben a la mano de obra barata ni a productos Unicos, ya que
consideran que Ecuador posee una de las manos de obra mas cara de Latinoamérica, y
mencionan que tampoco posee productos Unicos ya que sus productos como hilos, lana,

algoddn y gasas son comunes en el mercado.

Vinuesa (2019) presentd para la Escuela Politécnica Nacional la tesis titulada
“Diserio de un modelo de gestion empresarial para mejorar la competitividad de las
empresas de servicios de construccion de infraestructura eléctrica en el distrito
Metropolitano De Quito D.M.Q. Estudio Del Caso: Vinueza & Vinueza Construcciones
S.4.” Se aplico la metodologia exploratoria y descriptiva. Su objetivo general es disefiar
un modelo de gestion empresarial para mejorar la competitividad de las empresas de
servicios de construccion de infraestructura eléctrica del Distrito Metropolitano de Quito
D.M.Q. Estudio del caso: Vinueza & Vinueza Construcciones S.A. Tuvo como conclusion
gue es preciso plantearse una estrategia para generar una ventaja competitiva a largo plazo,
que le permitaa la empresa ingresar a nuevos mercados, y consolidarse como referente de

calidad en su campo de accién como se ha explicado en el presente estudio.
Nacional

Cruz (2016) presentd para la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote la tesis
titulada “Caracterizacion competitividad y gestion de calidad en las MYPE rubro banano
organico en Tumbes, 2016. Fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental. Su objetivo general fue determinar las principales caracteristicas de la
competitividad y gestion de calidad en las MYPES rubro banano organico en Tumbes,

2016. Tuvo como conclusion que uno de los factores competitivos en las MYPES es la
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innovacion por lo cual, e158% de las empresas indica que si tiene la necesidad de cambiar
y ser competitivo, es decir, las empresas se hacen competitivas al cumplirse dos requisitos
fundamentales: primero, estar sometidas a una presién de competencia que las obligue a
desplegar esfuerzos sostenidos por mejorar sus productos y su eficiencia productiva; v,
segundo, estar insertas en redes articuladas dentro de las cuales los esfuerzos de cada

empresa se vean apoyados por toda una serie de externalidades, servicios e instituciones.

Martinez (2015) presentd para la universidad catdlica los Angeles de Chimbote la
tesis titulada “Caracterizacion de la competitividad en las Micro y pequerias empresas
del sector servicio- rubro restaurantes del distrito de Huarmey, periodo 2012-2013”. Fue
de tipo cuantitativo, nivel descriptivo. Su objetivo general fue describir las principales
caracteristicas de la competitividad de la Micro y pequefia empresa (MYPE) del sector
servicio - rubro restaurantes del distrito de Huarmey, periodo 2012-2013. Tuvo como
conclusion referente a la competitividad que la mayoria de las micro y pequefias empresas
(MYPE) creenque sus clientes los eligen solo por la buena atencién, y también la mayoria
cree gue sus micro y pequefias empresas (MYPE) no son competitivos, y que tienen a sus
clientes satisfechos vendiendo productos de calidad, la mayoria no ha tenido problemas

con sus clientes.

Villalta (2016) present6 para la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote la
tesis titulada “Caracterizacion De La Competitividad Y Capacitacion De Las Mypes
Rubro Metal Mecanica En Tumbes, 2016. Fue de tipo cuantitativa, descriptiva, no
experimental de corte transversal. Tuvo como objetivo general determinar las

caracteristicas de la Competitividad Yy capacitacibn de Mypes rubro Metal Mecanica En
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Tumbes, 2016. Se concluy6 que el 48% de las empresas realiza disefios nuevos lo cual
aumenta los factores de competitividad dentro del mercado tumbesino, dando un respaldo
al capital corriente enel cual se invierte el 60%, por la diferenciacion de sus prod uctos y
servicios en el rubro metal mecénica; ya que la estrategia competitiva trata de establecer
una posicién provechosa y sostenible contra las fuerzas que determinan la competencia en

el sector industrial.
Regional

Cordova (2019) present6 para la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote la
tesis titulada “Relacion entre factores de calidad y competitividad de las mypes rubro
restaurantes en AA.HH. Las Malvinas distrito Veintiséis De Octubre (Piura) —2017". La
metodologia fue de tipo correlacional, nivel cuantitativo, disefio no experimental y de
corte transversal. Su objetivo general fue determinar la relacion entre los factores de
calidad y competitividad de las MYPE rubro restaurantes del AA.HH. Las Malvinas -
Distrito 26 de octubre (Piura) - 2017. Tuvo como conclusidn que la relacion entre los
factores de calidad y competitividad de las MYPE rubro restaurantes del AA.HH. Las
Malvinas - Distrito Veintiséis de octubre (Piura) — 2017 es directa. De esta forma se
recomienda a las MYPE de estudio, que si se desea desarrollar competitividad también se

debe administrar adecuadamente la calidad del producto o servicio.

Ramirez (2018)presentd para la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote la
tesis titulada “Caracterizacion de la capacitacion y competitividad en las MYPE de
servicio rubro restaurante- Felipe Cossio del Pomar Castilla- Piura, 2018°". Fue de tipo

cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental y de corte transversal. Su objetivo
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general fue determinar las caracteristicas de la capacitacion y competitividad en las
MYPES de servicios rubro Restaurantes — Felipe Cossio del Pomar — Castilla — Piura
2018. Tuvo como conclusion que, en referencia a los factores determinantes de la
competitividad, los clientes consideranque el aprendizaje es fortalecido por la experiencia
y las habilidades; por otro lado la tecnologia contribuye en los disefios de los procesos
para una mejor atencion; asi también los almacenes se encuentran ubicados muy cercanos
al area de produccidon permitiendo disminuir altamente el costo seguidamente el factor de
las relaciones se maneja adecuadamente con proveedores y clientes ayudando a la

capacidad para flexibilizar o suavizar los costos en beneficio del cliente.

Suluco (2016) presentd para la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote la
tesis titulada “Caracterizacion de la competitividad y el kaizen en las MYPE rubro
restaurantes en la urbanizacion Los Rosales — Piura afio 2016 ”. Fue de tipo cuantitativo,
nivel descriptivo, disefio no experimental y de corte transversal. Su objetivo general fue
describir las caracteristicas que tiene la competitividad y el kaizen en las MYPE rubro
restaurantes en la urbanizacion Los Rosales — Piura afio 2016. Tuvo como conclusidn que
la competitividad se caracteriza por su eficiencia, calidad, innovacién; y, en cuanto al
kaizen, se caracteriza por los estandares de calidad, mejora continua, mejora de resultados;
los precios de las MYPE no son considerados caros, por el contrario, han sido prefijados

de manera adecuada para atraer a los clientes, elevando las ventas y la competitividad.
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2.1.2 Variable Gestion de Calidad

Internacional

Cupueran (2017) presentd para la Universidad Técnica del Norte la tesis titulada
“La gestion de calidad en la mejora de los procesos del drea administrativa de la
cooperativa de ahorro y crédito “Bola Amarilla” Fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo. Su objetivo general fue gestionar los procesos del area administrativa de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Bola Amarilla”, basado en un modelo de gestion de
calidad. Se tuvo como conclusion que, de acuerdo al diagnostico efectuado en la entidad,
con relacion a la situacidn actual del area administrativa y al cumplimiento de requisitos
de la 1ISO 9001:2015, se determina que no se encuentra desarrollada la normativa o
procesos que agreguen calidad a su gestion. Por lo tanto, al no existir pardmetros de un
sistema de gestidn de calidad, no es posible solventar la satisfaccion de las necesidades y

expectativas del cliente externo.

Maldonado (2018) present6 para la Universidad Catdlica De Colombia su tesis
titulada “Propuesta de un sistema de gestion de calidad bajo la Norma ISO 9001 De 2015
para la asociacion de reciclaje “Mym Universal S.A.S”. La metodologia empleada fue
exploratorio, documental y descriptivo. Tuvo como objetivo general elaborar una
propuesta para un Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma ISO 9001 de 2015 para
la Asociacidén de Reciclaje MYM UNIVERSAL S.A.S. Se concluy6 que, con el fin de
proveer unaaplicacionde la norma y una orientaciona la estructuracionde las actividades,
se realizé un diagnostico documental y de campo, para definir la estructura de procesos

teniendo presente las caracteristicas del ciclo Deming y la secuenciacion de las
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actividades, es importante resaltar que la aplicacion de conocimientos se enfocd en
conceptos que fueran de facil entendimiento para las personas que laboran en la

organizacion.

Pérez (2017) presento para la Universidad Andina Simén Bolivar su tesis titulada
“Diserio de propuesta de un sistema de gestion de calidad para empresas del sector
construccion. Caso: CONSTRUECUADOR S.A.”. La metodologia empleada fue de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo. Tuvo como objetivo general disefiar un modelo de gestion
de calidad que se adapte en la empresa Construecuador S.A. Se concluyd que se
recomienda el disefio de propuesta de un sistema de gestion de calidad basado en la nueva
version de la Norma ISO 9001:2015, debido a que es una norma internacional reconocida
en todo el mundo como la mejor practicade la gestion de la calidad, a mas de que la nueva

actualizacion de esta norma se ajusta a la realidad actual de las organizaciones.
Nacional

Torres (2016) Presentd para la Universidad Cat6lica los Angeles de Chimbote la
tesis titulada “Caracterizacion de la gestion de calidad en las MYPE del sector servicio-
rubro cevicheras del P, J Miraflores bajo de la ciudad de Chimbote, ario 2013 . Fue de
tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental y de corte transversal. Su
objetivo general fue determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en
las MYPE del sector servicio- rubro cevicherias del P.J. Miraflores bajo de la ciudad de
Chimbote, afio 2013. Tuvo como conclusion que la mayoria de los representantes de las
MYPE encuestadas mantienen los estdndares de calidad en su empresa, por lo cual,

perciben que es necesario aplicar una gestion de calidad que le proporcione como
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resultado clientes satisfechos. Ademas, los representantes afirmaron en su mayoria que
el area que ha desarrollado méas su tiempo gerencial es el area de RR.HH. pues sigue

siendo el motor de empuje para su 6ptimo funcionamiento.

