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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene por titulo, “CARACTERIZACION
DEL FINANCIAMIENTO Y GESTION DE CALIDAD DE LAS MYPES,
SECTOR SERVICIO RUBRO RESTAURANTS CEVICHERIAS EN EL
DISTRITO DE ZORRITOS, 2017”. Cuyo problema general es ;Como se
caracteriza el financiamiento y gestion de calidad en las MyPes el sector servicio
rubro restaurantes y cevicherias en el distrito de Zorritos, 2017?, tiene como
objetivo general: Determinar la caracterizacion del financiamiento y gestion de
calidad en las MyPes el sector servicio rubro restaurantes y cevicherias en el
distrito de Zorritos, 2017. El tipo de investigacion del trabajo es Descriptivo, su
nivel es cuantitativo y el disefio es no experimental; para este trabajo se usé una
poblacion de 12 restaurantes y cevicherias en donde se encuestdo a los 12
propietarios y 68 clientes, a quienes se les aplico el cuestionario usando la
encuesta como técnica. Se concluyé que las fuentes de financiamiento de utilizan
las MYPES es el financiamiento externo, en donde los gerentes manifestaron que
la mejor alternativa de financiamiento es los préstamos bancarios, lo cual siempre
generara una economia estable, siendo su principal motivo de préstamos el
aumento de capital, frente a ello consideran que la principal desventajas de la
fuente de financiamiento externo es el elevado interés aplicado a los préstamos

bancarios.

Palabras claves: Financiamiento, Gestion de calidad y MyPes.



ABSTRACT

The present research work has the title, "CHARACTERIZATION OF THE
FINANCING AND QUALITY MANAGEMENT OF THE MYPES,
SERVICE SECTOR RUBRO RESTAURANTS CEVICHERIAS IN THE
DISTRICT OF ZORRITOS, 2017". Whose general problem is How is
financing and quality management in the MyPes characterized? The service sector
of restaurants and cevicheries in the district of Zorritos, 2017 ?, has as its general
objective: To determine the characterization of financing and quality management
in the MyPes the sector service sector restaurants and cevicherias in the district of
Zorritos, 2017. The type of work research is descriptive, its level is quantitative
and the design is non-experimental; for this work a population of 12 restaurants
and cevicherias was used, where the 12 owners and 68 clients were surveyed, to
whom the questionnaire was applied using the survey as a technique. It was
concluded that the financing sources used by the MYPES is external financing,
where the managers said that the best financing alternative is bank loans, which
will always generate a stable economy, the main reason for their loans being the
capital increase , against this they consider that the main disadvantages of the

source of external financing is the high interest applied to bank loans.

Keywords: Financing, Quality Management and MyPes.
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I. INTRODUCCION

La presente investigacion, se desarrollé en marco de la linea establecida
por la universidad, la cual lleva como titulo: Caracterizacién del financiamiento y
Gestion de Calidad de las MYPEs, sector servicio rubro restaurants cevicherias
en el Distrito de Zorritos, 2017. Trabajo que contribuird desde la perspectiva de
juicio académico, cientifico, social y en especial en campo empresarial.
La investigacion tienen su espacio en el cercado del Distrito de Zorritos, uno de
los tres distritos que conforman la provincia de Contralmirante Villar del
Gobierno Regional de Tumbes, Zorritos en el cercado cuenta con siete
restaurantes siendo estos: 1) Elena, 2) La Tia Gladys 3) El Brujo 4) Miguelallo 5)
Los Campeones 6) Eduardo EL Brujo 7) Saavedra emprendedores que ademas de
atender a la poblacion del mismo distrito es un excelente facilitador para el

turismo, alberga gran cantidad de turistas.

Las MYPES dedicadas a este rubro de servicio de restaurants y
cevicherias, son actualmente empresas de gran trascendencia, con futuro en el
mercado empresarial, en la actualidad brindan mayores y mejores beneficios por
tratarse de una zona altamente turistica. Brinda grandes oportunidades de conocer
centros poblados como: Nueva Esperanza, Grau, Bocapan, Hoyola, Bonanza,
Pefia Negra, Acapulco, Huacura, Nuevo paraiso, Pedregal, Pefia Redonda, Suarez,
Pan Viejo, El Abejal, EI Rubio, Punta Pico, Pampas de los Chivatos, Las Animas,
Los Pozos, Playa Florida, Palo Santo, Dos Bocanas; Zorritos fue creada por Ley
N° 9667 del 25 de noviembre de 1942, con una area total de superficie de 644.52

Km2.



Los emprendedores son importantes agentes de desarrollo econémico y de
desarrollo social, son quienes impulsan el desarrollo econémico en la zona de
Tumbes - Per, la poblacion es de empuje, visionarios, y tienen capacidad de alto
riesgo, en la actividad que desarrollan de la gastronomia, asi mismo son altos
generadores de fuentes de empleo, participando activa y directamente en la mejora
de la calidad de vida a las personas del Distrito de Zorritos de manera directa.

El presente informe investigacion titulado Caracterizacion del
financiamiento y Gestion de Calidad de las MYPEs, sector servicio rubro
restaurants cevicherias en el Distrito de Zorritos, 2017; busca identificar la
problematica respecto a los restaurants cevicherias. En nuestro Region de
Tumbes, en nuestro Distrito de Zorritos en la capital y toda su jurisdiccion han
aparecido un sin numero de establecimientos dedicados a la venta de comida y es
asi que este negocio se proyecta dia a dia como una fuente de trabajo lucrativa,
inyectandole un buen financiamiento y asi obtener los resultados esperados para
los clientes y los emprendedores.

Sin embargo, se tiene que afirmar que se desconoce las caracteristicas del
Financiamiento y Gestion de Calidad por lo que se plantea el enunciado a
manera de pregunta interrogativa visionando solucion por ello la pregunta
siguiente: ¢Cudles son las caracteristicas del financiamiento y Gestion de Calidad
de las MYPEs sector servicio rubro restaurants cevicherias del distrito de Zorritos,
2017? Para resolver esta inquietud se formul6é el objetivo general de esta
investigacion y se propone como se detalla: Determinar las caracteristicas de
financiamiento y Gestion de Calidad de las MYPEs sector servicio rubro

restaurants cevicherias del distrito de Zorritos, 2017.
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La presente investigacion se desarrolla en el marco de una metodologia de
tipo cuantitativo, con nivel no experimental y disefio descriptivo. De otro lado se
justifica desde la perspectiva tedrica por que lleva conocimiento a la juventud y
nuevos investigadores, asi también se justifica de forma practica por que se
desarrollan métodos matematicos ante los resultados; de forma metodol6gica por
evidencia el desarrollo de estadistico permitiendo identificar y determinar las
caracteristicas del financiamiento y gestion de calidad de las MYPES del sector
servicio - rubro restaurants cevicherias del distrito de Zorritos, 2017.

En el caso de América Latina, a pesar de que en algunos paises existen
programas de capacitacion para las empresas y hay acceso al financiamiento, se
puede observar de acuerdo a datos estadisticos, que las empresas pequefias aun
enfrentan una "escasez cronica de financiamiento flexible" y una insuficiente
capacidad administrativa. Para complicar las cosas, se argumenta que aun con
politicas monetarias y fiscales adecuadas, las empresas micro y pequefias seguiran
careciendo del financiamiento necesario para crecer. Ademas de lo anterior,
destacan los problemas de un bajo valor agregado y de un franco estancamiento
del crecimiento econdmico. En el Perq, en el afio 2005 del total de empresas; el
94% eran microempresas. Estas a su vez generan el 88% de los empleos del sector
empresarial y 7.2 millones de puestos de trabajo constituyéndose en la principal
fuente generacién de empleo y alivio a la pobreza; en tanto al financiamiento; las
micro y pequefias empresas peruanas tienen limitaciones de acceso en la banca
formal y de costo, dificultad de acceso al crédito, cuando puede acceder a una
linea de financiamiento. Tasas de 35% asumidas por muchos micros y pequefias

empresas en el pais hacen no competitivo su producto. Entre los obstaculos de
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acceso al financiamiento de las micro y pequefias empresas; desde el punto de
vista de la demanda se encuentra el alto costo del crédito, la falta de confianza de
las entidades financieras, el exceso de burocracia de los intermediarios financieros
y la peticidn de excesivas garantias y plazos muy cortos y la falta de informacion
para llegar a éste; dadas estas dificultades nuestros micros y pequefios
empresarios tienen que recurrir a prestamistas (usureros) y asociaciones de crédito
(juntas). Otro problema que afrontan las MYPEs; es la capacitacion tanto a la
gerencia como al personal, trayendo como consecuencia que los ya mencionados
no alcancen la eficacia y la efectividad laboral en los puestos que desempefian; es
por esto que las MYPEs desaparecen con suma facilidad; lo cual se ve reflejado a
lo largo de la historia; en cuanto a la rentabilidad que pueden obtener las MYPEs
al final de un ejercicio o algun tipo de transacciéon realizada es muy adverso a lo
esperado; puesto que por la falta de financiamiento y capacitacion solo les permite
cumplir con sus obligaciones y subsistir; hay muchas MYPES que no cuentan con
la misma suerte; ya que en su mayoria solo alcanzan la declinacion laboral. La
problemaética que hoy en dia existe en el Distrito de Zorritos es que las micro y
pequefias empresas de restaurants cevicherias existe una gran competencia en el
mercado y la falta de financiamiento y estrategias de gestion de calidad ya que es
necesario mejorar la calidad de los productos y del servicio al cliente que se
ofrece para asi lograr una buena competitividad en el mercado para el beneficio de
los clientes de las empresas, ya que al tener las empresas una buena calidad de
productos en este caso gustos y preferencias de los platos gastronémicos; para
obtener una mayor clientela y sobre todo que aquellas sean competitivas en el

mercado, es por ello que cada una de las entidades realicen un estudio o planteen
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diferentes estrategias para mejorar el desempefio de cada una de ellas con el fin de
obtener mayores utilidades para un buen beneficio de las empresas como para los
clientes.

Dentro del ambito externo las Micro y Pequefias empresas les implica
reconocer los aspectos claves del entorno que rodea el negocio y que influye de
manera directa e indirecta, empleando la técnica de PESTEL se tienen la
caracterizacion desde los politico, econémico, social, tecnolégico, ecoldgico y
legal.

Referente al Aspecto Politico. Las MYPEs constituyen econémicamente
una porcién empresarial muy activa y genera riqueza en mas de 45% del
Producto Bruto Interno. Es asi como las MYPE pasan a ser la mejor senda del
buen camino para el sistema empresarial, financiero, comercial y otras la mejor
alternativa para hacer frente al desempleo nacional, especialmente en el sector
juvenil. (Diario el peruano, 2016). Laboralmente las MYPEs conglomeran un
significativo grueso de masa humana en la edad de trabajar, el estado peruano a
través de los diferentes organos fiscalizadores vela por que los empresarios
cumplan con los derechos econdémicos que le corresponden a los trabajadores.
Ademas fomentar la formalizacidn y desarrollo de las Micro y Pequefia Empresa,
y mejorar las condiciones de disfrute efectivo de los derechos de naturaleza
laboral de los trabajadores de las mismas. (SUNAT, 2016). Los cambios de
politica laboral que se generan en el estado peruano, inquieta a los empresarios,
estos pueden desfavorecer la estabilidad econémica de las organizaciones.
Refriéndonos a los restaurantes se denota que los cambios de politica puede

afectar a los trabajadores, la capacidad de los empresarios es cambios en la
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politica laboral del gobierno pueden dar como resultado que los costes de personal
de los restaurantes aumenten o se reduzcan, y por tanto afecten a los resultados
economicos del negocio. (Ortiz, 2009)

Referente a los factores econdmicos en tanto las politicas econdmicas se
mantengan estables los costos de los insumos no afectarian a los restaurantes, pero
si el indice inflacionario tiene presencia, entonces los consumo de servicios en
especial en los restaurantes, el impacto seria negativo, pues no se trata de que el
negocio baja las ventas, sino que detras de ello se quedan familias sin trabajo con
las consecuencias desastrosas. (BCP). EIl Perd tuvo una inflacion negativa de
0.02% en septiembre del proximo pasado inmediato, por la caida de precios en
alimentos y bebidas y un porcentaje positivo acumulado de 1.88% en lo que va
del afo, segun informd hoy el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
(INED).EI jefe del INEI, Anibal Sanchez, comentd que se trata de la cuarta tasa
negativa en lo que va del afio y que la inflacion de septiembre responde a una
tendencia a la normalizacion y estabilidad de los precios, el desabastecimiento por
las inundaciones provocadas por el fendmeno de EIl Nifio costero. Sdnchez explico
que el resultado de septiembre se sustenta principalmente en la disminucion de
precios en alimentos y bebidas (0.22%), debido a los menores precios de varios
productos. (Panama América, 2017)

Los factores socio culturales son los cambios en las actitudes, gustos,
preferencias, habitos, valores y creencias de las personas tienen, en el caso de
Zorritos se debe considerar que hay mixtura de culturas, no se puede negar que
estos negocios su mayor afluencia de clientes son los turistas de diferentes

sectores del Per(, Ecuador y mas. En relacién al factor sociocultural, vivimos en
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una sociedad en donde los gustos, preferencias, y actitudes de las personas no
siempre son los mismos, sino que varian, pues aquellos clientes que consumen
ciertos productos hoy, no es probable que los consumiran mafiana o en el lapso de
un tiempo.

Respecto al Factor tecnoldgico Nuevos materiales estan sustituyendo a
los tradicionales; nuevas formas de comunicacion aparecen cotidianamente; los
equipos electrénicos y de computo se han vuelto de uso comun; en los procesos
para transformar las materias primas en productos; en los sistemas de facturacion
y de cobro; en la forma de distribuir y comercializar los productos y servicios. Es
necesario estar enterado de estos cambios y evaluar la posibilidad de introducirlos
al negocio. Cuando las redes sociales llegaron a nuestra vidas, se convirtieron en
una gran herramienta de marketing potentisima, por lo que ahora estamos viendo
empresas que estan contratando personal especializado e invirtiendo muchos
recursos para mantenerse al dia en las principales redes sociales (Facebook,
twitter,...). Las redes sociales pueden ayudar a las empresas en el mercado
mediante la comunicacion de las ultimas noticias. (Anénimo, 2014)

Respecto al factor ecoldgico, uno de los aspectos éticos que mas ha
impactado en la conciencia social son todos los comportamientos que hacen
referencia a la conservacion del medioambiente y de los recursos naturales del
planeta. En este sentido los restauradores ya estan aplicando sistemas de
discriminacion de residuos enfocados a facilitar el reciclaje. También esta siendo
duramente perseguida la comercializacion de platos realizados con animales que
estan protegidos, como es el caso de peces que no han alcanzado un cierto

tamafio. (Ortiz, 2009)
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Dentro del factor legislativo, existen leyes que influyen en la actividad de
los restaurantes, una de ellas es la “ley de la inocuidad de los alimentos”, la cual
tiene por finalidad garantizar la inocuidad de los alimentos destinados al consumo
humano a fin de proteger la vida y salud de las personas. Esta misma ley establece
obligaciones para los proveedores: cumplir con las normas sanitarias, siendo el
responsable de la inocuidad de los alimentos que ofrece al consumidor. (Direccion
General de Salud Ambiental, s.f)

El presente trabajo para aprobar la tesis de investigacion tiene como base
de estudio la Micro y Pequefia Empresa (MYPES), proviene de las lineas de
investigacion denominadas: FINANCIAMIENTO Y GESTION DE CALIDAD
en las MYPES, lineas que han sido asignadas por la Escuela de Administracion en
el campo disciplinar: Promocion de las MYPES.

Se ha planteado el siguiente problema de investigacion: ¢Cuales son las
caracteristicas del financiamiento y Gestion de Calidad de las MYPES sector
servicio rubro restaurantes y cevicherias del distrito de Zorritos, 2017? La
importancia radica en que hoy en dia los propietarios deben considerar la
capacitacion como un factor clave que les permita tener un mejor desempefio a los
colaboradores dentro de sus areas de trabajo, lo cual conllevard a mejorar y
calidad y asi poder convertirse en empresas solidas para seguir vigentes en el
mercado.

Frente a ello, la investigacion en relacién a la pregunta genera el objetivo
general: Determinar las caracteristicas de financiamiento y Gestion de Calidad de
las MYPEs sector servicio rubro restaurantes y cevicherias del distrito de Zorritos,

2017. Y los objetivos especificos: Determinar las fuentes de financiamiento que
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utilizan las MYPES, sector servicio rubro restaurantes y cevicherias del distrito de
Zorritos, 2017. Identificar las herramientas de financiamiento que utilizan las
MYPES, sector servicio rubro restaurantes y cevicherias del distrito de Zorritos,
2017. Determinar los principios de la Gestion de Calidad que aplican las MYPES,
sector servicio rubro restaurantes y cevicherias del distrito de Zorritos, 2017.
Identificar los elementos del sistema de Gestién de Calidad que utilizan las
MYPES, sector servicio rubro restaurantes y cevicherias del distrito de Zorritos,
2017.

La metodologia del presente trabajo de investigacion tiene como disefio
descriptivo, nivel cuantitativo y tipo no experimental; lo cual se determinara
aplicando la encuesta y cuestionario como instrumento de recoleccion de datos;
con una poblacion de 7 propietarios de las MYPES para la variable
financiamiento, abarcando 68 clientes para la variable gestion de calidad.

La investigacion queda delimitada desde la perspectiva tematica por las
variables gestion de calidad y capacitacion en las MYPES, desde la perspectiva
geografica: Distrito de Zorritos; Psicografica: MYPES rubro hospedajes; y
delimitada temporalmente: afio 2017.

La presente investigacion se justifica a nivel tedrico dado que aporta con
conocimiento de caracteristicas de las dimensiones de las variables en
investigacion serdn de utilidad a la juventud y libro de consulta a los
investigadores. (Hernandez Fernandez & Baptista, 1991). De otro lado se justifica
de manera practica porque en el desarrollo se conoce caracteristicas, habilidades
y otros aportes a través de medios matematicos, con grado de confiabilidad.

(Hernandez Fernandez & Baptista, 1991). Metodoldgicamente se justifica por que
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se conocen los resultados gracias a la intervencion de técnicas, instrumentes de
tipos de fuentes de informacion, llegando a resultados coherentes, contribuye en la
creacién de nuevo instrumento en la recoleccién y andlisis de los datos. .
(Hernandez Fernandez & Baptista, 1991). Se justifica profesionalmente, porque
me ha dado la oportunidad de titularme en Licenciada en Administracion, gracias
a la plana integral de docentes y administrativos de la ULADECH. Desde el
punto de vista de relevancia social se justica porque tiene transcendencia en la
sociedad, permite identificar como son beneficiados los consumidores, su alcance
en toda la jurisdiccion de Zorritos con incidencia en la Region Tumbes.

(Hernandez Fernandez & Baptista, 1991)
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I1. REVISION DE LA LITERATURA
2.1. ANTECEDENTES DE INVESTIGACION
Segln Garcia & Lindao (2016) en su tesis de grado previo a la
obtencién del titulo de ingeniero en sistemas de calidad y
emprendimiento de la Universidad De Guayaquil la cual lleva
por titulo “Propuesta De Un Disefio Para La Implementacion
De Un Sistema De Gestion Basado En La Norma ISO
9001:2008 Para La Empresa Logistec S.A. Sucursal
Guayaquil” el cual tuvo como objetivo general: Disefiar un
Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma 1SO-
9001:2008, con el proposito de obtener soluciones que ayuden
a cumplir con las exigencias comerciales y sociales (tanto para
los clientes como para los usuarios), asi como también mejorar
los procesos de la empresa Logistec S.A. en la ciudad de
Guayaquil y maximizar la eficiencia y eficacia en el servicio
integral. El disefio metodologico de la investigacion es de tipo
descriptivo de corte transversal no experimental. Técnica
utilizada para recopilar informacién que se relaciona
directamente con la entrevista y el cuestionario, se caracteriza
por recoger informacion por escrito. Teniendo como resultados
que existe un 70% de Incumplimiento, 1% que No esta
Implementado, 18% que Cumple Parcialmente, 7% que esta
Implementado Casi en su Totalidad y solo un 4% de la Norma

que estd Implementado Cumple en su Totalidad, existen
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varios causantes por el cual se ha dado estos porcentajes
reflejando los puntos débiles de la empresa. Llegando a la
conclusion que En la empresa existen inconsistencias, tales
como el caso  los procedimientos documentados, ya que no
era acorde a la ejecucion de dichos procesos, no se contaba
con una correcta elaboracion y control de registros, no se
realizaba seguimiento a las acciones tomadas por no
conformidades, escasez de inducciones a los puestos de

trabajos.

Seguidamente Guerra (2015) en su Trabajo de grado para optar
por el titulo de Administradora De Empresas de la Universidad
De Narifio Colombia la cual lleva por titulo: evaluacién de la
calidad de la atencion al cliente en las empresas lacteas de la
ciudad de san juan de pasto departamento de Narifio. El tipo
de investigacion comprende la descripcion, registro, analisis e
interpretacion de la composicion o proceso del fenémeno a
estudiar. El recojo de la informacion se dio bajo el método de
la encuesta. obtencion de las siguientes conclusiones El
andlisis factorial modificé las dimensiones originales del
modelo SERVQUAL, propuesto por los profesores
Parasuraman, Zeithmal y Berry; de acuerdo con los pesos
factoriales, se obtuvieron cuatro factores en la satisfaccion de
los clientes, en los puntos de venta de las empresas lacteas. Asi

como De acuerdo con los resultados obtenidos, a través del
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método de evaluacion SERVQUAL utilizado en la presente
investigacion, los puntos de venta directa de las empresas
lacteas, que fueron objeto de estudio, poseen una baja calidad
en lo que respecta a la atencion al cliente; lo anterior se ve
corroborado por el hecho de haber obtenido un ICS (indice de

calidad de servicio) con un valor negativo de -1.64.

Por consiguiente Olina (2014) en su tesis de grado previo a la
obtencion del titulo de ingeniera en contabilidad superior,
auditoria y finanzas cpa. De la Universidad Regional
Auténoma De Los Andes - Ecuador denominada: “Modelo de
Gestion de Calidad para las Pequefias de grado previo
Empresas textiles del Canton Antonio Ante que permita
mejorar la rentabilidad”, tesis para optar a la obtencion del
titulo de ingeniera en contabilidad superior, auditoria y
finanzas CPA; la modalidad de la investigacion fue
cualitativo-cuantitativo  porque realizo mediante una
observacion directa, en el lugar de los hecho para obtener
informacion clara la cual permitié conocer el problema que
ocasiona la inexistencia de un control de calidad, de carécter
explicativo , siendo el metodo utilizado historico-légico, la
poblacion estuvo conformada por 125 empresas, se utilizaron
como técnicas de recopilacion de informacion la entrevista y la
encuesta, y como herramientas la guia de entrevista y el

cuestionario. Obteniendose los siguientes resultados que el
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69.28% muestra compromiso con la direccion, el 40.40%
realiza una planificacién para gestionar la calidad, el 70.24%
son responsables con su procesos, el 43.44% invierte en
infraestructura, el 64.88% muestra un enfoque al cliente,
previendo estrategias de disefio y procesos en un 67.04%,
aunque solo el 30.08% realiza un seguimiento y mejora
continua. Teniendo como conclusiones que mediante el
modelo de gestion de la calidad se determind que existen
varios beneficios en su implementacion, tal es el caso de
costos méas bajo e ingresos méas altos, con evaluacion de la
gestion de calidad realizada se constatd que su control no es el
adecuado, sin embargo existen ciertos parametros que han

permitido su permanencia en el mercado.

Segun Gonzalez, N. (2013). “El Impacto del Financiamiento a
largo plazo como factor de rentabilidad de las Mi Pymes del
sector comercio en el municipio de Querétaro (México)”.
Universidad Autonoma de Querétaro. En su trabajo de
investigacion concluye que la problematica actual que viven
las Mi Pymes deriva de multiples factores externos e internos,
seflalando principalmente a la escasez de financiamiento y el
bajo nivel de rentabilidad, teniendo como resultado lo
siguiente: Nueve de cada diez encuestados manifiestan que el

financiamiento a largo plazo influyd en su rentabilidad.
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Segln Bustos (2013) realiz6 una investigacion denominada
“Fuente de financiamiento y capacitacion en el Distrito federal
para el desarrollo de micros, pequefias y medianas empresas”,
tesis que se presentd en la Universidad Nacional Auténoma de
México. Se emple6 la metodologia de la investigacion fue de
tipo correlacional. Dentro de las conclusiones se determind
que dentro de los mercados financieros, los rendimientos se
incrementan en proporcién al riesgo, lo cual, desde un enfoque
netamente keynesiano, implica un mayor crecimiento en
funcién tanto de la inversion como del empleo, observando las
caracteristicas de las fuentes de financiamiento existentes en la
ciudad de México, existe cada vez una mayor preponderancia

hacia la capacitacion de las MYPE.