Valderrama (2015) presentd para la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote
la tesis titulada “Gestion de calidad y competitividad de las MYPE del sector comercio —
rubro venta de calzado para damas del distrito EIl Porvenir, aiio 2014 . Fue de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo. Su objetivo general fue describir las principales
caracteristicas de gestion de calidad y competitividad de las MYPES del sector comercio
— rubro venta de calzado para damas del distrito el Porvenir, afio 2014. Tuvo como
conclusion que los clientes antes de adquirir los productos tienen en cuenta la calidad y el
precio como requisito de compra con un 46.7% en calidad y en el precio con 33.3%; la
variacion que hay entre las dos es minima por lo tanto se debe trabajar en los dos factores
de manera equitativa. Por otro lado, tenemos que estas empresas determinan su calidad
atreves de su materia prima con las que trabajan con un 40% y las demas en la mano de

obra con los que cuentan para sus procesos con un 33.3%.

Vasquez (2016) present6 para la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote la
tesis titulada “Gestion de calidad y la formalizacion de las MYPES en el sector servicios,
Restaurant Cevicheria, del distrito de Calleria afio 2016 . Fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo. Su objetivo general fue describir los beneficios que traeria la gestion de
calidad y formalizacion de las MYPE en el sector servicios Restaurant Cevicheria, del
distrito de Calleria. Se tuvo como conclusion que el 69.20% no conocen el alcance de la

gestion de calidad, y solo algunas tienen la iniciativa de hacerlo, por lo cual ponen en
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practica manuales y procedimientos o documentos de control, sin embrago no han
definido su estructura organica, mision, vision y valores. El 84.6% esta de acuerdo que

aplicar gestion de calidad, facilitard a su empresa una proyeccion sostenible en el futuro.
Regional

Marchan (2019) presentd su tesis para la Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote titulada “Caracterizacion de gestion de calidad y atencion al cliente de las
MYPE rubro restaurante en la Urbanizacion Santa Ana Piura, afio 2017”. La
investigacion fue de metodologia tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental de corte trasversal. Tuvo como objetivo general determinar las principales
caracteristicas de gestion de calidad y atenciénal cliente de las MYPE rubro restaurantes
de la urbanizacion Santa Ana-Piura, afio 2017 y se concluye que con respecto a los
principios identificados de gestionde calidad en los restaurantes de la Urbanizacion Santa
Ana — Piura; se tienen mucho énfasis en el enfoque al cliente, donde se preocupan por
conocer sus necesidades ya que cada vez estos se vuelven mas exigentes y por ello se debe
de cumplir sus expectativas; asi mismo que deberiancontar con guias de gestién de calidad

para poder tomar las mejores decisiones y disminuir riesgos.

Montalban (2018) present6 su tesis para la Universidad Cat6lica los Angeles de
Chimbote titulada “Caracterizacion de la gestion de calidad y la competitividad en las
MYPE rubro restaurantes del AA.HH. Almirante Miguel Grau-Piura afio 2018 ”. se aplico
la metodologia descriptiva y en la cual se disefid un cuestionario de 29 preguntas. Tuvo
como objetivo general, analizar las caracteristicas de la Gestion de calidad y la

competitividad en las MYPE rubro Restaurantes AA. HH Almirante miguel Grau - Piura,
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afio. Se concluyd que, con respecto a gestion de calidad, los propietarios manifiestan que
el 60% de su MYPE cuenta con una mejora de un grado de satisfaccién con el servicio
para los clientes y el 40.% creen que el restaurante aun no cuenta con mejora de grado de
satisfaccidn con su servicio, Ademas, respecto a la competitividad, los clientes
manifiestan que el 50 % de los restaurantes aun le falta cumplir las necesidades que tiene
cada cliente y de realizar evaluaciones para su personal de trabajo en cuento la atencion.
Asimismo, el 50% de los clientes encuestados afirman que con el tiempo los restaurantes

han ido mejorando en su atencién, obteniendo mejores resultados.

Pintado (2020) presentd su tesis para la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote titulada “Caracterizacion de la gestion de calidad y servicio al cliente en las
MYPE, Rubro Restaurantes Del Centro De Paita - Piura, Ario 2017 La metodologia
aplicada fue de nivel descriptivo, tipo cuantitativo, disefio no experimental, transversal.
Se establecié como objetivo general determinar las caracteristicas de la gestion de calidad
y servicio al cliente en las MYPE, rubro restaurants del centro de Paita — Piura, afio 2017.
Se concluyo respecto a la gestion de calidad que el 100% de encuestados sefiala la calidad
del producto como uno de los beneficios de gestionar la calidad, por otro lado, el 75% de
encuestados opina que es importante la gestion de calidad porque permite la innovacion
en la cocina. Con respecto al servicio al cliente se obtuvieron resultados del 100% de
encuestados, que determinan al trabajo en equipo como el principal factor del servicio al
cliente, asi mismo el 89% dice que es importante aplicar estrategias para medir la

satisfaccién en cuanto a la atencion al publico.
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2.2 Bases teoricas de la investigacion
2.2.1 Variable Competitividad
Segun Avalos (2009), la competitividad es la capacidad que tiene una organizacion
para operar y crecer rentablemente, es decir, crear valor para sus propietarios, en un
mercado donde operan competidores exitosos. Una empresa logra competitividad
estratégica cuando formula e implanta con éxito una estrategia que le permite obtener un
retorno superior sobre el capital en ella invertido, incrementando de esta manera su valor.

(Rubio, 2017)

Segun la European Management Forum (1980), la competitividad es una medida de
la capacidad inmediata y futura de los industriales de disefiar, producir y vender bienes
cuyos atributos en términos de precios y mas alla de los precios se combinaran para formar
unpaguete mas resaltantante que el de productos similares ofrecidos por los competidores,

su juez final seria entonces el mercado. (Psicofisiologia CUC, 2016)

En conclusidn, estos autores se refieren a la competitividad como un proceso enel
cual se implantan estrategias que tienen como objetivo la obtencion de un atributo que
implique posicionar a la organizaciondentro del rango de las empresas exitosas; por ende,
sera capaz de crear valor agregado, utilizar la innovacion tecnoldgica en sus procesos,
predecir y satisfacer las necesidades de los consumidores, es decir, el mercado y por

aktimo y no menos importante, mantener su rentabilidad equilibrada.
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2.2.1.1 Elementos de una empresa competitiva

Ferraz, Kupjer, y Looty (2004), refieren que una organizacidén se puede considerar

competitiva siempre y cuando sea capaz de poder formular y aplicar estrategias que

puedan lograr que se coloquen en una posicién de mercado sostenible o amplio en el

segmento de la industria donde opera; por lo tanto, para que una organizacion se considere

competitiva tiene que presentar una buena imagen, contar con una buena ubicacion, tener

una prestacion adicional al producto, los precios deben estar al alcance del consumidor,

sin dejar de dar una buena calidad del producto. Ademas, indican que deben presentar

cuatro elementos: (Sobrados, 2015)

Ventajas en materia de costos: dicha competencia esta basada en el costo que se
predomina en productos basicos los cuales no son diferenciados, por ello las
empresas se vuelven competitivas si tienen el costo unitario mas bajo y un mayor
volumen de producto, de esta manera controlan el acceso a insumos y a sistemas
logisticos eficientes lo que permite reducir costos de los insumos y de distribucion.

Diferenciacion de producto: La estrategia de diferenciacion le permite a una
organizacion, la cual compite en un rubro en el que tiene muchos rivales, ofrecer
un producto que sea capaz de destacar gracias a ciertas caracteristicas, cualidades,
tecnologias, etc. Que logran hacerlo Unico o diferente de los demas productos que
existenenel mercado o que las empresas rivales poseen, por ende, cuando se aplica
esta estrategia de manera correcta, le da al cliente un valor agregado.

Capacidad de respuesta: las empresas apuntan a dicho mercado para llegar a

consumidores especificos, estratificados segun el ingreso, la educacion u otros

26



criterios. La empresa cuenta con la capacidad de satisfacer la demanda del publico
objetivo.

2.2.1.2 Estrategias de la competitividad

Samuel (2018) indica que existen muchas areas en las empresas las cuales se pueden
corregir y obtener un buen nivel de competitividad, ademas se obtiene rentabilidad, logra
fortalecerse y consolida sumarca a un futuro; de tal manera que crece, se transmite a otros
mercados Yy logra volverse confiable para dichos clientes. Estas son algunas estrategias

para hacer competitivas a las empresas:

— Estrategia de crecimiento: implica la introduccién de nuevos productos o la

adicién de nuevas caracteristicas para los productos existentes.
— Estrategia de diferenciacion de productos: cuando tienen una ventaja
competitiva, como la calidad o servicio superior; ademas puede ayudar a una

empresa a crear lealtad de marca.

Por otro lado, Miranda, Ortiz, Ordofiez, & Zarate (2016) proponen otros tipos de

estrategias competitivas:

— Estrategia de precio diferenciado: consiste en cobrar precios altos por un
producto, en particular durante la fase de introduccion; Sin embargo, tiene que
haber algo especial en el producto para que los consumidores paguen el precio

exorbitante.