Ademas Herrera &Limdn & Soto (2010) en su investigacion
titulada: Fuentes de financiamiento en época de crisis
realizado en las Empresas de la zona conurbada Veracruz -
Boca del Rio — México. El objetivo general fue analizar si en
las PYME de San Luis Potosi, los recursos propios, el
financiamiento externo (bancos) y proveedores son
significativos. El tipo y nivel de la investigacion fue
cualitativo descriptivo y para recoger informacion se utilizo la
técnica de la encuesta aplicada a gerencia general,
administracion, tesoreria, créditos, cobranza, ventas de la

microempresa. llegaron a las siguientes conclusiones: En la
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muestra aleatoria de empresas incluidas en la investigacion los
administradores o duefios de las empresas deciden financiar
SuUS proyectos 0 inversiones con recursos propios aunque los
administradores muestran una preferencia a recurrir a pasivos
de bajo costo 70%, por encima de los duefios 30%; En la
muestra aleatoria de empresas incluidas en la investigacion, la
mayoria de los administradores o duefios consideran que la
estructura Optima esta determinada por la interaccion de
fuerzas competitivas. Ademas, se describe, que, en sus
decisiones, consideraron como una opcion. financian con
recursos propios; En la muestra aleatoria de empresas
incluidas en la investigacion los administradores o duefios de
las empresas, si dan un orden de importancia a las fuentes de
financiamiento, prefiriendo en primera instancia los recursos
propios seguidos de los externos y de éstos, prefiriendo
primero a los de bajo riesgo y costo. La evasion de impuestos
surge debido a una decision del contribuyente de no declarar,
total o parcialmente, determinadas operaciones o ingresos que
deberia acumular para los respectivos efectos fiscales. La
evasion fiscal se vuelve injusta por el hecho de que s6lo una
parte de la poblacion paga por la provision de los servicios
publicos que todos disfrutan y, por lo tanto, constituye una
causa importante de inequidad horizontal y vertical, puesto

que conlleva una carga efectiva mucho mas elevada para
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quienes si cumplen con sus obligaciones fiscales. La elusion
fiscal, por su parte, nace de la capacidad del contribuyente
para interpretar el texto de la ley y adaptarlo de la manera mas
conveniente a sus intereses con el objeto de minimizar el pago
de impuestos. La educacion debe ser un instrumento de
capilaridad social, un mecanismo que nos permita salir de la
desigualdad que se ha vuelto un fendmeno cada vez mas
preocupante y cada vez mas critico; La educacion con
principios éticos seria el mecanismo para dejar atrds este
proceso social de pobreza e injusticia que puede llegar a tener
consecuencias muy serias.

Segun Luna (2016), en su trabajo de investigacion titulado:
“Caracterizacion de la gestion de calidad de las micro y
pequefias empresas del sector servicio—rubro restaurantes en
el distrito de nuevo Chimbote, 2013”. Utilizado para optar el
titulo de licenciado en administracion. Tuvo como objetivo
general: Describir las principales caracteristicas de la gestion
de Calidad de las MYPES del sector servicio— rubro
restaurantes en el distrito de Nuevo Chimbote, periodo 2013.
Para la elaboracion del presente trabajo se utilizé el disefio no
experimental —transversal- descriptivo- cuantitativo. Tuvo
como resultados: Se aplican gestion de calidad, ponen en
practica como técnica de gestion la mejora continua, realiza

capacitaciones orientadas al servicio. Tuvo como
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conclusiones: Los empresarios del sector servicio - rubro
restaurantes de Nuevo Chimbote aplican una gestion
administrativa, han adoptado una técnica de mejora continua,
la mayoria absoluta (78,3%) realiza capacitaciones orientadas
al servicio del cliente.

Por consiguiente Goicochea (2016), en su trabajo de
investigacion titulado: “La gestion de calidad en las micro y
pequerias empresas del sector servicio - rubro restaurantes del
Boulevard Gastronomico del distrito de Villa Maria del
Triunfo, provincia de Lima, departamento de Lima, periodo
2015”. Utilizado para optar el titulo profesional de licenciada
en Administracion”. El disefio que utiliz0 en esta
investigacion fue descriptivo, cuantitativo, no experimental-
transversal. La poblacién estuvo conformada por 10micro y
pequefias empresas del sector en estudio y una muestra del
100% los micros y pequefias empresas. La técnica que utilizo
fue la encuesta aplicada a los representantes de las MYPES
Tuvo como resultados: tienen su organigrama, no desarrollan
ninguna politica de calidad en el restaurant. Tuvo como
conclusiones: las MYPEs tienen conocimiento en gestion de
calidad; pero no existe interés por los propietarios y/o
administradores en poner en practica los diferentes procesos
que te ofrece este tema de la gestiéon de calidad. La mayoria

de las MYPE no desarrollan ninguna politica de calidad.
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Segln Ayra (2016) en su tesis titulada: “Benchmarking y la
calidad de servicio de los restaurantes en la ciudad de
huénuco-2016”. Utilizado para optar el titulo de licenciada en
administracion. Su investigacion fue de nivel descriptivo-
correlacional. Tuvo una poblacion de 50 clientes, a la que se
aplicé una muestra de 50. Sus resultados fueron: EI 48% de los
clientes encuestados dijeron que casi siempre se sienten
satisfechos con el servicio que reciben y el 2% dijeron que
nunca. Una de las principales conclusiones a la que llego fue:
El 76% de los clientes, dijeron que la percepcion que perciben
al momento de recibir el servicio es buena y el 4% dijeron
malo; en tal sentido en su mayoria de los clientes tienen una
percepcion buena al momento de recibir el servicioMejia
(2014) en su tesis titulada: el financiamiento, capacitacion y
rentabilidad del micro y pequefias empresas del sector
comercio — rubro restaurantes del distrito de Piura, 2014. Tuvo
como objetivo general, determinar y describir las principales
caracteristicas del financiamiento, capacitacion y rentabilidad
de las micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro
restaurantes del distrito de Piura, 2014. La investigacion fue de
tipo cuantitativo, nivel descriptivo y el disefio no experimental.
Obteniendo como resultado que el 30% de las MYPEs cuentan
con mas de tres afios de actividad, que en el 70% de las

MYPEs laboran de dos a cuatro trabajadores, que el 100% se
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encuentran formalizadas y fueron creadas con el objetivo de
obtener ganancias. Que el 80% de los propietarios tiene entre
30 a 50 afos de edad, que el 60% son de sexo masculino, que
el 40% tiene estudios superiores técnicos completos, que son
las Cajas Municipales las que financian su capital de trabajo en
un 70% que han recibido capacitacién para administrar el
crédito recibido, que el 100% capacita y adiestra a su personal
y que su rentabilidad aumenté gracias al financiamiento y
capacitacion.

Segun Arias (2014) en su tesis denominada: caracterizacion
del financiamiento y la competitividad de las micro y
pequerias empresas del sector servicios - rubro restaurantes de
comidas criollas del distrito de San Vicente, provincia de
Cafiete, departamento de Lima - Periodo 2013 — 2014. Tuvo
por objetivo describir la principal caracterizacion del
financiamiento y competitividad de las Mype del sector
servicios de la Localidad de San Vicente, provincia de Cafiete,
departamento de Lima lo cual arroja una muestra de 30
restaurantes de comidas criollas en investigacion. La
investigacion fue descriptiva, para llevarla a cabo se tomé una
escala a 10 propietarios, representantes y profesionales
especialistas en la materia, a quienes se les aplicé una encuesta
de 15 preguntas y 2 preguntas personales, con la modalidad de

tres respuestas, es decir tricotobmica (De Acuerdo, Ni de
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Acuerdo ni en Desacuerdo, En Desacuerdo). En esta
investigacion se explord y se expuso la literatura mas préxima
a la materia en estudio, bases tedricas y marcos de referencia y
conceptuales sobre el financiamiento y competitividad de las
MYPEs dedicadas a este rubro; se sefialé6 la metodologia, el
disefio de la investigacion, la poblacién y muestra, asi como
las técnicas e instrumentos desarrollados. Se culmina con el
desarrollo de los resultados, los cuales son expresados
numérica y porcentualmente, asi como también arribo a las
conclusiones contrastando las teorias con las hipdtesis
obtenidas, asi como los resultados. Como recomendacion hago
el siguiente comentario: Que las Instituciones financieras
dedicadas a brindar servicios de micro finanzas que ayuden al
micro y pequefias empresas deben desarrollar servicios
adecuados a la realidad de nuestra localidad, rompiendo las
barreras de acceso a créditos financieros, y estimulando los
créditos de riesgo.

Ademas Kong y Moreno (2014) en su investigacion
denominada “Influencia de las fuentes de financiamiento en el
desarrollo de las MYPES del distrito de san José -
Lambayeque en el periodo 2010-2012”, tesis que se presento
en la Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo de
Chiclayo. Se empled la metodologia de la investigacion fue de

tipo correlacional. Dentro de las conclusiones se determiné
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que las fuentes de financiamiento han influenciado de manera
positiva en el desarrollo de las MYPES del Distrito de San
José, gracias a que dichas fuentes les han permitido acceder a
créditos para financiar sus inversiones en capital de trabajo,
activos fijos y tecnologia, impulsandolos a una mejora tanto en
su produccion como en sus ingresos, ya que ahora cuentan con

un mejor inventario para ofrecer a sus clientes.

Segn Lupu (2016) “Caracterizacion del Financiamiento y
Rentabilidad de MYPES rubro Restaurantes, Distrito de
Tumbes, 20167, para optar el Titulo de Licenciado en
Administracion, presentada en la Escuela Profesional de
Administracion de la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote — Sede Tumbes, utiliz6 la metodologia de tipo
descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no experimental,
llegando a las Conclusiones: Que las MYPEs Antes de firmar
un financiamiento es indispensable analizar y estudiar las
condiciones predispuestas por el empresario, intereses
aplicables, monto a financiar, cuanto se pagara de mas
deberian ser objetivos fundamentales en el anélisis del
consumidor, el sector financiero gana mas mientras mas se
endeudan los consumidores. Se concluye que las MYPEs
acceden a la finalidad del financiamiento fue para
mejoramiento de su local, en su mayoria, por préstamos,

generalmente de un agente bancario y/o financiero. Se
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concluye en las MYPEs que la rentabilidad se caracteriza por
estar relacionada estrechamente al financiamiento, y de haber
mejorado en los ultimos afios y ser reinvertida para el
desarrollo de la empresa. Se concluye en las MYPEs que la
rentabilidad segun mis resultados obtenidos al incrementado
segun el porcentaje obtenido en mi cuestionario.

Para Chavez, (2016), Caracterizacion del Financiamiento,
Capacitacion y Rentabilidad MYPEs sector comercio rubro
ferreterias distrito de tumbes, 2016. Presentado para optar el
titulo de licenciado en administracion, en la Escuela
Profesional de Administracion de la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote, tuvo como metodologia la investigacion
de disefio no experimental, tipo descriptivo, llegando a las
siguientes conclusiones: Con respecto a las fuentes de
financiamiento podemos concluir que solo el 20% de MYPEs
recurre al financiamiento informal; ademés el 75 % utiliza
financiamiento ajeno para su empresa. — Con respecto a los
métodos de capacitacion se concluye que en su mayoria 44%,
prioriza la capacitacion por objetivos. — Con relaciéon a los
tipos de capacitacion se puede concluir que en su mayoria
utiliza la capacitacion de induccion. — Se concluye en los tipos
de rentabilidad que en su mayoria utilizan la rentabilidad

financiera como un enfoque en su empresa. — En funcion a las
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estrategias de rentabilidad podemos concluir que el 44% aplica

la estrategia de participacion en el mercado

Segun Aleman, (2014) “Propuesta de un plan de mejora para
la gestion logistica en la empresa constructora Jordan S.R.L.
de la ciudad de tumbes, universidad privada Antenor Orrego
facultad de ingenieria escuela profesional de ingenieria civil,
tipo de investigacion descriptiva, concluyendo: e Se identificd
10 principales problemas actuales de la Empresa Constructora
JORDAN SR, siendo los 2 principales: La Desorganizacién e
Informalidad, seguida de otras probleméaticas como son:
Mercado Local de Proveedores cerrado, Recursos Humanos
insuficientes, Falta de Capacitacion, Deficiente Sistema de
Comunicacion, Carencia de Sistemas Informaticos, Deficiente
Técnica de Almacenaje, y como ultimo Politicas de la
Empresa y Factores Climaticos(LIuvias). e Se propuso un Plan
de mejora para la gestién logistica de la empresa constructora
JORDAN S.R.L. en el Departamento de Tumbes, basada en 2
criterios la Seleccion de Proveedores y el Control de
Materiales en Obra. e Se realizo el diagndstico a la Empresa
Proveedora PAVCO, que provee a la Empresa JORDAN SRL
con tuberias y accesorios, siendo el indice de desempefio
Bueno. e Se aplicd El Plan de Mejora Logistica en la 1ra etapa
de la obra en ejecucion: “mejoramiento y rehabilitacion de la

calle Benavides y la interseccion con la primera cuadra de las
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calles bolivar, Bolognesi, los andes, Huascar, José Galvez,
francisco Ibafiez y Jaén distrito de tumbes-provincia de
tumbes-region tumbes.”: 111 o Control de Materiales: Se
utilizé un formato de Excel para llevar el control de materiales,
clasificados por tipo de Su presupuesto segun el desarrollo de
obra, se codifico los materiales, se realizd un layout del
almacén de obra asi como de la ruta de evacuacion de
materiales. (Ver Anexo 3 Y 4) o Evaluaciéon y Control de
Materiales, se evalla a un Proveedor, que abastece a la
empresa de tuberia de grandes diametro, siendo su desempefio

el 6ptimo.

2.2. BASES TEORICAS Y CONCEPTUALES
2.2.1. FINANCIAMIENTO

A. DEFINICIONES

El financiamiento es el mecanismo por medio del cual una
persona 0 una empresa obtienen recursos para un proyecto
especifico que puede ser adquirir bienes y servicios, pagar
proveedores, etc. Por medio del financiamiento las
empresas pueden mantener una economia estable, planear a

futuro y expandirse (Rodriguez, 2011).

Por otra parte Ccaccya (2015) entiende por financiamiento a
todos aquellos mecanismos o modalidades en los que

incurre una empresa para proveerse de recursos, sean bienes
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0 servicios, a determinados plazos y que por lo general tiene
un costo financiero, es decir es el conjunto de recursos
monetarios financieros para llevar a cabo una actividad
econdmica, que generalmente son sumas de dinero que
llegan a manos de las empresas y sirven para complementar

los recursos propios.

FUENTES DE FINANCIAMIENTO

Segun Ccaccya (2015) Las fuentes de financiamiento mas

comunes se clasifican segun diversos criterios:

1. Segun su origen de financiacion: En este caso
pueden definirse de acuerdo con los recursos
generados en el interior de la empresa o que han sido

adquiridos de su exterior:

- Financiacién interna
Son proporcionadas o creadas por la propia
operacion de la empresa como resultado de sus
actividades comerciales. Entre las principales

formas que se obtienen son:

v Aporte de los accionistas 0 socios
v’ Capitalizacién de utilidades

v Ahorros personales
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- Financiacién externa
Son las que proporcionan recursos econdémicos
que provienen de personas o entidades ajenas a la
empresa. En este &mbito hay diferentes
modalidades, la mas comun es la que proviene de
instituciones financieras, es decir de la banca

comercial o multiple.

2. Segun la propiedad:

- Propio: La constituyen los recursos financieros
que son propiedad de la empresa. Son el capital
social o recursos aportados por los socios y
reservas.

- Ajeno: Formado por el conjunto de recursos
externos que generan una deuda u obligacion para
la empresa. Estos recursos provienen de
acreedores e instituciones financieras a corto y
largo plazo, son por tanto, recursos que deben ser
devueltos en un periodo corto o largo

3. Segun el plazo de devolucion:

Las fuentes de financiamiento pueden clasificarse
segun el tiempo con el que se cuenta para la
devolucion del capital obtenido, en base a esta

premisa se distinguen dos tipos:
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- A CORTO PLAZO: Es aquel financiamiento en
el cual, el plazo para devolver los fondos
obtenidos es igual o menor a un afo.

- A LARGO PLAZO: En este caso el plazo para la
devolucién del capital obtenido es mayor a un
afo.

C. HERRAMIENTAS DEL FINANCIAMIENTO

1. Factoring: El Factoring es una herramienta financiera
del corto plazo para convertir las cuentas por cobrar
(facturas, recibos, letra) dinero en efectivo, esto le
permite enfrentar lo imprevistos y necesidades de
efectivo que tenga la empresa. Es decir una empresa
puede obtener liquidez transfiriendo a un tercero,
créditos a cobrar derivados de su actividad comercial
(Ricra, 2013).

2. Leasing: El “leasing” financiero es aquella operacion
mediante el cual la entidad financiera o empresa
arrendadora adquiere para su cliente determinado bien
para entregarselo a titulo de arrendamiento, por
determinado tiempo a cambio de una contraprestacion o
arrendamiento, que servira para pagar el costo del bien,
otorgandole al cliente la opcién de compra al finalizar

el contrato, por un precio residual (Pérez, 2016).
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2.2.2. GESTION DE CALIDAD
A. DEFINICIONES:
Segin Deming (2001) uno de los mejores investigadores
sobre la Gestion de Calidad a lo que considera como un
tema que es "Predecible con grado de uniformidad, a
precios bajos y que representa alta utilidad en el mercado

para los consumidores.

B. PRINCIPIOS DE GESTION DE CALIDAD
Gaitan (2007) explica que se han identificado ocho
principios de gestion de calidad, citados en la norma ISO
9000:2005, son de gran utilidad en el manejo de decisiones
en la alta direccidn conduciendo la organizacion hacia una
mejora en el desempefio, siendo estos principios los que se

detallan a continuacion

1. Enfoque al cliente: satisfacer los requisitos de los
clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los

clientes.

2. Liderazgo: mantener un ambiente interno adecuado

hacia el logro de los objetivos de la organizacion.

3. Personal: Su compromiso posibilita que sus
habilidades sean usadas para el beneficio de la

organizacion.
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4. Procesos: Alcanzar los resultados con poco o con lo

mismo.

5. Gestidn: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la

eficacia y eficiencia de una organizacion.

6. Mejora continua: La mejora continua del desempefio
global de la organizacién deberia ser un objetivo

permanente de ésta.

7. Toma de decision: basadas en el andlisis de los datos y

la informacion.

8. Relaciones con el proveedor: Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de

ambos para crear valor.

C. Sistemay Elementos de Gestion de Calidad:
Juran (2007) considero que un Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC) es una serie de actividades coordinadas
sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad de los
productos o servicios, es planear, controlar y mejorar
aquellos elementos de una organizacion que influyen en el
cumplimiento de los requisitos del cliente y en el logro de la
satisfaccion del mismo. De estas dos definiciones podemos

concluir que un Sistema de Gestion de la Calidad son
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actividades empresariales, planificadas y controladas, que se
realizan sobre un conjunto de elementos para lograr la
calidad. Entre los elementos de un Sistema de Gestion de la

Calidad, se encuentran los siguientes:

1. La Estructura Organizacional es la jerarquia de
funciones y responsabilidades que define una
organizacion para lograr sus objetivos. Es la manera en
que la organizacién organiza a su personal, de acuerdo a
sus funciones y tareas, definiendo asi el papel que ellos

juegan en la misma.

2. La Planificacion constituye al conjunto de actividades
que permiten a la organizacién trazar un mapa para

llegar al logro de los objetivos que se ha planteado.

3. El Recurso es todo aquello que vamos a necesitar para
poder alcanzar el logro de los objetivos de la
organizacion (personas, equipos, infraestructura, dinero,

etc).

4. Los Procesos son el conjunto de actividades que
transforman elementos de entradas en producto o
servicio. Todas las organizaciones tienen procesos, pero
no siempre se encuentran identificados. Los procesos
requieren de recursos, procedimientos, planificacion y
las actividades asi como sus responsables.
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5. Los Procedimientos son la forma de llevar a cabo un
proceso. Es el conjunto de pasos detallados que se deben
de realizar para poder transformar los elementos de
entradas del proceso en producto o0 servicio.
Dependiendo de la complejidad, la organizacion decide

si documentar o no los procedimientos. (Mateo, 2010).

2.2.3. MYPES
Toda MYPEs, dedicada a servicio de las personas de
manera directa, como lo son los Restaurantes, el
consumidor, tiene la gran oportunidad de verificar, constatar
si la atencion que le brindan satisface su condiciéon de
consumidor, si los productos que le sirven satisfacen sus
necesidades. Es la habitualidad que hace al consumidor —
cliente ser uno de los principales criticos del servicio y de la
calidad de oroductos que le son servidos. EI Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo es el organo regulador de
todos los servicios que tienen relacién directa como
facilitadores al turismo, es aqui donde entran a tallar la
categoria de los restaurantes. Zorritos Distrito objeto de
investigacion en el rubro de servicio de restaurantes,
presenta una gama de restaurantes, para la presente
investigacion solo comprende los del cercado del mismo
distrito. La Gerencia Regional de Desarrollo Econdémico

forma parte de los Organos de Linea y se encarga de
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promover el bienestar econémico y social de la poblacion
en el ambito de la Regiébn Tumbes a través de la
planificacion, implementacion y ejecucion de politicas
publicas enmarcadas en un plan estratégico de desarrollo
sostenible a mediano y largo plazo desarrollando acciones
con las Direcciones Regionales de: - Agricultura -
Produccién - Energia y Minas - Comercio Exterior y
Turismo Desarrolla funciones normativas reguladoras de
supervision, evaluacion y control a traves de sus Unidades
Organicas; depende jerarquica, funcional y
administrativamente de la Gerencia General Regional. la
Gerencia Regional de Desarrollo Econdémico. Supervisa las
actividades que ejecuta la Direccion Regional de Comercio

Exterior y Turismo — DIRCETUR.

La DIRCETUR, viene trabajando en forma coordinada con
el Gobierno Local, para fortalecer el crecimiento
econdémico, administrativo, planificacion de las MYPEs, ya
que estas se han convertido en la principal opcion de fuente
de trabajo. De otro lado estan las organizaciones con la
connotacion de entidades financieras No Bancarias, como
son la Cajas Municipales, quienes vienen apoyando al
pequefio empresario  con pequefias tasas de interés,

generando que estas no eleven los costos de sus productos,
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y se mantengan competitivos y de forma sostenida en el

mercado a lago tiempo.

Las Cajas Municipales apoyan de manera directa a las
MYPEs, dandoles créditos para que sus negocios operen
libremente, desarrollan programas de sensibilizacién de la
importancia de cumplimiento de pago. Las entidades no
financieras les otorga créditos para capital de trabajo y para

activos fijos
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1. HIPOTESIS
Segin Tamayo (2007) la investigacion descriptiva trabaja sobre
realidades de hechos y su respectiva caracterizacion. Debido a que es
una investigacion descriptiva no es necesario establecer hipotesis ya
que busca describir situaciones o acontecimientos, es decir se trata de

enumerar las caracteristicas de las respectivas variables.
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V.

METODOLOGIA

4.1.

4.2.

4.3.

TIPO DE INVESTIGACION
Segun Arias (2012) la investigacién de tipo descriptiva, busca
describir situaciones, consiste en la caracterizacion de un hecho o

fendmeno con el fin de establecer su estructura y comportamiento.

NIVEL DE INVESTIGACION

El nivel de la investigacion es cuantitativo acorde con Sampieri,
Collado, & Baptista (2014) sefialan que el nivel cuantitativo en una
investigacién usa recoleccion de datos y el analisis de los mismos

para contestar preguntas.

DISENO DE INVESTIGACION

Siguiendo lo dicho por Hernandez (2012) El disefio de la
investigacion es no experimental. Lo que se hace es observar
fendmenos tal cual suceden en la realidad para luego analizarlos.
Ademas la investigacion es de corte transversal ya que los datos se

obtienen en un tiempo determinado.