— Estrategia de adquisicion: supone la compra de otra empresa, 0 de una o mas

lineas de productos de dicha empresa.
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2.2.2 Variable Gestion de Calidad
La gestion de calidad es un conjunto de acciones y herramientas que tienen como
objetivo el evitar posibles errores o desviaciones que se lleguen a presentar en el proceso
de produccidény en los productos o servicios obtenidos mediante el mismo; ademas, tratan
de garantizar la calidad, no solo del producto final, sino que también del proceso por el

cual se obtienen estos productos. (ISO 9001, 2018)

Por otro lado, es una serie de procesos sistematicos los cuales permitena cualquier
organizacion planear, ejecutar y lograr controlar las actividades que se llevara a cabo; asi
mismo garantizara estabilidad y consistencia en el desempefio para logar cumplir las

expectativas de dichos clientes. (Raffino, 2020)

La calidad también trata de que las empresas logren desempefiar sus grupos de
interés mediante la mejora de productos, servicios, procesos, sistemas, hasta llegar a
asegurar que toda la organizacion se encuentre en forma y sea efectiva. (School Business

Eipe, 2020)
2.2.2.1 Beneficios

Segun ESAN (2018) el uso de un sistema de gestion de calidad puede generar una
mayor eficacia que de cierta manera estimula animicamente a los empleados, hasta puede
llegar a dotar a una organizacion haciendo reconocimiento internacional, pero esto solo
son algunas de las ventajas, por ende, se tiene que los principales beneficios de contar con

un sistema de gestion de calidad son los siguientes:
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— Generar mayor eficiencia: se implementa pautas para ser seguidas por todos los
trabajadores con el unico fin de llevar a cabo procesos comerciales y
capacitaciones que sean mas sencillas y menos agotadoras en términos de tiempo
0 gasto financiero.

— Estimula la moral de los empleados: se enfoca en que los trabajadores se
encuentren motivados y satisfechos, ya que de esta manera se desempefiaran
adecuadamente en la organizacion.

— Ofrece reconocimiento internacional: el objetivo de muchas empresas es
exportar a nivel internacional, y la acreditacién ISO contribuird en gran medida a
establecer la credibilidad en el &mbito comercial internacional.

— Mejora la gestion de procesos: los directivos pueden aprender qué mejoras son
necesarias en un negocio mediante un sistema de documentacion y analisis; donde
se llevara a cabo unprocedimiento cuidadosamente planificado e implementado el
cual garantizard la toma de decisiones correctas para el negocio y la eliminacion
de los posibles riesgos de cualquier error costoso.

— Ofrece niveles méas altos de satisfaccion del cliente: proporciona a las empresas
el marco para revisar periodicamente si sus necesidades logran ser satisfechas, con
el objetivo de una mejora continua.

2.2.2.2 Principios de la gestién de calidad

La norma ISO 9001 (2017) indica que existen ocho grandes premisas que se
emplean para transmitir a la alta direccion de las empresas, las cuales son los principios

de la gestion de calidad. Estos son:
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Enfoque al cliente: se tiene que comprender las necesidades actuales y futuras de
los clientes, de tal manera que se esforzard en exceder a las expectativas de sus
empleados.

Liderazgo: Los lideres de la empresa establecen la unidad de propoésito y
orientacién de la empresa, por ende, deben crear y mantener un ambiente interno
enel cual los trabajadores pueden llegar a involucrarse totalmente para conseguir
los objetivos de la empresa.

Participacion del personal: el personal es una pieza esencial de la empresa, el
cual al tener su mayor compromiso posibilita el uso de sus habilidades para con la
empresa.

Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se consigue
mas eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso.

Enfoque de sistema para la gestion: Identifica, entiende y gestiona los procesos
interrelacionados como un sistema, aporta a la eficiencia y eficacia de una empresa
para conseguir sus objetivos.

Mejora continua: la mejora continua del desempefio general de Ilas
empresas debe ser un objetivo permanente.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: las decisiones se basan en
el analisis de los datos y la informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una relacion

beneficiosa para aumentar la capacidad de ambos para crear valor.
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2.3 Hipotesis

Dado a que la siguiente investigacion es de tipo descriptiva, esta no presenta ninguna
hipdtesis a formular, ya que segun Zita (2020) la investigacion de tipo descriptiva trabaja
sobre realidades de hechos, y su caracteristica fundamental es la de presentar una
interpretacion correcta. En este caso podriamos decir también que la hipdtesis es nula,

debido aque la variable independiente no tiene efecto alguno en la variable dependiente.

31



1. METODOLOGIA

3.1 Tipo de investigacion
Esta investigacion es cuantitativa porque va a permitir que se realice un estudio
estadistico en base a la recoleccion de informacion. Segun la Universidad de Alcala
(2018), el enfoque cuantitativo usa la recoleccidn de datos para probar hipdtesis, con base
en la medicibn numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de
comportamiento y probar teorias. Ademas, lleva un criterio en sus pasos es lineal asi que

no se puede saltar un paso.
3.2 Nivel de investigacion

El nivel de investigacion fue descriptivo, ya que hace referencia de modo sistematico
las caracteristicas de una poblacion, situacion o area de interés, en esta presente
investigacion se va a determinar el nivelde estudio de caracterizacién de la competitividad
y gestion de calidad en las MYPE, rubro restaurantes cevicherias en los Tallanes Piura,

Per( Afio 2018. (Zita, 2020)
3.3 Disefio de la investigacion

El disefio que se empleara en esta investigacion es de no experimental ya que no se
manipula deliberadamente variables, se basa en la observacion de fendmenos tal y como
se danensu contexto natural para asi analizarlos con posterioridad. Y es de corte trasversal

porque los datos que se recopilan es en un tiempo especifico. (Rodriguez, 2018)
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3.4 Universo y muestra
3.4.1 Poblacion
Variable Competitividad

Se utilizé una poblacion finita de propietarios y trabajadores y una poblacion
infinita de clientes de las MYPE formales existentes en el rubro restaurantes cevicherias
ubicado en la Av. Los Tallanes - Piura. Se realiz6 esta seleccion debido a que son
necesarias las tres fuentes para medir cada uno de los indicadores de las dimensiones
“elementos y estrategias de la competitividad” y se consider6 como criterio de inclusion
el que las empresas se encuentran formalizadas, es decir que tienen su respectivo RUC,

ademas, que se dedican al rubro de cevicherias.
Variable Gestion de calidad

En esta variable, también se utiliz6 una poblacién finita de propietarios y
trabajadores y una poblacion infinita de clientes de las MYPE formales existentes en el
rubro restaurantes cevicherias ubicado en la Av. Los Tallanes - Piura. Se realizo esta
seleccion debido a que son necesarias las tres fuentes para medir cada uno de los
indicadores de las dimensiones ‘“beneficios y principios de la gestion de calidad” y se
consider6 como criterio de inclusion el que las empresas se encuentran formalizadas, es

decir que tienen su respectivo RUC, ademas, que se dedican al rubro de cevicherias.

3.4.2 Muestra
- Se ha determinado una muestra de 3 propietarios de 3 MYPE formales existentes

en el rubro restaurantes cevicherias ubicados en la Av. Los Tallanes Piura; v, al
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ser una cantidad menor a 50, no necesita que se aplique la formula para hallar la
muestra. (Carlos, Contreras, & Victoria, 2019)

- Se ha considerado una muestra de 26 trabajadores de las 3 MYPE en estudio, por
lo tanto, al ser una cantidad menor a 50, no necesita que se aplique la formula para

hallar la muestra. (Carlos, Contreras, & Victoria, 2019)

Cuadro 1: Numero de trabajadores y propietarios de las M YPE

RAZON SOCIAL N°DE TRABAJADORES N°DEPROPIETARIOS

MYPE 1 10 1

MYPE 2 9 1

MYPE 3 7 1

Subtotal 26 3
Total 2

Fuente: Elaboracién propia

- Debido a que no se conoce el numero exacto de clientes en las MYPE al ser una
poblacion infinita se concluyod que para llevar a cabo la investigacidn era necesario
aplicar la férmula para para hallar la muestra representativa, por lo cual la formula
es la siguiente:

72 X p X q
n=—————
ez
_ (1.6452x 0.5 x0.5)
(0.05)2

_ 067650625
~0.05

n =270
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n: Representa el tamafio de la muestra

Z: Es el nivel de confianza que este caso serd de 90% cuyo valor estadistico esta
representado por 1.645

e: Representa el margen de error permitido que este caso serd un maximo de 5%

p: Es la probabilidad de éxito o de proporcion esperada que en este caso es de 50% que se
representa como 0.5.

g: Es la probabilidad de error o fracaso, que en esta oportunidad serd de 50% es decir de

un 0.5

Para la aplicaciéon del instrumento a las 3 MYPE en estudio, se considerd realizar
una estratificacion por conveniencia, debido a que se repartio equitativamente el nimero
de clientes obtenido a través de la férmula (270) y se obtuvo que se encuestaria a 90 por
cada empresa. Cabe resaltar, que la aplicacion del instrumento se realiz6 en una semana

para lograr llegar el nimero exacto.

ESTRATIFICACION

Empresas Clientes
MYPE 1 90
MYPE 2 90
MYPE 3 90

Total 270

Elaboracion propia
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3.5 Definicion y operacionalizacién de variables

Cuadro 2: Matriz de operacionalizacion

Variables Definicion Dimension Indicadores Definicion operacional Nivelde | Técnicae Fuente
conceptual P respuesta| instrumento
Segin  Avalos Ventajas en materiade | La , dimension
(2009), la " costos elementos se medira
competitividad es =] con los indicadores:
la capacidad que S Diferenciacion de “ventajas en materia de ©
) e
tiene una £ producto costos, diferenciacion de ° &
<DE organizacion para w producto” con el = E
o operar 'y crecer Capacidad de respuesta | instrumento cuestionario. o kS =
E gent.ablemente, Ies . _ é 3 g
. = <
g s Estrategi de estrategas” % modth| 2 s | g
LU para crecimiento glas— e ‘| 8 - 5
o propietarios, enun " con los indicadores: fa) % S
g mercado  donde .g Estrategia de “estrategia de 3 S
O operan L diferenciacion de crecimiento, estrategia de S 2
competidores £ productos diferenciacionde S
exitosos. (Rubio, G productos, estrategia de o

2017)

Estrategia de precio
diferenciado

precio diferenciado” con
el instrumento
cuestionario.
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Variables Definicion Dimensién Indicadores Definicion operacional Nivel de _Tecnlcae Fuente
conceptual respuesta| instrumento

La gestion de Generar mayor | La dimension

calidad es un eficiencia “beneficios” se medira

conjunto de Estimula la moral de | con los indicadores:

acciones y los empleados “generar mayor

herramientas que 8 _ _ eficiencia, estimula Ila

tienen como g Mejora la gestion de | mora| de los empleados,

objetivo  evitar @ procesos __| mejora la gestion de

posibles errores o 8 Ofrece niveles mas | yrocesos ofrece niveles

desviaciones enel altos de satisfaccion | mys altos de satisfaccion

proceso de del cliente del cliente” con el @
a produccion y en instrumento S
g los productos o cuestionario. -% S
= servicios Enfoque al cliente S >
< obtenidos : La dimension | 8 2 S
O . Liderazgo Gt s 3 - @ .S,
w mediante el principios” se medira | £ 3 I
) mismo; ademas, Participacion del | con los indicadores: 5] > ©
& tratan de personal “enfoque al cliente, | 2 g =
= garantizar la Enfoque basado en | liderazgo, participacion % =
4 calidad, no solo procesos del personal, enfoque 5 @
0) del producto P Enfoque de sistema basado en procesos, 5‘

final, si no del S para la gestion enfoque de sistema para a

proceso por el § Mejora continua la  gestion, mejora

cual se obtienen a continua, enfoque

estos  productos.
(1SO 9001, 2018)

Enfoque basado en
hechos para la toma de
decision

Relaciones
mutuamente
beneficiosas
proveedor

con el

basado en hechos para la
toma de  decision,
relaciones mutuamente
beneficiosas con el
proveedor” con el
instrumento
cuestionario.
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3.6 Técnicas e instrumento de recoleccion de datos

3.6.2 Técnica:

Para el desarrollo de esta investigacion se utilizo la técnica de la encuesta que se
aplicard a trabajadores, clientes y propietarios de las MYPE del rubro restaurantes

cevicherias ubicado en Los Tallanes Piura, Per( Afio 2018.

3.6.3 Instrumento:

Para el recojo de informacion, se utilizaron tres cuestionarios compuestos de una
serie de preguntas dirigidas a los trabajadores, propietarios y clientes de las MYPE del
rubro restaurantes cevicherias ubicado en Los Tallanes Piura, Pert Afio 2018 y que estan
elaboradas en base a los indicadores de las variables de competitividad y gestion de

calidad. La recoleccion de datos se realizd en una semana.



3.7 Plan de analisis

Para el analisis de la informacion recolectada se ha utilizado algunos programas de
Microsoft: Word y Excel, esto con la finalidad de organizar los resultados en tablas y
graficos que representan las respuestas de las encuestas aplicadas a los trabajadores,

clientes y propietarios de las MYPE que son objeto de estudio.



3.8 Matriz de consistencia

Cuadro 3: Matriz de consistencia

ENUNCIADO OBJETIVOS )
DEL - VARIABLES | DIMENSIONES| METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL ESPECIFICOS
(a) Determinar los elementos de la Tipo: Descriptiva
competitividad en las MYPE rubro Nivel: Cuantitativo
restaurantes cevicherias en Los Disefio de la
Tallanes Piura, Per Afio 2018. L - investigacion: No
s — i Competitividad Elementgs . g
¢Como es la Describir I (b) Identificar las estrategias de la - Estrategias experimental,
competitividad competitividad competitividad en las MYPE rubro transversal
y la gestion de y la gestion de | reStaurantes cevicherias en Los Técnicae instrumento:
calidad en las . Tallanes Piura, Per Afio 2018. Encuesta y cuestionario
MYPE en el calidad en las
x;::ufan::st)ro (c) Analizar los beneficios de la
rubro de gestion de calidad en las MYPE : -
i i . . Tipo: Descriptiva
restaurantes | CEVICMErias en | o rotaurantes cevicherias en Los po: P
. . Los Tallanes i L Nivel: Cuantitativo
cevicherias en ) . | Tallanes Piura, Pert Afio 2018 Disef d |
Los Tallanes | Plura,  Pert Sestion g isefio e a
. . A . — estion de - ici i igacion:
Piura, perg | ANo 2018 (d) Averiguar los principios de la calidad i Efiﬂg?(i:(ljc;s ;T(Vifﬂ]geﬁgn No
Afio 2018? gestion de calidad en las MYPE P P :

rubro restaurantes cevicherias en Los
Tallanes Piura, Pert Afio 2018.

transversal

Técnicae instrumento:
Encuesta y cuestionario

Elaboracion: propia




3.9 Principios éticos

En este trabajo de investigacion se subrayan los siguientes principios éticos:
(ULADECH, 2019)

Proteccion a las personas: por lo tanto, la informacion que se llego a recolectar en
la presente investigacion mediante la encuesta y el cuestionario solo se utilizard para la
elaboracion de este trabajo académico de investigacion para el curso de investigacion I,

I, H1, 1V, la cual no sera publicada ni divulgada con otros fines.

También se tiene el principio de Cuidado al medio ambiente y la biodiversidad: en
la cual toda investigacion que llegue a involucrar el medio ambiente, animales y plantas,
deben evitar dafios y asi mismo gestionar acciones que ayuden a maximizar acciones y

disminuir efectos desfavorables.

Por otro lado, también se tiene el principio de Libre participacion y derecho a estar
informado: los individuos que lleven a cabo actividades de investigacion estan en todo
derecho de estar informados sobre el propésito la finalidad de la investigacion. También
es de gran importancia que toda investigacion debe contar con la declaracion de voluntad,

libre, informada, inequivoca y especifica.

Acontinuacion, el principio de beneficencia no maleficencia: en el cual este trabajo
de investigacion puede ser utilizado en beneficio de las MYPE que son objeto de estudio,
para que haya mejoras en la competitividad y gestion de calidad en las MYPE en Los
Tallanes. Asi mismo el investigador debe tener en cuenta el no causar dafio, el disminuir

los posibles efectos adversos y maximizar los beneficios.



A continuacion, el principio de justicia, en el cual se basa en tratar con el mismo
respeto, trato justo y sin discriminar a las personas que quieran participar en la

investigacion, asi mismo respetar la decision de aquellos que no quieran hacerlo.

Finalmente, el principio de integridad cientifica, el cual hace referencia a que el
estudiante investigador debe mostrar una actitud que corresponda con el perfil de un
integrante perteneciente a una entidad educativa respetable, en otras palabras, siendo
siempre responsable, respetuoso y amable en presencia de los participantes de la

investigacion para asi poder tener un trato que favorezca a ambas partes.



4 RESULTADOS

4.4 Resultados
4.4.2 Variable: Competitividad

Tabla 1: ¢La cevicheria adquiere insumos de buena calidad?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 251 93%
No 19 7%

Total 270 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE.
Elaboracién propia.

m Sl
mNO

Figura 1: Diagrama circular que representaa ¢La cevicheria adquiere insumos de buena calidad?
Elaboracién propia

En la tabla 1 y figura 1 se puede determinar que el 93% (251) de los encuestados
respondieron que las empresas si adquieren insumos de buena calidad; sin embargo, un

7% (19) de los encuestados respondieron lo contrario.



Tabla 2: ;Puede visualizar una disminucién de costos?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 3 100%
No 0 0%

Total 3 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios y trabajadores de las MYPE.
Elaboracién propia.

m Sl
mNO

Figura 2: Diagrama circular que representaa ¢Puede visualizar una disminucién de costos?
Elaboracién propia

En la tabla 2 y figura 2 se puede determinar que el 100% (3) de los encuestados

respondieron que si pueden visualizar una disminucién de costo en la empresa.



Tabla 3: ¢Ha consumido un producto innovador en estaempresa?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 242 90%
No 28 10%
Total 270 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE.
Elaboracién propia.

m Sl
m NO

Figura 3: Diagrama circular que representaa ¢Ha consumido un producto innovadoren estaempresa?
Elaboracién propia

En la tabla 3 y figura 3 se puede determinar que el 90% (242) de los encuestados
respondieron que si han consumido unproducto innovador enesta empresa; sin embargo,

un 10% (28) de los encuestados respondieron lo contrario.



Tabla 4: ;Laempresale ofrece valor agregado?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 250 93%
No 20 %
Total 270 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE.
Elaboracién propia.
m Sl
= NO

Figura 4: Diagrama circular que representaa ¢La empresa le ofrece valor agregado?

Elaboracién propia.

En la tabla 4 y figura 4 se puede determinar que el 93% (250) de los encuestados

respondieron que la empresa si ofrecen un valor agregado; sin embargo, un 7% (20) de

los encuestados respondieron lo contrario.



Tabla 5: ¢ En alguna ocasién laempresa no ha podido atender a todos sus clientes?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 1 4%
No 25 96%

Total 26 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPE.
Elaboracién propia.

m Sl
m NO

Figura 5: Diagrama circular que representaa ¢En alguna ocasion la empresa no ha podido atendera todos
sus clientes?
Elaboracién propia.

En la tabla 5 y figura 5 se puede determinar que el 4% (1) de los encuestados
respondieron que en alguna ocasion laempresa no ha podido atender a todos sus clientes;

sin embargo, 96% (25) de los encuestados respondieron lo contrario.
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Tabla 6: ¢Considera que la empresa le ofrece un servicio rapido?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 223 83%
No 47 17%

Total 270 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE.
Elaboracién propia.

m Sl
mNO

Figura 6: Diagrama circular que representaa ;Considera que la empresa le ofrece un servicio rapido?
Elaboracién propia.

En la tabla 6 y figura 6 se puede determinar que el 83% (223) de los encuestados
respondieron que la empresa le ofrece un servicio rapido; sinembargo, 17% (47) de los

encuestados respondieron lo contrario.
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Tabla 7: ¢ Le invierte enlaadquisicionde equipos que facilitenlaelaboraciéndel producto?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 23 88%
No 3 12%
Total 26 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios de las MYPE.
Elaboracién propia.

m Si
mNO

Figura 7: Diagrama circular que representaa ¢Le invierte en la adquisicion de equipos que faciliten la
elaboracién del producto?
Elaboracién propia.