Donde:

M = Muestra conformada por las MYPES
O = Observacion de las variables: Financiamiento y Gestion de

Calidad.
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44. POBLACIONY MUESTRA

POBLACION

P1: Para el caso de la variable de Financiamiento se considera a los
Gerentes de cada uno de los restaurants cevicherias del distrito de
Zorritos, 2017, se tiene que la poblacion son siete MYPES. Por
tanto considerando a Sampiere, (2014), cuando la suma de personas
de inferior a la antes indicada se actua por conveniencia, es decir la
poblacién de la variable financiamiento es finita considerando a los

gerentes de las MYPES.

P2: Distinto se actua conla variable de Gestion de Calidad, en esta
son los clientes los que deben emitir su apreciacion respecto a
como son atendidos y la calidad de productos que les expenden, en

esta variable la poblacion es infinita.

Cuasro 01. Poblacion de la investigacion.

Personal
[% |

2y

g 2

Orden Nombre g E
z8 5

g O

|_

1 | ElBrujo 12| 1
2 | Eduardo El Brujo 20 | 1
3 | LaTiaGladys 10| 1
4 | Elena 10| 1
5 | Saavedra 11 1
6 | Miguelallo 8 |1
7 Los Campeones 9 |1
8 | El Carajo 4 |1
9 | Costa Nueva 4 1
10 | Murique 10| 1
11 | Olaya Restaurants 3|1
12 | Saz6ny Sabor 4 |1
TOTAL 80 | 12

Fuente: Elaboracion propia.
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MUESTRA

Por otra parte, Herndndez, Fernandez y Baptista, (2010) dicen que
cuando las poblaciones de variables son infinitas, entonces no se
conocen las caracteristicas de la poblacion, por tanto, para
determinar la muestra de las variables Gestién de Calidad se aplicd
la siguiente formula estadistica infinita; en el caso de la poblacién
del financiamiento se considera n = N, en donde N = 12 por lo
tanto n = 12 gerentes para la variable financiamiento:

n=2’pq

eZ

Donde:
n = a ser estudiada
Z = considerado (para 90% de confianza Z= 1.645)
p = Probabilidad 0.5%
q = No probabilidad (donde Q= 1-P)
q=0.5%
e = Error permitido (10%)
Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

n = 1.6452 (0.50) (0.50)
(0.1)?
n = 2.706025_(0.25)
0.01
n = 0.67650625
0.01
n = 67.650625

n = 68 clientes
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4.5.

Cuadro 02. Operacionalizacion de las variables.

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

DEFINICION

DEFINICION

CONCEPTUAL

OPERACIONAL

VARIABLE e O O e T DIMENS IONES INDICADO RES ITEMS (PREGUNTA) ESCALA DE MEDICION
Cree Ud. Que a través del financiamiento externo
que se brinda a las empresas exista la posibilidad de NOM INAL
La Dimension de % mantener una economia estable
fuentes -E
financiamiento E=} Fuentes oxtornas Considera Ud. que los préstamos bancarios son la NOM TN AL
. medira con s mejor alternativa de financiamiento
Es el mecanismo por £
€ indicadores =
medio del cual una = o1
ersona o una empresa|S>tero ¥ tiempo. Con = Adguision N 9e|para que Ud. ha solicitado el crédito financiero. OPCION MULTIPLE
e et P res2]1a tecnica de encuesta, = préstamo bancario
ie ursos p ! =
un proyecto especifico |l'Strumento el = Cree Ud. que una de las principales desventajas
= que puede ser adq r|cuestionario. en Tasas de interés para adquirir un crédito financiero son las tasas de NOMINAL
= . % aplicacion  directa vy F .
= bienes v servicios, [20 HCEClO aa interés elevado.
-8 pagar proveedores, etc. |, 5 chsiones de la ) Cual cree Ud. que serian los principales
= Por medio del ! Obstaculos del . ) c
=4 N herramienta del - N obstaculos para que una entidad financiera le NOMINAL
= financiamiento las | to - - financiamiento externo |ZP SIECios  BATE
empresas pueden xci . E=] g
1 k= - = :
mantener una economia|NedirA  con o los Z Cap acidad So|Sree Ua. Gue o1 acceso al financiamiento permita
estable. plancar a future |09 : g v B} obtener mayor capacidad de desarrollo para las NOMINAL
- P i & s desarrollo
it [1easing con 1a técnica de =] M~YPE
zRod”guez 2011) encuesta, instrumento el = Usted considera que uno de los propositos
’ . cuestionai en fund tal 1
N . = . undamentales por e que se recurre  al
ap licacion directa vy = Aumento de capital anciamiento, es el de aumentar el Capital de NOMINAL
personalizada 2 T rabajo
E= AmOrtiz acion Considera usted que la principal estrategia de NOM INAL
financiamiento es la amortizacion de la deuda
VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENS IONES INDICADO RES ITEMS (PREGUNTA) ESCALA DE MEDICION

(Gestion de calidad

Gaitan (2007) explica
que se han identificado
ocho principios de
gestion de calidad,

citados en la norma 1sSO
9000:2005, son de gran
dad en el manejo de

decisiones en la alta
direccién  conduciendo
la organizacion hacia

una  mejora
desempefio

en el

La Dimension
principios de la gestion
de calidad se medira con
los indicadores: cliente,
derazgo, personal,
proceso, gestion, v
relaciones. Con Ia
técnica encuesta,
instrumento el
cuestionario, en
ap licacion directa vy
personalizada,
Las Dimensiones de

elementos de la gestion

de calidad se medira con
los
estructura

indicadores:

nal,
planificaciéon, recursos y
procedimientos. Con la

técnica de  encuesta,
instrumento el
cuestionario, en
ap licacion directa vy

personalizada.

Atencién al cliente

Considera usted que la atencion al

importante en el negocio

cliente es

LICKERT

Cordialiad 2

Cree usted que toda atencion debe realizarse con

= N " N (. ) KERT
= amabilidad cordialidad v amabilidad <
=] M ala atencion Existe una mala atencion en el negocio de PP —
= restaurantes y cevicherias.
E= Tiempo de atenci Considera usted que el tiempo de atencion al cliente LiCkERT
=, es importante en el negocio
=
=] Abandono del negocio | Sf€e usted que al cliente cuando no se le at LICKERT
5 tiempo opta por abandonar el negocio
=
=
Optimizacion del| A su entender, el tiempo de atencion debe estar bien
= < o N LICKERT
tiempo distribuido en todas las areas del negocio
Servicio de calidad Actualmente su negocio ofrece un servicio de calidad LICKERT
Necesidades del|Considera usted, que el servicio que ofrece, resp onde
= h h - g a . e LICKERT
= cliente a las neces de los clientes
=
£ A su parecer, la gestion de calidad puesta en el LlCkERT
= negocio produce un impacto en la sociedad.
=
=S, . Es importante el impacto que produce en la sociedad
= Impacto social Os restaurantes y cevicherias que ofrecen un servicio LICKERT
8 de calidad.
£ Considera que el negocio que ge ha producido un P —
e ] impacto positivo en la sociedad.
Satisfaccion por|Se nte satisfecho por los resultados que viene

resultados

obteniendo en el negocio

LICKERT
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46. TECNICASE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE
DATOS
En el desarrollo de la investigacion se trabajé con la técnica de
encuesta, y el instrumento del cuestionario. Sera aplicado a propietarios

y clientes de las MYPE en estudio es decir a una muestra significativa.

4.7. PLAN DE ANALISIS
El presente estudio de investigacion se realizara a través de la
recopilacion de datos haciendo uso de técnicas, tales como: la encuesta,
las cuales se aplicaran a propietarios y clientes de las MYPE para la
variable financiamiento y Gestion de Calidad, lo cual ha sido

seleccionada por conveniencia del investigador
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48. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Cuadro 03. Matriz de consistencia.

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Sector servicio restaurantes Zorritos - Tumbes

Titulo

Enunciado

Obijetivos

Variables

Metodologia

Obijetivo general

Caracterizacion del
financiamiento y Gestion de
Calidad de las MYPEs, sector
servicio  rubro  restaurants
cevicherias del distrito de
Zorritos, 2017.

¢Cuéles son las caracteristicas
del financiamiento y Gestion

de Calidad de las MYPEs
sector Servicio rubro
restaurants  cevicherias  del

distrito de Zorritos, 2017?

Determinar  las  caracteristicas  de
financiamiento y Gestion de Calidad de
las MYPEs sector servicio rubro
restaurants cevicherfas del distrito de
Zorritos, 2017.

Tipo: Descriptiva

Obijetivos Especificos

Determinar las fuentes de financiamiento
que utilizan las MYPEs, sector servicio
rubro restaurants cevicherias del distrito
de Zorritos, 2017,

Identificar las  herramientas de
financiamiento que utilizan las MYPEs,
sector servicio rubro restaurants
cevicherias del distrito de Zorritos, 2017;

Financiamiento

Nivel de investigacion es Cuantitativa

Disefio: No experimental

Determinar los principios de la Gestion de
Calidad que aplican las MYPEs, sector
servicio rubro restaurants cevicherias del
distrito de Zorritos, 2017;

Identificar los elementos del sistema de
Gestion de Calidad que utilizan las
MYPEs, sector servicio rubro restaurants
cevicherias del distrito de Zorritos, 2017.

Gestion de Calidad

Poblacion:
Financiamiento finito.
Gestién de Calidad, es infinita

Técnica: la Encuesta, Instrumento es
el Cuestionario

Fuente: Elaboracién propia.
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4.9.

PRINCIPIOS ETICOS

En mi calidad de investigador, el presente trabajo se ha
desarrollado con absoluta transparencia en todo momento, siempre
han primado valores éticos, en el trabajo con la poblacion
encuestada se ha sensibilizado al que ha participado en la respuesta
del cuestionario, con el proposito de evitar que la respuestas sean
sesgadas. Ademas se puso énfasis en la autenticidad de los
resultados obtenidos, la confidencialidad de la encuesta aplicada
fue de caracter estricto y honradez e imparcialidad al momento de

realizar los analisis.
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V. RESULTADOS

5.1. RESULTADOS

Segun el objetivo especifico 01:

Tabla 01. Cree Ud. Que a través del financiamiento externo que se brinda a las
empresas exista la posibilidad de mantener una economia estable.

OPCION Fi | Hi(%)

Sl 12 | 100%
NO 0 0%

Total 12 | 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 02. ;Considera Ud. que los préstamos bancarios son la mejor alternativa de

financiamiento?

OPCION Fi | Hi(%)

SI 12 100%
NO 0 0%

Total 12 | 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 03. Para qué Ud. ha solicitado el crédito financiero.

OPCION Fi Hi (%)
Infraestructura 0 0%
Aumento Capital 12 0%

Total 12 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 04. Cree Ud. que una de las principales desventajas para adquirir

un crédito financiero son las tasas de interés elevado.

OPCION Fi | Hi(%)

Sl 12 | 100%
NO 0 0%

Total 12 | 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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Segun el objetivo especifico 02:

Tabla 05. Cuél cree Ud. que serian los principales obstaculos para que
una entidad financiera le otorgue un crédito.

OPCION Fi Hi (%)
Rentabilidad 6 50%
obtenida
Nivel de capital 0 0%
Capacidad de 6 50%
pago

Total 12 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 06. (Cree Ud. Que el acceso al financiamiento permita obtener mayor
capacidad de desarrollo para las MYPE?

OPCION Fi | Hi(%)

Sl 12 | 100%
NO 0 0%

Total 12 | 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 07. ;Usted considera que uno de los propésitos fundamentales por el que
se recurre al financiamiento, es el de aumentar el Capital de Trabajo?

OPCION Fi | Hi(%)

Sl 12 | 100%
NO 0 0%

Total 12 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 08. ¢;Considera usted que la principal estrategia de financiamiento es la

amortizacion de la deuda?

OPCION Fi | Hi(%)

Sl 12 | 100%
NO 0 0%

Total 12 | 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Segun el objetivo especifico 03:

Tabla 09. Considera usted que la atencion al cliente es importante en el negocio.

OPCION fi | Hi (%)
Siempre 40 59%
Casi siempre | 28 41%
A veces 0 0.0%
Nunca 0 0.0%

68 | 100.0%

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 10. Cree usted que toda atencién debe realizarse con cordialidad y

amabilidad.