En la tabla 7 y figura 7 se puede determinar que el 88% (23) de los encuestados
respondieron que la empresa si invierte en la adquisicion de equipos que facilitan la
elaboracién del producto; sin embargo, 12% (3) de los encuestados respondieron lo

contrario.
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Tabla 8: ¢La empresa cuenta con alguna otra sucursal?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 26 100%
Total 26 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPE.
Elaboracién propia.

m Si
m NO

Figura8: Diagrama circular que representa a ¢La empresa cuenta con alguna otra sucursal?
Elaboracion propia.

En la tabla 8 y figura 8 se puede determinar que el 100% (26) de los encuestados

respondieron que la empresa no cuenta con otra sucursal.
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Tabla 9: ¢ La cevicheria cuenta con una especialidad de la casa?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 26 100%
No 0 0%

Total 26 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPE.
Elaboracién propia.

m Sl
m NO

Figura 9: Diagrama circular que representaa ¢La cevicheria cuenta con unaespecialidad de la casa?
Elaboracién propia.

En la tabla 9y figura 9 se puede determinar que el 100% (26) de los encuestados

respondieron que la empresa si cuenta con una especialidad de la casa.
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Tabla 10: ¢La empresa realiza la busqueda de nuevos platos para agregar a la carta?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 22 85%
No 4 15%

Total 26 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPE.
Elaboracién propia.

m S|
mNO

Figura 10: Diagrama circular que representaa ;La empresa realiza la blisqueda de nuevos platos para
agregar a la carta?
Elaboracién propia.

En la tabla 10 y figura 10 se puede determinar que el 85% (22) de los encuestados
respondieron que la empresa si realiza la busqueda de nuevos platos para agregar a la

carta; sin embargo, 115% (4) de los encuestados respondieron lo contrario.
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Tabla 11: ;Considera que en esta cevicheria cuenta con precios bajos?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 250 93%
No 20 %
Total 270 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE.
Elaboracién propia.

m Sl
mNO

Figura11: Diagrama circular que representaa ¢Considera que en esta cevicheria cuenta con precios
bajos?
Elaboracién propia.

Enla tabla 11 y figura 11 se puede determinar que el 93% (250) de los encuestados
respondieron que la cevicheria si cuenta con precios bajos; sin embargo, 7% (20) de los

encuestados respondieron lo contrario.

16



Tabla 12: ¢Cuando la empresa
exagerado?

anuncia un nuevo plato, este cuenta con un precio

Items Frecuencia Porcentaje
Si 260 96%
No 10 4%

Total 270 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE.

Elaboracién propia.

m Sl
mNO

Figura 12: Diagrama circular que representaa ¢Cuéndo la empresa anuncia un nuevo plato, este cuenta

con un precio exagerado?

Elaboracidn propia.

En la tabla 12 y figura 12 se puede determinar que el 96% (260) de los encuestados

respondieron que cuando la empresa anuncia un nuevo plato, este cuenta con un precio

exagerado; sin embargo, 4% (10) de los encuestados respondieron lo contrario.
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4.4.3 Variable: Gestion de calidad

Tabla 13: ¢Considera que sus comparieros de trabajo son eficientes al realizar sus
labores?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 24 92%
No 2 8%

Total 26 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPE.
Elaboracién propia.

m Sl
mNO

Figura 13: Diagrama circular que representaa ¢Considera que sus compafieros de trabajo son eficientes
al realizar sus labores?
Elaboracién propia.

En la tabla 13 y figura 13 se puede determinar que el 92% (24) de los encuestados
respondieron que sus compafieros de trabajo son eficientes al realizar sus labores; sin

embargo, 8% (2) de los encuestados respondieron lo contrario.
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Tabla 14: ;Se encuentra satisfecho con la labor que realiza en esta cevicheria?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 26 100%
No 0 0%

Total 26 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPE.
Elaboracién propia.

m Si
m NO

Figura14: Diagrama circular que representaa ;Se encuentrasatisfecho con la labor que realiza en esta
cevicheria?
Elaboracién propia.

En la tabla 14 y figura 14 se puede determinar que el 100% (26) de los encuestados

respondieron que se encuentran satisfechos con la labor que realiza en esta cevicheria.
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Tabla 15: ¢Se ha realizado alguna mejora en la planificacion de las actividades?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 20 %
No 6 23%
Total 26 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPE.
Elaboracién propia.

m Sl
mNO

Figura 15: Diagrama circular que representaa ¢Se ha realizado alguna mejora en la planificacion de las
actividades?
Elaboracién propia.

En la tabla 15 y grafico 15 se puede determinar que el 77% (20) de los encuestados
respondieron que se ha realizado alguna mejora en la planificacion de las actividades; sin

embargo, 23% (6) de los encuestados respondieron lo contrario.
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Tabla 16: ¢Se encuentra totalmente satisfecho con el producto que le brinda la
empresa?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 254 94%
No 16 6%

Total 270 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE.
Elaboracién propia

m S|
E NO

Figura 16: ;Se encuentra totalmente satisfecho con el producto que le brinda la empresa?
Elaboracién propia

En la tabla 16 y figura 16 se puede determinar que el 94% (254) de los encuestados
respondieron que si se encuentran totalmente satisfecho con el producto que le brinda la

empresa; sin embargo, 6% (16) de los encuestados respondieron lo contrario.
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Tabla 17: ;Ud. Considera que el producto que le ofrece la empresa cumple con sus
expectativas?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 258 96%
No 12 4%

Total 270 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE.
Elaboracién propia

m S|
mNO

Figura 17: Diagrama circular que representaa ¢Ud. Considera que el producto que le ofrece laempresa
cumple con sus expectativas?
Elaboracion propia

En la tabla 17 y figura 17 se puede determinar que el 96% (258) de los encuestados
respondieron que el producto que le ofrece la empresa sicumple con sus expectativas; sin

embargo, 4% (12) de los encuestados respondieron lo contrario.
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Tabla 18: ¢El propietario de la empresa motiva a su personal?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 23 88%
No 3 12%

Total 26 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPE.
Elaboracién propia

m S|
m NO

Figura 18: Diagrama circular que representaa ¢El propietario de la empresa motiva a su personal?
Elaboracién propia

En la tabla 18 y figura 18 se puede determinar que el 88% (23) de los encuestados

respondieron que el propietario de la empresa motiva a su personal; sin embargo, 12% (3)

de los encuestados respondieron lo contrario.

23



Tabla 19: ;Se siente comprometido con los objetivos de la empresa?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 26 100%
No 0 0%

Total 26 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPE.
Elaboracién propia

m Sl
m NO

Figura 19: Diagrama circular que representaa ¢Se siente comprometido con los objetivos de la empresa?
Elaboracién propia

En la tabla 19y figura 19 se puede determinar que el 100% (26) de los encuestados

respondieron que se sienten comprometido con los objetivos de la empresa.
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Tabla 20: ¢Ha notado alguna mejora en los procesos?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 20 %
No 6 23%
Total 26 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPE.
Elaboracién propia

m Si
m NO

Figura 20: Diagrama circular que representaa ¢Ha notado alguna mejora en los procesos?
Elaboracién propia

En la tabla 20 y figura 20 se puede determinar que el 77% (20) de los encuestados
respondieron que si han notado alguna mejora en los procesos; sin embargo, 23% (6) de

los encuestados respondieron lo contrario.
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Tabla 21: ¢ Todas las actividades se relacionan entre si?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 24 92%
No 2 8%
Total 26 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPE.
Elaboracién propia

m Sl
mNO

Figura21: Diagrama circular que representaa ¢Todas las actividades se relacionan entre si?
Elaboracién propia

En la tabla 21 y figura 21 se puede determinar que el 92% (24) de los encuestados
respondieron que todas las actividades si se relacionan entre si; sin embargo, 8% (2) de

los encuestados respondieron lo contrario.
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Tabla 22: ¢La empresa escucha sugerencias?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 265 98%
No 5 2%
Total 270 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE.
Elaboracién propia

m Si
mNO

Figura22: Diagrama circular que representaa ¢La empresa escuchasugerencias?
Elaboracién propia

En la tabla 22 y figura 22 se puede determinar que el 98% (265) de los encuestados
respondieron que la empresa si escucha sugerencias; sin embargo, 2% (5) de los

encuestados respondieron lo contrario.
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Tabla 23: ; Toma en cuenta datos reales para latoma de decisiones?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 3 100%
No 0 0%

Total 3 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios de las MYPE.
Elaboracién propia

m S|
mNO

Figura 23: Diagrama circular que representaa ¢;Toma en cuenta datos reales para la toma de decisiones?
Elaboracién propia

En la tabla 23y figura 23 se puede determinar que el 100% (3) de los encuestados

respondieron que si toman en cuenta datos reales para la toma de decisiones.
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Tabla 24: ;Cuenta con una cartera de proveedores?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 3 100%
No 0 0%

Total 3 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios de las MYPE.
Elaboracién propia

m Si
m NO

Figura 24: Diagrama circular que representaa ;Cuenta con unacartera de proveedores?
Elaboracién propia

En la tabla 24y figura 24 se puede determinar que el 100% (3) de los encuestados

respondieron que si cuentan con una cartera de proveedores.
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4.5 Andlisis de resultados
4.5.2 Variable: Competitividad
4.5.2.1 Objetivo especifico: Determinar los elementos de la competitividad en
las MYPE rubro restaurantes cevicherias en Los Tallanes Piura, Peru

Ao 2018.

En la tabla 1 denominada ¢La cevicheria adquiere insumos de buena calidad? Se
observa que el 93% de los encuestados indican que la cevicheria si adquiere insumos de
buena calidad, mientras que el 7% restante indica lo contrario. Burgos (2017) en su
investigacion determind que una caracteristica de la competitividad son los bajos costos y
la buena calidad de los ingredientes, resultado que concuerda con Sobrados (2015) quien
indica que la ventaja en materia de costos propone buscar un costo unitario mas bajo sin
descuidar la calidad de los insumos. Por lo tanto, ambos autores concluyen que un
elemento de la competitividad es el utilizar ingredientes de calidad, pero con bajos costos.