OPCION fi | Hi (%)
Siempre 45 | 66.7%
Casi siempre | 23 | 33.3%
A veces 0 0.0%
Nunca 0 0.0%

68 | 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 11. Existe una mala atencién en el negocio de restaurantes y cevicherias.

OPCION Fi | Hi (%)
Siempre 18 | 26.7%
Casi siempre | 14 | 20.0%
A veces 22 | 33.3%
Nunca 14 | 20.0%

68 | 100.0%

Fuente: Elaboracidn propia.

Tabla 12. Considera usted que el tiempo de atencién al cliente es importante en el

negocio.

OPCION Fi | Hi (%)
Siempre 27 | 40.0%
Casi siempre | 36 | 53.3%
A veces 5 6.7%
Nunca 0 0.0%

68 | 100.0%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 13. Cree usted que al cliente cuando no se le atiende a tiempo opta por

abandonar el negocio.

OPCION Fi | Hi (%)
Siempre 9 13.3%
Casi siempre | 14 | 20.0%
A veces 45 | 66.7%
Nunca 0 0.0%

68 | 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 14. A su entender, el tiempo de atencion debe estar bien distribuido en

todas las areas del negocio.

OPCION Fi | Hi (%)
Siempre 27 | 40.0%
Casisiempre | 31 | 46.7%
A veces 5 6.7%
Nunca 5 6.7%

68 | 100.0%

Fuente: Elaboracién propia

Segun el objetivo especifico 04:

Tabla 15. Actualmente su negocio ofrece un servicio de calidad.

OPCION Fi | Hi (%)
Siempre 41 | 60.0%
Casisiempre | 18 | 26.7%
A veces 9 13.3%
Nunca 0 0.0%

68 | 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 16. Considera usted, que el servicio que ofrece, responde a las necesidades

de los clientes.

OPCION Fi | Hi (%)
Siempre 32 | 46.7%
Casi siempre | 27 | 40.0%
A veces 9 13.3%
Nunca 0 0.0%

68 |100.0%

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 17. A su parecer, la gestion de calidad puesta en el negocio produce un

impacto en la sociedad.

OPCION Fi | Hi (%)
Siempre 36 | 53.3%
Casisiempre | 32 | 46.7%
A veces 0 0.0%
Nunca 0 0.0%

68 | 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 18. Es importante el impacto que produce en la sociedad os restaurantes y

cevicherias que ofrecen un servicio de calidad.

OPCION Fi | Hi (%)
Siempre 49 | 73.3%
Casi siempre | 14 | 20.0%
A veces 5 6.7%
Nunca 0 0.0%

68 | 100.0%

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 19. Considera que el negocio que dirige ha producido un impacto positivo

en la sociedad.

OPCION Fi | Hi (%)
Siempre 45 | 66.7%
Casi siempre | 23 | 33.3%
A veces 0 0.0%
Nunca 0 0.0%

68 |100.0%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 20. Se siente satisfecho por los resultados que viene obteniendo en el

negocio.

OPCION Fi | Hi (%)
Siempre 27 | 40.0%
Casi siempre | 36 | 53.3%
A veces 5 6.7%
Nunca 0 0.0%

68 | 100.0%

Fuente: Elaboracién propia
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5.2.

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Segun el objetivo especifico 01:

En la tabla 01 del 100% encuestados (12 propietarios) respecto a la variable
financiamiento y su dimensién fuentes de financiamiento; 100% (12)
propietarios manifestaron que a través del financiamiento externo que se
brinda a las empresas exista la posibilidad de mantener una economia

estable.

En la tabla 02 del 100% encuestados (12 propietarios) respecto a la variable
financiamiento y su dimension fuentes de financiamiento; el 100% (12)
propietarios consideran que los préstamos bancarios son la mejor alternativa
de financiamiento; discrepando con Herrera, Limon y Soto (2010) quien
considera que la mejor opcion de fuentes de financiamiento es el interno o

denominado financiamiento propio.

En la tabla 03 del 100% encuestados (12 propietarios) respecto a la variable
financiamiento y su dimension fuentes de financiamiento; el 100% (12)
propietarios consideran que han solicitado el crédito financiero para aumentar

su capital.

En la tabla 04 del 100% encuestados (12 propietarios) respecto a la variable
financiamiento y su dimension fuentes de financiamiento; el 100% (12)
propietarios considera que una de las principales desventajas para

adquirir un credito financiero son las tasas de interés elevado.
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Segun el objetivo especifico 02:

En la tabla 05 del 100% encuestados (12 propietarios) respecto a la variable
financiamiento y su dimension herramientas de financiamiento; el 50% (06)
propietarios considera que la rentabilidad obtenida y el otro 50% (06)
propietarios consideran que la capacidad de pago serian los principales

obstaculos para que unaentidad financiera le otorgue un crédito

En la tabla 06 del 100% encuestados (12 propietarios) respecto a la variable
financiamiento y su dimension herramientas de financiamiento; el 100% (12)
propietarios considera que el acceso al financiamiento permita obtener

mayor capacidad de desarrollo para las MYPE.

En la tabla 07 del 100% encuestados (12 propietarios) respecto a la variable
financiamiento y su dimensién herramientas de financiamiento; el 100% (12)
propietarios considera que uno de los propdsitos fundamentales por el que
se recurre al financiamiento, es el de aumentar el capital de trabajo,
coincidiendo con Gonzalez (2010) quien concluye que el financiamiento
externo a largo plazo influy6 en su rentabilidad, involucrando el aumento de

se capital.

En la tabla 08 del 100% encuestados (12 propietarios) respecto a la variable
financiamiento y su dimension herramientas de financiamiento; el 100% (12)
propietarios considera que la principal estrategia de financiamiento es la

amortizacion de la deuda.
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Segun el objetivo especifico 03:

La Tabla 09, sefiala la importancia para el negocio (restaurantes y cevicherias)
al considerar la atencién al cliente; tal es asi que del total de encuestados
100% (68), el 59% (40) de ellos coincidieron en manifestar que siempre la
atencion al cliente es importante; sin embargo el 41% (28) manifestaron que
casi siempre es importante la atencion al cliente coincidiendo con Luna
(2016) quien considera que la atencion al cliente es lo mas importante en un
negocio pero para ello debe capacitarse permitiendo mejorar la calidad de

servicio al cliente.

La tabla 10, evidencia la manera de atencion si esta debe realizarse con
cordialidad y amabilidad; tal es asi que del total de encuestados 100% (68), el
66.7% de ellos (45) manifiestan que siempre la atencion debe realizarse con la
debida cordialidad y amabilidad; mientras que el 33.3% (23) consideran que
casi siempre la atencién debe realizarse con la debida cordialidad y

amabilidad.

La tabla 11, muestra la repercusion de una mala atencién en el negocio; tal es
asi que del total de encuestados 100% (68), el 33.3% de los encuestados (22)
coinciden en su apreciacién al manifestar que a veces repercute una mala
atencion, el 26.7% (18) manifiestan que siempre repercute una mala atencion;
el 20% (14) manifiestan para ambos casos que casi siempre y nunca repercute

una mala atencion en el negocio.

La tabla 12, sefiala la importancia que considera el negocio al tiempo de

atencion que se le debe dar al cliente; tal es asi que del total de encuestados
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100% (68), el 53.3% (36 de ellos) manifiestan que casi siempre es importante
el tiempo de atencion que se debe dar al cliente, el 40% (27) consideran que
siempre es importante el tiempo de atencion al cliente, y apenas el 6.7% (5)

considera que a veces es importante el tiempo de atencidn al cliente.

La tabla 13, muestra la opinion que tiene el negocio frente actitud del cliente
por abandonar el negocio cuando no se le atiende a tiempo; tal es asi que del
total de encuestados 100% (68), el 66.7% (45 de ellos) coinciden manifestar
que a veces el cliente opta por abandonar el negocio cuando no se le atiende a
tiempo, el 20% (14) sefiala que casi siempre el cliente opta por abandonar el
local cuando no se le atiende a tiempo y tan solo el 13.3% (9) considera que
siempre el cliente opta por abandonar el negocio cuando no se le atiende a

tiempo.

La tabla 14, muestra la repercusion de los restaurantes y cevicherias en el
tiempo de atencion en todas las areas del negocio; tal es asi que del total de
encuestados 100% (68), el 46.7% de los encuestados (31) coinciden en
manifestar que casi siempre el tiempo de atencion debe estar bien distribuido
en todas las areas del negocio, el 40% (27) manifiestan que siempre el tiempo
de atencién debe estar bien distribuido, y apenas un 6.7% (5) manifiestan para
ambos casos que a veces y nunca el tiempo de atencidon debe estar bien

distribuido en todas las areas del negocio.
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Segun el objetivo especifico 04:

La tabla 15, sefiala la calidad de servicio que ofrece cada negocio en la
actualidad; tal es asi que del total de encuestados 100% (68), el 60% (41) de
ellos) manifiesta ofrecer un buen servicio de calidad en la actualidad, el 26.7%
(18) manifiestan que casi siempre ofrecen un buen servicio de calidad
actualmente, y tan sélo el 13.3% de ellos (9) sefialan ofrecer actualmente un

servicio de calidad.

La tabla 16, expresa la opinién que tiene cada representante del negocio al
considerar si el servicio que ofrece responde a las necesidades del cliente; tal
es asi que del total de encuestados 100% (68), el 46.7% (32 de ellos)
manifiestan que siempre el servicio que ofrecen responde a las necesidades de
los clientes, el 40% de ellos (27) considera que casi siempre el servicio que
ofrecen responde a las necesidades de los clientes, y tan solo el 13.3% (9)
manifiestan que a veces el servicio que ofrecen responde a las necesidades de

los clientes.

La tabla 17, muestra la opinion de cada representante del negocio al considerar
que la gestion de calidad produce un impacto en la sociedad; tal es asi que del
total de encuestados 100% (68), el 46.7% (36 de ellos) argumenta que siempre
la gestion de calidad puesta en el negocio produce un impacto en la sociedad,
mientras que el 46.7% de ellos (32) consideran que casi siempre la gestion de

calidad puesta en el negocio produce un impacto en la sociedad.

La tabla 18, expresa la importancia del impacto que produce en la sociedad el

ofrecer un servicio de calidad; tal es asi que del total de encuestados 100%
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(68), el 73.3% (49 de ellos) manifiestan que siempre es importante el impacto
que produce en la sociedad el ofrecer un servicio de calidad, el 20% de ellos
(14) revelan que casi siempre es importante el impacto que produce en la
sociedad el ofrecer un servicio de calidad, y tan s6lo el 6.7% (5) manifiesta
que a veces es importante el impacto que produce en la sociedad el ofrecer un

servicio de calidad.

La tabla 19, evidencia la opinidn de cada representante al considerar que el
negocio que dirige ha producido un impacto positivo en la sociedad; tal es asi
que del total de encuestados 100% (68), el 66.7% (45 de ellos) manifiestan
que siempre su negocio ha producido un impacto positivo en la sociedad y el
33.3% de ellos (23) consideran que casi siempre el negocio que dirigen ha
producido un impacto positivo en la sociedad coincidiendo con Goicochea
(2016) quien considera que los duefios de los negocios conocen los temas
relacionados a la gestion de calidad pero no aplican dichos conocimiento y no
generan politicas empresariales para contribuir al acercamiento y

entendimiento de la sociedad frente a sus gustos y preferencias.

La tabla 20, muestra la opinién de cada representante al considerar si se siente
satisfecho por los resultados que viene obteniendo en el negocio; tal es asi que
del total de encuestados 100% (68), el 53.3% (36 de ellos) manifiesta que casi
siempre se siente satisfecho por los resultados que viene obteniendo en el
negocio, mientras que el 40% de ellos (27) encuestados consideran que
siempre se sienten satisfechos por los resultados que se viene obteniendo, y
escasamente un 6.7% (5) encuestados sostiene que a veces se siente satisfecho

por los resultados que se viene obteniendo en el negocio.
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VI.

CONCLUSIONES

Se determino que las fuentes de financiamiento de utilizan las MYPES es
el financiamiento externo, en donde se conocio que los gerentes eligen
como mejor alternativa de financiamiento a los préstamos bancarios, lo
cual siempre generarad una economia estable, siendo su principal motivo de
préstamos el aumento de capital, frente a ello consideran que la principal
desventajas de la fuente de financiamiento externo es el elevado interés

aplicado a los préstamos bancarios.