En la tabla 2 denominada ¢puede visualizar una disminucion de costos? ElI 100 %
de los encuestados indican que la cevicheria si puede visualizar una disminucidn de costos.
Aguilar (2015) indica que la disminucion de costos es una ventaja para mantener a flote
la empresa, resultado que concuerda con Sobrados (2015) que indica que las empresas se
vuelven competitivas si tienen el costo unitario mas bajo y un mayor volumen de producto.
Por ende, se entiende que mantener un costo unitario ayuda mucho a la competitividad de
la empresa, por lo cual es un elemento importante.

En latabla 3 denominada ¢ Ha consumido un producto innovador en esta empresa?

Se observa que el 90% de los encuestados indican que la cevicheria si ha consumido un
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producto innovador en esta empresa, mientras que el 10% restante indica lo contrario.
Vaca (2016) indica que el tener un producto innovador siempre generara que la empresa
se vuelva favorita por el cliente, resultado que concuerda con Sobrados (2015) que indica
que una empresa que cuenta con una estrategia de diferenciacion lograra que el producto
que brinda se convierta Unico o diferente de los demas y por ende esto hard que al cliente
le dé un producto innovador. Por ende, se entiende que el contar con un producto
innovador en la empresa ayuda a que esta sea competitiva y sea un elemento de gran
importancia.

En la tabla 4 denominada ¢La empresa le ofrece valor agregado? Se observa que el
93% de los encuestados indican que, si ofrecen un valor agregado, mientras que el 7%
restante indica lo contrario. Calderon (2015) indica que una organizacion para que pueda
mantenerse competitiva tiene que ofrecerle un valor agregado a su producto o servicio,
resultado que concuerda con Sobrados (2015) el cual indica que el contar con un valor
agregado en una organizacion genera que tenga rivales, pero se distinguird al momento de
ofrecer el producto el cual se destacara por sus caracteristicas, cualidades, tecnologias los
cuales haran que sea competitiva esa organizacion. Por ende, se entiende que es un
elemento primordial el que un producto tenga un valor agregado si se quiere llegar a que
la empresa se vuelva competitiva ante las deméas empresas.

En la tabla 5 denominada ¢En alguna ocasion la empresa no ha podido atender a
todos sus clientes? Se observa que el 4% de los encuestados indican que, en alguna
ocasion la empresa no ha podido atender a todos sus clientes, mientras que el 7% restante
indica lo contrario. Vinuesa (2019) indica que una empresa siempre tiene que estar atento

a los pedidos de sus clientes logrando satisfacer a todos por igual, ya que ellos son piezas
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fundamentales para empresa, resultado que concuerda con Sobrados (2015) el cual indica
que el atender a todos sus clientes apunta a que el mercado llegue a sus consumidores
especificos, estratificados segun el ingreso. Por ende, se entiende que otro elemento
importante es la capacidad de respuesta que tenga la empresa hacia sus clientes para que
pueda mantenerse competente.
En la tabla 6 denominada ;Considera que la empresa le ofrece un servicio rapido?
Se observa que 83% de los encuestados indican que, en alguna ocasion la empresa no ha
podido atender a todos sus clientes, mientras que el 17% restante indica lo contrario. Cruz
(2016) indica que una empresa que opta siempre por verificar que el producto o servicio
que se brinde se tiene que dar con mayor brevedad para que asi el cliente se encuentre
satisfecho con la rapidez del servicio o producto que se le ha brindado, resultado que
concuerda con Sobrados (2015) el cual indica que la empresa debe de contar con la
capacidad suficiente de satisfacer la demanda del publico objetivo. Por ende, se entiende
que otro elemento importante para que la empresa logre ser competitiva es tener en cuenta
con qué rapidez se entrega el producto que solicita el consumidor.
4.5.2.2 Objetivo especifico: Identificar las estrategias de la competitividad en
las MYPE rubro restaurantes cevicherias en Los Tallanes Piura, Perd

Afio 2018.

En latabla 7 denominada ¢ Le invierte en la adquisicion de equipos que faciliten la
elaboracién del producto? Se observa que 88% de los encuestados indican que, laempresa
si invierte en la adquisicion de equipos que facilitan la elaboracion del producto, mientras

que el 12% restante indica lo contrario. Villalta (2016) indica que para que la empresa
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pueda operar de manera alin méas rapida se debe acudir a equipos los cuales haran que el
producto sea mas manejable y facil de brindar, resultado que concuerda con Samuel
(2018) el cual indica que una empresa debe siempre invertir en la elaboracion de nuevos
productos o la adicién de nuevas caracteristicas para los productos existentes. Por ende,
se entiende que una de las estrategias mas importantes para la competitividad es el apostar
por nuevos equipos que ayuden a facilitar la elaboracion del producto.

En la tabla 8 denominada ¢ La empresa cuenta con alguna otra sucursal? Se observa
que 100% de los encuestados indican que, la empresa no cuenta con otra sucursal.
Martinez (2015) indica que para que una empresa se vuelva aln mas competitiva es
importante idear estrategias que impliquen abrir otra sucursal para que asi el negocio se
extiende alin mas y pueda haber muchas mas ganancias, resultado que concuerda con
Samuel (2018) el cual indica que una organizacidén siempre debe proyectarse enabrir otras
sucursales para asi poder posicionarse entre el favorito del publico al ver el gran progreso
de laempresa enquerer satisfacer a mas clientes endistintos lugares. Por ende, se entiende
que el invertir en otras sucursales es una de las estrategias fundamentales si se quiere ser
competitivo en el mercado.

En la tabla 9 denominada ¢ La cevicheria cuenta con una especialidad de la casa? Se
observa que el 100% de los encuestados indican que, la cevicheria si cuenta con una
especialidad de la casa. Cordova (2019) indica que para que una empresa sea competitiva
debe contar con una especialidad Unica que los distingue de las demés empresas recalca
que eso siempre evalta el consumidor, resultado que concuerda con Samuel (2018) elcual
indica que una empresa cuando tiene una ventaja competitiva, ya sea por su calidad o

servicio superior, esto generard que dicha organizacion cree una lealtad de marca. Por
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ende, se entiende que para que una empresa sea competitiva es importante tener en cuenta
la estrategia de optar por la especialidad de la casa el cual hara que los diferencie del resto
de empresas.

En la tabla 10 denominada ¢ La empresa realiza la bUsqueda de nuevos platos para
agregar a la carta? Se observa que 85% de los encuestados indican que, la empresa si
realiza la busqueda de nuevos platos para agregar a la carta, mientras que el 15% restante
indica lo contrario. Suluco (2016) indica que para que una empresa se vuelva competitiva
debe siempre estar en busca de nuevos productos, ir renovando ya que el consumidor
siempre esta a la espera de algo nuevo, resultado que concuerda con Samuel (2018) el cual
indica que una empresa debe emplear estrategia de nuevos productos para que asi el cliente
se incline a probar algo nuevo que satisfaga sus necesidades y asi genere que empresa se
logre ubicar en un puesto competitivo. Por ende, se entiende que el emplear nuevos
productos al mercado hard que la empresa se convierta en la preferida por sus clientes,
logrando que al mismo tiempo se vuelva competitiva ante las demas empresas gracias a
la estrategia de buscar nuevos productos.

En la tabla 11 denominada ¢Considera que en esta cevicheria cuenta con precios
bajos? Se observa que el 93% de los encuestados indican que, la empresa si cuenta con
precios bajos, mientras que el 7% restante indica lo contrario. Vinuesa (2019) indica que
para que una organizacion pueda ser competitiva debe contar con precios bajos, sin bajar
la calidad de su producto a ofrecer al consumidor, resultado que concuerda con Miranda,
Ortiz, Ordofiez, & Zarate (2016) el cual indica que una empresa puede hacer cobro de
precios altos por un producto siempre y cuando dicho producto cuente con un plus el cual

haga que el consumidor no dude en acceder a la compra, ya que realmenete valdra la pena
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el precio exorbitante que se le pueda llegar a poner. Por ende, se entiende que para que
una empresa logre mantenerse competitiva debe emplearse la estrategia de acudir a
precios bajos, sin bajar la calidad del producto o servicio brindado.

En la tabla 12 denominada ¢Cuando la empresa anuncia un nuevo plato, este cuenta
con un precio exagerado? Se observa que el 96% de los encuestados indican que si cuenta
con un precio exagerado, mientras que el 4% restante indica lo contrario. Cruz (2016) el
cual indica que una empresa puede utilizar un precio exagerado en su producto siempre y
cuando ese producto lo valga realmente y asi siga siendo competitiva esa empresa,
resultado que concuerda con Miranda, Ortiz, Ordofiez, & Zarate (2016) el cual indica que
una empresa puede ponerle un precio alto a su producto, pero teniendo siempre en cuenta
que debe tener algo especial el cual lo distinta del resto para que asi el cliente acceda a
pagar ese alto precio y la empresa se vuelva cadadia mas competitiva empleando esa
estrategia. Por ende, se entiende que para que una empresa logre ser competitiva y tener
éxito al momento de optar por la subida de precio a suproducto debe emplear la estrategia
que implica que el producto brindado tenga algo que sobresalga del resto y asi el
consumidor logre satisfacer su necesidad.

4.5.3 Variable Gestion de calidad
4.5.3.1 Objetivo Especifico: Analizar los beneficios de la gestion de calidad
en las MYPE rubro restaurantes cevicherias en los Tallanes Piura, Perud

Afo 2018.

En la tabla 13 denominada ¢ Considera que sus compafieros de trabajo son eficientes

al realizar sus labores? Se observa que el 92% de los encuestados indican que sus
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compafieros de trabajo si son eficientes al realizar sus laborales, mientras que el 8%
restante indica lo contrario. Cupueran (2017) el cual indica que una organizacion debe
siempre contar con equipos de trabajo que sean eficientes en su area para que asi pueda
darse una buena gestionde calidad, resultado que concuerda con Esan (2018) el cual indica
que un buen sistema de gestion de calidad hara que los trabajadores trabajen de manera
eficas en sus laborales. Por ende para generar mayor eficiencia en los trabajadores de una
organizacion es importante tener en cuenta los beneficios que se generaria si se logra
ejecutar bién una gestion de calidad.