Se determind que las herramientas de financiamiento que utilizan los
restaurantes y cevicherias es el leasing de acuerdo a que los empresarios
no disponen de un ambiente propio y siendo Zorritos una de las zonas
turisticas méas importantes de la region Tumbes, los precios de alquiler son
elevados frente a ello las MYPES optan por gestionar con el banco este
contrato, debido a que el acceso al financiamiento permitira obtener mayor
capacidad de desarrollo y enfocarse sélo en su giro de negocio, siendo un
obstaculo para obtener los créditos la rentabilidad obtenida y la capacidad
de pago, ademas los gerentes consideran que la principal estrategias de

financiamiento es la amortizacién de la deuda.

Se determiné que los principios de la gestién de calidad que resaltan en la
investigacion considerando loa aportes de los clientes son el enfoque al
cliente, mejora continua, procesos, y el personal referidos a que la atencion
al cliente siempre es importante, indicando que la atencién siempre se
brinda con cordialidad y amabilidad, ademas es preciso considerar que los

clientes manifestaron que a veces al no ser atendidos optan por abandonar
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las instalaciones, debido a que consideran que casi siempre el tiempo de

atencion debe estar bien distribuido en todas las areas del negocio.

o Se identifico los elementos de gestion de calidad expuestos por los clientes
en donde la planificacion del servicio de atencion que ofrecen los
restaurantes y cevicherias siempre es de calidad, sintiéndose satisfechos
por el buen momento que pasan los restaurantes en Zorritos, otro elemento
que consideran los clientes es el recurso para alcanzar los objetivos
empresariales referente a que su fortaleza de las MYPES es su impacto

que tienen siempre en la sociedad cubriendo siempre sus necesidades.
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ANEXOS
ANEXO 01: ENCUESTA

ENCUESTA DE FINANCIAMIENTO

Encuesta dirigida a los gerentes de os restaurantes y cevicherias del distrito de
Zorritos.

ESCALA
FINANCIAMIENTO
SI [NO
1 Cree usted que a través del financiamiento que se brinda a las
empresas exista la posibilidad de mantener una economia estable.
) Considera usted que los préstamos bancarios son la mejor

alternativa de financiamiento

3 |Paraque usted ha solicitado el crédito financiero

Cree usted que una de las principales desventajas para adquirir un

4 . L
crédito son las tasas de interés elevado

5 Cual cree usted que serian los principales obstaculos para una
enditdad financiera le otorgue un crpedito

6 Cree usted que el acceso al financiamiento permita obtener mayor
capacidad de desarrollo para laM YPE

7 Usted considera que uno de los propdsitos fundamentales por el
que se recurre al financiamiento es aumentar el capital de trabajo.

8 Consisdera usted que la principal estrategia de financiamiento es la

amortizacion




ENCUESTA DE GESTION DE CALIDAD

Encuesta dirigida a los clientes que consumen en los restaurantes y cevicherias del
distrito de Zorritos.

GESTION DE CALIDA ESCALA
1l 2| 3] 4
9 Considera usted que la atencion al cliente es importante en el
negocio.
10 Cree usted que toda atencion debe realizarse con cordialidad y

amabilidad.

11 |Existe una mala atencion en el negocio de Irestaurantes y cevicherias

Considera usted que el tiempo de atencion al cliente es importante

12 .
en el negocio

13 Cree usted que al cliente cuando no se le atiende a tiempo optar por
abandonar el negocio.

14 A su entender, el tiempo de atencion debe estar bien distribuido en

todas las areas del negocio.

15 |Actualmente el negocio ofrece un servicio de calidad

Considera usted que el servicio que ofrece responde a las

16 . .
necesidades de los clientes.

17 A su parecer la gestion de calidad puesta en el negocio produce un
impacto en la sociedad.

18 Es importante el impacto que produce en la sociedad una

distribuido de abarrotes que ofrece un servicio de calidad

19 |Considera que el negocio cumple con las exigencia de los clientes.

20 |Se siene satisfecho por los productos que ofrece la empresa.




ANEXO 02: VALIDACION Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTOS

TITULO: Caracterizacion del financiamiento y Gestion de Calidad c las MYPES, sector servicio rubro restaurants cevicherfas del distrito de Zorritos,
2017.

AUTOR: NOEL NUNEZ BETTY SOLEDAD

CRITERIOS DEEVALUACION
¢B5 pertinente conel | ¢Necesitamejorarla | ¢ Es tendencioso ¢ Se necesita mas items
concepto? redaccion? asquiescente? paramedir el concepto?
Orden Pregunta
Exper |Exper |Exper | 2| Exper | Exper | Exper | 2 Exer | Exper | Exper | 2 | Exper | Exper |Exper | 2
tol | t02 | to3 '5 tol | t02 | to3 5 tol | t02 | to3 5 tol | t02 | to3 5
SINO[SINOSING ™| SINASINGSINGF [SINGSINGSING | SINAISINOSING F
FINANCIAMIENTO
Determinar las fuentes de financiamiento de
las MyPes del sector servicio tubro
(0=0)1 o L
restaurantes y cevicherias del distrito de
Zoritos, 2017,
Cree Ud. Que a través del financiamiento
1 |extemo exista la posibilidad de mantener una 1| |1] |1 oL It o (L |1 oLy (1] 2
economia estable
) Conmderg ud. que.los pr.estarr.\os.bancanos A d d L A
son la mejor altenativa de financiamiento
3 |Para qué Ud. ha solicitado el crédito financiero | 1] | 1] |1 111 |1 11 |1 o1 1] 12
Cree Ud. que una de las principales
4 |desventajas para adquiir un crédito| 1| [1]| |1 oL It A oLy (1] 2
financiero son las tasas de interés elevado.
Identificar las principales herramientas de
financiamiento de las MyPes del sector
OR2( " S
servicio tubro restaurantes y cevicherias del
distrito de Zorritos, 2017.
Cudl cree Ud. que serfan los principales
5 |obstéculos para que una entidad financiera| 1| |1] |1 oL It o (L1 |1 1] 1] 12
le otorgue un crédito
Cree Ud. Que el acceso al financiamiento
6 |permita obtener mayor capacidad de desarrollo| 1| | 1] |1 111 |1 11 |1 o1 1] 12
para las MYPE
Usted considera que uno de los propdsitos
] fgndar.nen.tales por el que se recurre aI1 il 1Rt ol 1 o1l 1l
financiamiento, es el de aumentar el Capital de
Trabajo
Considera usted que la principal herramientade
O 1| |1 o o] (o | e] (] (el ] (] (] fef 2
financiamiento es la amortizacion de la deuda




GESTION DE CALIDAD
Determinar los principios de la Gestion de Calidad que
OEO3 [aplican las MYPEs, sector servicio rubro restaurants
cevicherias del distrito de Zorritos, 2017
Considera usted que la atencion al cliente es importante
9 : 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12
en el negocio.
Cree usted que toda atencién debe realizarse con
10 i - 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12
cordialidad y amabilidad.
Existe una mala atencién en el negocio de Irestaurantes
11 L 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12
y cevicheria
Considera usted que el tiempo de atencién al cliente es
12 | y 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12
importante en el negocio
13 (?ree usted que al cliente cuando r.m se le atiende a 1 i i 1 1 1 1 i i 1 i 1 I
tiempo optar por abandonar el negocio.
14 A su' erlltender, el tlempo de atenmonl debe estar bien 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5
distribuido en todas las areas del negocio.
Identificar los elementos del sistema de Gestion de|
OEO04 [Calidad que utilizan las M YPEs, sector servicio rubro
restaurants cevicherias del distrito de Zorritos, 2017
15 |Actualmente el negocio ofrece un servicio de calidad 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12
16 Con5|der_a usted que el _servu:lo que ofrece responde a 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 o
las necesidades de los clientes.
17 A su parecgr la gestion de ca.lldad puesta en el negocio 1 1 i 1 1 1 1 1 i 1 i | o
produce un impacto en la sociedad.
Es importante el impacto que produce en la sociedad
18 [una distribuido de abarrotes que ofrece un servicio de| 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12
calidad
19 Cons!dera que el negocio cumple con las exigencia de 1 1 i 1o 1 1 1 1 i 1 i 1 I
los clientes.
Se siene satisfecho por los productos que ofrece la|
20 P P q 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12
empresa.
TOTAL 20 20 20 1|19 20 20 20 20 20 20 20 20( 240
Escala evaluativa
Escala evaluativa EXCELENTE 3
Escala evaluativa BUENO 2
Escala evaluativa DEFICIENTE 1
Nivel Escala evaluativa
¢Es pertinente con el concepto? 3 Excelente 60/20=3
éN it j | daccion? 3 Excelente =2. .
crecesita mejorar’a redaccion 59/20=2.95 Escala evaluativa 11.95/4 =2.9875
¢Es tendencioso asquiescente? 3 Excelente 60/20=3
éSe necesita mas items para medir el concepto? 3 Excelente 60/20=3




ANEXO 03: LIBRO DE CODIGOS

AUTOR: NOEL NUNEZ BETTY SOLEDAD

N° ITEM'S 10] 11 12|TOTAL
Cree Ud. Que a través del financiamiento externo que se brinda a las empresas exista la Sl 11171 12
posibilidad de mantener una economia estable NO 0

. ) . . . L Sl 1111 12
Considera Ud. que los préstamos bancarios son la mejor alternativa de financiamiento
NO 0
. . e Infraestructura 0
Para qué Ud. ha solicitado el crédito financiero
Aumento de capital 11111 12
Cree Ud. que una de las principales desventajas para adquirir un crédito financiero son Sl 11171 12
las tasas de interés elevado. NO 0
Rentabilidad obtenida 1 1 6
Cuél cree Ud. que serian los principales obstéculos para que una entidad financiera le - -
otorgue un crédito nivel de capital 0
Capacidad de pago 1 6
Cree Ud. Que el acceso al financiamiento permita obtener mayor capacidad de desarrollo Sl 111(1 12
para las MYPE NO 0
Usted considera que uno de los propdsitos fundamentales por el que se recurre al Sl 11171 12
financiamiento, es el de aumentar el Capital de Trabajo NO 0
Considera usted que la principal herramientade financiamiento es la amortizacion de la Sl 11171 12
deuda NO 0




RESUMEN LIBRO DECODIGOS

N ITEMS MIo| To [ TOTAL | % | TOTAS
| e U Qe i ncimiento demo e i s emprese et posiced d 0 0 7 10 0
e mentne unaconomia sl N 0 0 0
. , . L d 1 1 ll
2 Considera U uelosprestames bancriosson fameor alemativ e inenciamiento 0 0 0 i : ll

G Infestrctua 0 ( 0
3 [Paaqué Ud hasoltaoel it fnncieo - 1 1
Aumentodecpitd | 12 i 0
| Ot U e Una e s principales desventefs pa s un v finanir son s d 0 0 7 ll "
s 8 e k. N 0 0 )
el | s i o Reneiickdchtenica | 6 b il
U o U, gue sern s princples ostéculo pra ue unaentitad fnancier ot
j [ WEHGTNpREE s g ¥ e | 0 | 0 | 1 | w
In oo
Capeitad de pp b b il
; Cre U Que el aoes Fiencimiant peritacotener myorcapaida de desarol s d i i g 10 "
e N0 ! ! 0
] st conidragueuno s prondsios funcametales por el gues el nanciaminto J i i P 0 "
65l decumenta fCapita e T N 0 0 0
. L d i 1 ll
8 {Cnsidra usted gue aprinipl hemaientadefmncimiento sl amortzan e b ceuca 0 : : i : 0




AUTOR: NOEL NUNEZ BETTY SOLEDAD

GESTION DE CALIDAD

N° ITEM'S 1| 2| 3| 4| 5| 6] 7| 8] 9| 10| 11| 12| 13| 14| 15| 16| 17| 18| 19| 20| 21| 22| 23| 24| 25| 26| 27| 28| 29| 30| 31| 32| 33| 34| 35| 36| 37| 38| 39| 40| 41| 42| 43| 44| 45| 46| 47| 48| 49| 50| 51| 52| 53| 54| 55| 56| 57| 58| 59| 60| 61| 62| 63| 64| 65| 66| 67| 68

SIEMPRE 1lafafafr]af1]afs 1)1f1]1 N EREN R EN plifafafafafrfafa]1 1)1 1fifafafaf1fa]1