En la tabla 14 denominada ¢Se encuentra satisfecho con la labor que realiza en esta
cevicheria? Se observa que el 100% de los encuestados respondieron que si se encuentran
satisfechos con la labor que realizan en la cevicheria. Pérez (2017) el cual indica que una
empresa lograra una buena gestion de calidad siempre y cuando se asegure que su personal
de trabajo se encuentre satisfecho al momento de llevar a cabo una labor, ya que serd una
sefial clara que su trabajor se siente comodo realizando su labor, resultado que coincide
con Esan (2018) el cual nos indica que para obtener mayor eficiencia en sus traabajadores,
se debe contar con pautas para que ellos puedan llevar a cabo los procesos comerciales y
capacitaciones que de cierta manera se les haga mas sencilla al momento de ejecutarlo.
Por ende, para que una empresa pueda realizar un buen manejo de gestion de calidad con
sus trabajadores deben tener siempre presente que el contar con pautas en una
organizacion hara que se les haga méas practico a sus trabajadores de esa organizacion
logrando asi sacar buenos beneficios al momento de ponerlo en marcha.

Tabla 15 denominada ¢Se ha realizado alguna mejora en la planificacion de las

actividades? Se observa que el 77% de los encuestados respondieron que si se ha realizado
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una mejora en la planificacion de las actividades, mientras que el 23% restante indica lo
contrario. Valderrama (2015) el cual indica que una empresa puede alcanzar una buena
gestion de calidad siempre y cuando en la organiacion se realicen planificacifion de
mejoras en las actividades enconmendadas, resultado que coincide con Esan (2018) elcual
nos indica que para llevar a cabo una buena gestion de calidad se debe centrarse en la
gestién de procesos el cual cumple un procedimiento cuidadosamente planificado e
implementado que asegurara una buena toma de decisién para la emmpresa. Por ende,
para que una empresa pueda llevar a cabo unabuena gestionde calidad debe tener siempre
presente que el realizar un proceso de gestidn le sera de gran utilidad ya que los directivos
pueden conocer que mejoras seran necesarias para que su organizacion alcance el fiexito
deseado con sus trabajadores, eliminando asi cualquier posible riesgo de cualquier error
que se podria generar en el trascurso de la ejecucion, ses un beneficio que debe tener
siempre presente la empresa.

Tabla 16 denominada ¢Se encuentra totalmente satisfecho con el producto que le
brinda la empresa? Se observa que el 94% de los encuestados respondieron que si se
encuentran satisfechos con el producto que le brinda la empresa, mientras que el 6% de
los encuestados respondieron lo contrario. Vasquez (2016) el cual indica que una empresa
siquiere tener una buena gestion de calidad debe asegurarse que el cliente se e ncueuntre
satisfecho con el producto que le brinda, resultado que coincide con Esan (2018) el cual
afirma que en este beneficio de ofrecerle niveles altos de satisfaccion al cliente que tiene
la gestion de calidad ayudara a proporcionar a las empresas a revisar periodicamente si
sus necesidades de los clientes logran ser satisfechas con el unico objetivo de ir dando

mejoras continuas. Por ende, para que una organizacién logre cumplir una buena gestion
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de calidad debe tener en cuenta los beneficios que le trairia ofrecer niveles altos de

satisfaccion al cliente.

4.5.3.2 Objetivo especifico: Averiguar los principios de la gestion de calidad
en las MYPE rubro restaurantes cevicherias en los Tallanes Piura, Perd
Afio 2018.

Tabla 17 denominada ¢/Ud. Considera que el producto que le ofrece la empresa
cumple con sus expectativas? Se observa que el 96% de los encuestados respondieron que
elproducto que les ofrece laempresa sicumple con sus expectativas, mientras que el 12%
de los encuestados respondieron lo contrario. Torres (2016) concluye que la gestion de
calidad debe enfocarse al cliente, tiene que asegurase que su producto entregado logre
llenar las expectativas de sus consumidores, resultado que coincide con Norma ISO
9001(2017) afirma que la gestion de calidad debe tener como un principio fundamental el
enfocarse a sus clientes ya que tiene que entender las necesidades actuales y futuras que
puedan surgir de los clientes de tal forma que se exigira al maximo la participacion de sus
trabajadores para lograr cumplir sus expectativas. Por ende, para que una empresa logre
contar con una buena gestion de calidad debe tener en cuenta el principio del enfoque al
cliente ya que seran ellos mismos quienes evalGen si esa organizacion cumple con las
expectativas que ellos buscan para satisfacer sus necesidades.

Tabla 18 denominada ¢EIl propietario de la empresa motiva a su personal? Se
observa que el 88% de los encuestados respondieron que su propietario de la empresa si
motiva a su personal, mientras que el 12% de los encuestados respondieron lo contrario.

Maldonado (2018) afirma que el llevar a cabo una buena gestion de calidad implica que
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el propietario de la empresa tiene que tener un buen manejo de liderazgo ante sus
trabajadores, es un principio fundamental para que esa empresa logreen sus trabajadores
obtener una buena ejecucion al momento de realizar su labor, resultado que coincide con
Norma I1ISO 9001 (2017) el cual concluye que una empresa debe contar con un propietario
que ejerza biénsu perfil de liderazgo ya que entablard unidad de propdsito y orientacion
que se debe crear en una organizacidn para asi lograr tener un buen ambiente interno
logrando asi los propdsitos trazados. Por ende, una pieza fundamental en una empresa es
contar con un grato ambiente laboral, asi los trabajadores se involucren méas en los
objetivos de la empresa, es tener en cuenta el rol que cumple un propietario al momento
de ejecutar su liderazgo en la organizacion.

Tabla 19 denominada ¢ Se siente comprometido con los objetivos de la empresa? Se
observd que el 100% de los encuestados respondieron que si se sienten comprometidos
con los objetivos de la empresa. Marchan (2019) el cual indica que un principio que no se
debe pasar por alto en la gestion de calidad es la participacion de su personal de trabajo
ya que es una pieza esencial en la empresa, resultado que coincide con Norma ISO
9001(2017) el cual concluye que en una empresa el propietario si quiere que Sus
trabajadores se sientan comprometidos con los objetivos que se han trazado tiene
encontrar las habilidades que posee cada uno de sus trabajadores en el area que se
desenvuelve con mayor facilidad y agilidad para que asi tenga obtener éxito que busca esa
organizacion. Por ende, para que una empresa pueda adquirir una buena gestion de
calidad, debe de tener en cuenta el principio de la particion de su personal, solo asi podran

ambos tener éxito al momento de llevar a cabo alguna ejecucion en la organizacion.

39



Tabla 20 denominada ¢ Ha notado alguna mejora en los procesos? Se observa que el
77% de los encuestados respondieron que, si han notado una mejora en los procesos de la
empresa, mientras que el 23% de los encuestados respondieron lo contrario. Montalban
(2018) concluye que una organizacion tiene una buena gestion de calidad siempre y
cuando tenga presente el enfoque basado en procesos el cual es el resultado deseado de la
empresa, resultado que coincide con Norma 1SO 9001(2017) el cual indica que para que
se dé mejoras en los procesos de la empresa debe enfocarse en su proceso ya que generara
que las actividades y recursos relacionados se puedan gestionar. Por ende, para que una
empresa pueda contar con una buena gestion de calidad debe tener presente el enfoque en
el proceso ya que de ahi se podra ir haciendo mejoras en los procesos de la empresa.

Tabla 21 denominada ¢ Todas las actividades se relacionan entre si? Se observa que
el 92% de los encuestados respondieron que las actividades si se relacionan entre si,
mientras que el 8% de los encuestados respondieron lo contrario. Pintado (2020) indica
que una gestion de calidad debe tener siempre en cuenta los principios en base al sistema
para la gestion, resultado que coincide con Norma ISO 9001(2017) el cual concluye que
para que se dé una buena gestion de calidad todas las actividades tienen que tener un
sistema para la gestion donde se pueda identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como sistema. Por ende, para que una empresa pueda tener éxito en su
gestién de calidad no debe de pasar por alto el enfoque del sistema para la gestion ya que
si se logra obtener unos buenos procesos interrelacionados como sistema generaria
eficiencia y eficacia en una empresa que busca siempre cumplir sus objetivos.

Tabla 22 denominada ¢ La empresa escucha sugerencias? Se observa que el 98% de

los encuestados respondieron que la empresa si escucha sugerencias, mientras que el 2%
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de los encuestados respondieron lo contrario. Valderrama (2015) indica que una empresa
cuenta con una buena gestion de calidad si como principio primordial siempre estan
dispuestos a una mejora continua, no se cierrana sugerencias por parte de los trabajadores,
resultado que coincide con Norma 1SO 9001(2017) el cual concluye que el aplicar una
mejora continua en una empresa ayuda a mejorar los objetivos del desempefio general
permanente. Por ende, para que una organizacion logre contraer una buena gestién de
calidad debe recurrir alprincipio de la mejora continua sin cerrarse a escuchar sugerencias
que se puedan en el &mbito laboral.

Tabla 23 denomina ¢ Toma en cuenta datos reales para la toma de decisiones? Se
observa que el 100% de los encuestados respondieron que sitoman en cuenta datos reales
al momento de tomar decisiones. Vasquez (2016) indica que una empresa puede llegar a
ser exitosa siempre y cuando cuente con una buena gestion de calidad teniendo presente
sus principios los cuales son de gran ayuda al momento de centarse en el enfoque de
hechos reales para la toma de decicion, resultado que coincide con Norma 1SO 9001(2017)
el cual concluye que una empresa puede ejecutar una buena gestién de calidad siempre y
cuando tome datos totalmente reales al momento que se quiera llegar a tomar una decision
en laempresa. Por ende, para que una empresa pueda tomar decisiones correctas condatos
reales deben basarse en andlisis de los datos e informacion obtenidos.

Tabla 24 denominada ¢Cuenta con una cartera de proveedores? Se observa que el
100% de los encuestados respondieron que si cuentan con una cartera de proveedores.
Torres (2016) indica que una gestion de calidad debe siempre contar con una cartera de
proveedores definidos los cuales sean confiables al momento de adquirir sus productos,

resultado que coincide con Norma 1SO 9001(2017) el cual concluye que toda empresa que
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desea contar con una buena gestidn de calidad debe contar con una cartera de proveedores
donde ambos se beneficien. Por ende, para que una empresa pueda tener una buena gestion
de calidad debe contar con proveedores que sean confiables para llevar acabo con su

producto, en donde ambos se beneficien y puedan aumentar la capacidad para crear valor.

5 CONCLUSIONESY RECOMEDACIONES

Mediante el desarrollo del presente trabajo de investigacién se busca describir la
competitividad y gestion de calidad en las MYPE rubro restaurantes cevicherias en Los
Tallanes Piura, Peruafio 2018. Mediante el cual se ha llegado a las siguientes conclusiones
de acuerdo a los objetivos especificos propuestos y las encuestas realizadas a los

trabajadores, clientes y propietarios de las MYPE ya mencionadas.

En referencia al primer objetivo especifico acerca de los elementos de la
competitividad en las MYPE se determind que en mas de la mitad de estas los clientes si
adquieren insumos de buena calidad y reciben unproducto innovador con valor agregado
debido a que el servicio es rapido; sin embargo, hubo ocasiones en que la empresa no ha
podido atenderlos a todos; a pesar de ello, se ha podido visualizar una disminucion de

costos.

En el segundo objetivo especifico, el cual consiste en identificar las estrategias de
la competitividad en las MYPE, se concluyé que en las empresas si cuentan con algunas
estrategias de competitividad, sin embargo, no se hanarriesgado a abrir otra sucursal por
el momento, y han optado por centrarse en su negocio, por ejemplo, ahora su prioridad

principal es brindarle a su cliente la busqueda de nuevos platos para agregar ala carta,
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también emplean la especialidad de la casa, invierten en adquisicion de nuevos equipos
los cuales facilitaran la elaboraciondel producto y cuentan con un precio exagerado pero
se aseguran que el producto lo valga para que asi el cliente pueda pagar el precio

exorbitante.

El tercer objetivo especifico, que consiste en analizar los beneficios de la gestion de
calidad en las MYPE, se concluye que los trabajadores se encuentran satisfechos con la
labor que realizan y con la eficiencia que demuestran sus compafieros de trabajo, ademas,
los clientes si se encuentran totalmente satisfechos con el producto que le brinda la

empresa; finalmente, se ha realizado mejoras en la planificacién de actividades.

Finalmente, en el Gltimo objetivo especifico, que consiste enaveriguar los principios
de la gestion de calidad en las MYPE, se concluye que el producto que ofrece la empresa
sicumple con las expectativas del cliente pues escucha las sugerencias de estos, ademas,
elpropietario de laempresa motiva a los trabajadores por lo cual se sienten comprometido
con los objetivos de la empresa. Por otro lado, se han mejorado en los procesos pues todas
las actividades se relacionan entre si ypara la toma de decisiones se toma en cuenta datos

reales. Ademas, dichas empresas si cuentan con una cartera de proveedores.

Finalmente, sobre la competitividad y gestién de calidad en las MYPE rubro
restaurantes cevicherias en Los Tallanes Piura, Peru afio 2018 se determind que las
empresas presentan elementos propios de una empresa competitiva debido a que realizan
estrategias que las ayudan a mantenerse en el mercado, ademas, obtienen beneficios que
se producen gracias a la eficiente aplicacion y uso de principios de gestion de calidad lo

que les ayuda a mantenerse enfocados en la satisfaccion del cliente.
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RECOMENDACIONES:

Capacitar constantemente a los trabajadores para evitar posibles pérdidas y puedan
desarrollar a un mas sus habilidades con conocimientos innovadores haciendo que

tanto la empresa se vuelva competitiva y el trabajador logre sus metas personales.
Ir mejorando de manera constante la gestion de calidad con productos innovadores.

Deben contar con un método de control de calidad del producto que les ofrece el

proveedor para que no exista ningin fallo en el producto.
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA

Elaboracién del Proyecto X[ X| X

Revision del proyecto por X
el jurado de investigacion
Aprobacion del proyecto X
por el Jurado de
Investigacion
Exposicién del proyecto X
al Jurado de
Investigacion
Mejora del marco X[ X
tedrico y metodologico
Elaboracién vy validacion del X| X
instrumento de recoleccion
de

Informacion

Elaboracion del X
consentimiento informado
*)

Recoleccion de datos X
Presentacion de resultados X

Andlisis e Interpretacion X
de los resultados
Redaccion del informe X
Preliminar
Revision del informe final de X| X
la tesis por el Jurado
de Investigacion
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Aprobacion del informe
final de la tesis por el
Jurado de Investigacion

Presentacion de ponencia
en jornadas de
investigacion

Redaccion de
articulo cientifico
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Anexo 2: Validacion por expertos de juicio y constancia de validacion

CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo D w0 Sador Leplira &3 T7agla Uentificado con DNl ¥ SEE32 R0

MAGISTER EN e inistru cian

Por medio de fa preseote Bago constatur que be revisado con fines de validacion e {los)
mstmamentes de recoleccion de datos

Cuestionario, claborado por:

Napstt Tool Tntmulip egn . 1 log efecios de su aplicacion a Jos elementos
de estudio de 1a poblacion seleccionada parn el trabajo de investigacidn “Carncierizacion
de la competitividad y gestian de calidad en lis MYPES rubro restauramtes covicheria en
Los Tallanes Piura, afio 2018~

Que w0 encoentra realizanda.

Lucgo d¢ hacer ia revision corespondicnie s¢ recomiciads al estudiante loner cn Cucnta
las observaciones hechas al instramenio con la finslidad de optimizar los resaltados.

Frurse, 13 de Junio 2018,

=s
“"'ii?‘:-."m-

Firma y selbe “g,STisaze
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YALIDACION DE ENCUESTAS POR EXPERTOS DE JUICIO

ftem relacionado con competitividod

iEs
pertinente

com el

conecpto?

+Necesita
mejorar s
redacelin?

LEs
tendenciaso,
aquiescente

&So

1as items
para modir
¢l concepto?

Ne

1. ;La cevicherin ndquiere msumos de buens

P [ees——

2. ;Pesde vinalizar uma dsminocion de |
‘wostng?

'\g

N| #

\

3y iHa comsumido un preducts innovader e
ota ompresa’

4. Lacmpresa be ofvece valar agregada?

\xﬂ\“

5. iEaalpusa ecusiom Ia empresa no ba podide
stender % todos yex clientes?

6. ;Considern que la epspresa le ofrece um
servicio riplde?

N

T pheinvierte en ks adquisiciin de equipos que
| faciliten I elsboraciin del producto?

8, /Lo empresu cuents con algona otra |
sucursal? e

\\‘\+

T

9. La covicheria cuenta con wun tepeciaBided |

de Ia casa?

|

|°.)J‘Om rualiza la bisgueda de nueves
sty a bz curta?

11, ;Considera que en esta cevicherin cuenta
cun precies hajos?

12, ;Cunndo B ewipress anuncia un mueve
__plate, este caenti oon um provio exageesdo?

NN XD NN Y #

NN NN SN

Items relacionndos con ka gestion de
calidnd R

A

z
°

llzmm-miu-km
o eficientes al realize sus labores?

NN NN

N

M.aﬂc vovuenirs sativiecho com B labur gue
realizz en esta covicheria?

IS, iS¢ ha resltzade ‘sigume mejorn en
____planificacién de las actividades?

16, Z5¢ encucatra totalmente satisfecho con of
producto que ie brinda ks empresa?

NN

17. ZUd, Considera quo o producto que bt
ofrece o empress cumgle coa sus

AN

expectativas?

NINNK

Ne I %
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20, ;112 nutedo alguns msejore o bos proceses?

18, ;K1 propietario de la empross motiva asn /7
| pervunal?
19. ;Se sieste comprumetide con Jos abjetivos /
d¢ ks empresa? .__/ C
4

21 ; Vedas e actividades o relacionan sire
a2

12, iLa empresa escucha sagerencias?

23, zTema en cuents dutos reales pars ln toma
de decistones?

N N \\\l

NN AN AN

24, ;Cuenta com una cariera de provecdores?

SONCNONINAEY

S

- I3
A‘?ﬁiﬁ-hu
. Bt Asoesan0
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Anexo 3: Constancia de validacion de los propietarios
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Anexo 4: Instrumentos de recoleccién de datos

Encuesta para Clientes

1. zLa cevicheria adquiere insumos de buena calidad?
W Si bNo
2. ;Ha consumido un producto innovador en esta empresa?
¥ Si  bNo
3. ;La empresa le ofrece valor agregado?
ﬁ Si b) No
4. ;En alguna ocasién la empresa no ha podido atender a todos sus cliex

a) Si }0 No
5. ,;Cmﬂenthunpmleolmunaervldo répido?

ﬂ Si b) No
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Encuesta para Propietarios

1. ;Puede visualizar una disminuci6én de costos?
¥ Ssi bNo

2. ;Toma en cuenta datos reales para la toma de decisiones?
¥ Si  bNo
3. ;Cuenta con una cartera de proveedores?

¥ Si  bNo
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Encuesta para Trabajadores

ENCUESTA PARA LOS TRABAJADORES
1. zLe invierte en Ia adquisicion de equipos que faciliten la MJ
producto? -

i

¥Si  b)No )

2. ;Laempresa cuenta con alguna otra sucursal?
a) Si ¥ No

3. ;La cevicheria cuenta con una especialidad de la casa?

%Si b) No.
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10. ;Ha notado alguna mejora en los procesos?
Si  bNo

11. ;Todas las actividades se relacionan entre si?

KSi  b)No
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