13 Considera usted que la atencion al cliente es importante en el| casiSiEMPRE | 1 1)1t 1|1 111 1)1 11 tlafaafaafe|afa]afe]af1]n

negocio. AVECES

NUNCA

SIEMPRE 11| fe]1]1 1l |1 1 1 1 1 |11 1 Jafofafofa oo afrfafafafa]afr]afe]r 11| |1

1 Cree usted que toda atencion debe realizarse con cordialidad y| casi sEmPRE 1)1 1 1)1 1)1 111 111 1 1)1 1 1 1 1{1]1]1

amabilidad. AVECES

NUNCA

SEMPRE  [1 |1 f1|1|1[1]1[1 1 1 1 1 1 1 1 f1f1f1

CASI SIEMPRE 111 1f1]1 111 111 1 1

15 |Existe una mala atencion en el negocio de y cevicherfas

AVECES 1)1 1 1l |1 pflifafafafafafafa]af1 1 1 1)1f1]1

NUNCA tlafafafa] frfaf Jaf1]1 1l1]1]1

SEMPRE | 1 1] |1 11 1f1]1 1|1 11 tlafafafafafrafa]afa]af1]a

Considera usted que el tiempo de atencion al cliente es importante en| casi SEMPRE t{efafaf1]1]1]1]1 1 1)rfrf1f1f1f1 tlafa)a)afafafaf1f1 1)1 11|11 f1f1

16 .
el negocio A VECES 11|11 1

NUNCA

SIEMPRE 1)1 1 1|1 1 1 1 1

7 Cree usted que al cliente cuando no se le atiende a tiempo optar por| cAsi SEMPRE 11 11]1 11 11 1 1 111

abandonar el negocio. AVECES 1|11 f1f1f1f1]1 [ E 1 1 1 I ERE! i faafefaafrfaafofafafrfafafafafafafafrfa)afrfa]| [rfa]1| |1

NUNCA

SIEMPRE | 1 1] |1 11 111 1)1 11 tlafafafafafajafaafa]af1]a

18 A su entender, el tiempo de atencion debe estar bien distribuido en| casi SEMPRE tlafafafa]afr]afs 1 1)1f1]1 IENERENER RS 1111 1|1 1 HEEE

todas las areas del negocio. AVECES 1 1)1t

NUNCA 1 1 1]1]1

SIEMPRE tlafa]efa]afr]af1 1111 1f1rff1f1]1 plafafafafafrfafa]1 1)1 1fifafrfafafa]1 1

CASI SIEMPRE 11 1 11 1frafr]afe]af1]r 1)1t

19  |Actualmente el negocio ofrece un servicio de calidad
A VECES 1 101 1|1 1(1]1 1

NUNCA

SIEMPRE 1f1 1111 f1]1]|1 1] [1])1]1]1 1f11f1|1]1 1]1f1]1 1(1 1 1111 1

Considera usted que el servicio que ofrece responde a las| casi SiEMPRE 1)1 111 1)1 1|11 plrfa|efe)afefafa]ef1 RN ER !

20 - -
necesidades de los clientes. AVECES 1 1)1 1 11 11 1

NUNCA

SIEMPRE tlafafafajafajafafafa]af Jafa]af1 1f1fafrfaf1fa]1 1l1]1]1 11 1 1l1]1f1 1

A su parecer la gestion de calidad puesta en el negocio produce un| casi SiEMPRE | 1 1 1)1 111 111 1)1 111 tlafaa)aafafafaf1f1 1{1f1]1]1]1

2 | :
impacto en la sociedad. A VECES

NUNCA

SIEMPRE 1firfefrfe]a]1 1 |1 1 1 1)1 1l1]1f1 pfofafofafofafafafafafafafafafafafafafafa])afr]afe]r 11| |1 1

2 Es importante el impacto que produce en la sociedad una distribuido| cAsi SiEMPRE 1)1 111 1)1 1)1 1 1 111

de abarrotes que ofrece un servicio de calidad AVECES 1)1 1 1|1

NUNCA

SEMPRE |1 |11 |1f1|1]1]1 1 |1 1 1 1 1] [1]1 af Jafofafafa oo fafafafafafafafafafa)afafa| Jaf1]a| |1

. - P " CASI SIEMPRE 101 1] J1]1 111 111 111 |1 111 |1 1 1] [1f1]1]1
23 |Considera que el negocio cumple con las exigencia de los clientes.

A VECES

NUNCA

SIEMPRE 1 11 111 1)1]1 1 1)1]1 pfafafofafefafafa| Jafofrf1]

CASI SIEMPRE tlafaafafafefafa]rfe]r 1111 1| fe]a]1 1l1]1]1 11 1 1l1]1f1 1

24 |Se siene satisfecho por los productos que ofrece la empresa.
A VECES 1 1 11 1

NUNCA




RESUMEN LIBRO DECODIGOS

N° ITEM'S 145 Total TOTAL % TOTAL%
SIEMPRE 4 40 58.82352941
1 |Considera usted que la atencion al cliente es importante en el negocio. CAS SEVPRE A A 68 ALITEATOED 100
AVECES 0 0 0
NUNCA 0 0 0
SIEMPRE 5 5 66.17647059
2 |Cree usted que toda atencion debe realizarse con cordialidad y amabilidad. AT SENPRE A = 68 Bai 100
AVECES 0 0 0
NUNCA 0 0 0
SIEMPRE 18 18 2647058824
3 |Existe una mala atencion en el negocio de Irestaurantes y cevicherias AT TENPRE Y 1 68 DEED 1
AVECES 2 2 32.35204118
NUNCA i i 2058823529
SIEMPRE 7 7 39.70588235
s Considera usted que el tiempo de atencion al cliente es importante en el| cAsi SEMPRE % 3% o AL B
negocio AVECES 5 5 7352941176
NUNCA 0 0 0
SIEMPRE 9 9 1323520412
5 Cree usted que al cliente cuando no se e atiende a tiempo optar por| cAsi SEMPRE i i & L -
abandonar el negocio. AVECES %5 % 6617647059
NUNCA 0 0 0
SIEMPRE i a 39.70588235
6 A su entender, el tiempo de atencion debe estar bien distribuido en todas las| cASI SEMPRE 31 31 & 4558823529 0
areas del negocio. AVECES 5 5 7352041176
NUNCA 5 5 7352941176
SIEMPRE 4 4 60.29411765
7 |Actualmente el negocio ofrece un servicio de calidad ChS SENPRE 8 = 68 DA 1
AVECES 9 9 13.23529412
NUNCA 0 0 0
SIEMPRE 2 R 47.05082353
g Considera usted que el servicio que ofrece responde a las necesidades de los| casl SiEmPRe u un o eS|
clientes. AVECES 9 9 13.23520412
NUNCA 0 0 0
SIEMPRE % 3% 5294117647
g A su parecer la gestion de calidad puesta en el negocio produce un impacto| cASI SEMPRE k1) R o noss)
en la sociedad. AVECES 0 0 0
NUNCA 0 0 0
SIEMPRE 49 4 7205882353
0 Es importante el impacto que produce en la sociedad una distribuido de| cAsi SIEMPRE 14 1 & 2058823529 0
abarrotes que ofrece un servicio de calidad AVECES 5 5 7352041176
NUNCA 0 0 0
SIEMPRE 45 45 66.17647059
11 |Considera que el negocio cumple con las exigencia de los clientes. AT TENPRE 8 8 68 By
AVECES 0 0 0
NUNCA 0 0 0
SIEMPRE bl 7 39.70588235
12 [Se siene satisfecho por los productos que ofrece la empresa. CAS SEVPRE ¥ ¥ 68 ol B
AVECES 5 5 7352941176
NUNCA 0 0 0
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION

z,-Es +Necesita Es ;,Se'm'ec&nta

Orden Pr ¢ pertinente ¥ la | tendenci ma4s items

egunta mejorar endencioso 3

con el daccion? . te? para medir
cavepio? redaccién? | aquiescente? | pressiss

SI |NO| SI | NO SI | NO SI NO

FINANCIAMIENTO

Determinar las fuentes de financiamiento que utilizan las
10E MYPES, sector servicio rubro restaurants cevicherias del
distrito de Zorritos, 2017.

Cree Ud. Que a través del financiamiento externo que
1 se brinda a las empresas exista la posibilidad de
mantener una economia estable.

2 Considera Ud. que los préstamos bancarios son la mejor
alternativa de financiamiento.

SR H

3 |Para qué Ud. ha solicitado el crédito financiero.

Cree Ud. que una de las principales desventajas
4 |para adquirir un crédito financiero son las tasas de

interés elevado.

e B | ™
R TN ST B
LW T

B

Identificar las herramientas de financiamiento que utilizan las
20E MYPEs, sector servicio rubro restaurants cevicherias del
distrito de Zorritos, 2017

Cual cree Ud. Que serian los principales
5 obstaculos para que una entidad financiera le otorgue
un crédito.

Cree Ud. Que el acceso al financiamiento permita
6 |obtener mayor capacidad de desarrollo para las

MYPE.

Usted conmsidera que uno de los propésitos
7 | fundamentales por el que se recurre al financiamiento,
es el de aumentar el Capital de Trabajo

\p\\\
Sl sl el ™%

8 Considera usted que la principal estrategia de
financiamiento es la amortizacién de la deuda

GESTION DE CALIDAD

Determinar los principios de la Gestién de Calidad que aplican
30K |las MYPEs, sector servicio rubro restaurants cevicherias del
distrito de Zorritos, 2017

i M. Edita i
Mg e A¢ cu:



Considera usted que la atencién al cliente es importante
en el negocio.

10

Cree usted que toda atencién debe realizarse con
cordialidad y amabilidad.,

.

11

Existe una mala atencién en el negocio de restaurantes y
cevicherias,

B R ™

Considera usted que el tiempo de atencion al cliente es
importante en el negocio.

NN

Cree usted que al cliente cuando no se le afiende 2
tiempo opta por abandonar el negocio,

A su entender, el tiempo de atencién debe estar bien
distribuido en todas las 4reas el negocio.

N TN N R

NN

Identificar los elementos del sistema de Gestin de Calidad
que utilizan las MYPES, sector servicio rubro restautants
cevicherias del distrito de Zorritos, 2017

Actualmente su negocio ofrece un servicio de calidad

16

Considera usted, que el servicio que ofrece, responde a
las necesidades de los clientes.

17

A su parecer, la gestion de calidad puesta en el negocio
produce un impacto en la sociedad.

18

Es importante el impacto que produce en I sociedad 05
Testaurantes y cevicherfas que ofrecen un servicio de
calidad.

19

Considera que el negocio que dirige ha producido un
impacto positivo en la sociedad,

20

Se siente satisfecho por los resultados que viene

obteniendo en el negocio.

s e e Y
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tener en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar

los resultados.

Tumbes, febrero del 2018
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CRITERIOS DE EVALUACION
Orden Pregunta P mejorar la | tendencioso e i
con el i . para medir
redaccion? | aquiescente?
.| concepto? el concepto?
SI |NO| SI | NO SI | NO | SI NO
FINANCIAMIENTO

10E

Determinar las fuentes de financiamiento que utilizan las
MYPEs, sector servicio rubro restaurants cevicherias del
distrito de Zorritos, 2017.

Cree Ud. Que a través del financiamiento externo que
se brinda a las empresas exista la posibilidad de
mantener una economia estable.

Considera Ud. que los préstamos bancarios son la mejor
alternativa de financiamiento.

Para qué Ud. ha solicitado el crédito financiero.

v/
4
v

LIRSS

/
v/
v

Cree Ud. que una de las principales desventajas
para adquirir un crédito financiero son las tasas de

interés elevado.

R [N B

20E

Identificar las herramientas de financiamiento que utilizan las
MYPEs, scctor servicio rubro restaurants cevicherias del
distrito de Zorritos, 2017

Cudl cree Ud. Que serian los principales
obstaculos para que una entidad financiera le otorgue
un crédito.

Cree Ud. Que el acceso al financiamiento permita
obtener mayor capacidad de desarrollo para las
MYPE.

Usted considera que uno de los propésitos
fundamentales por el que se recurre al financiamiento,
es el de aumentar el Capital de Trabajo

NN IS

Considera usted que la principal estrategia de
financiamiento es la amortizacion de la deuda

NN TS
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GESTION DE CALIDAD

30E

Determinar los principios de la Gestion de Calidad que aplican
las MYPESs, sector servicio mbro restaurants cevicherias del

distrito de Zosritos, 2017
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Considera usted que la atencién al cliente es importante
en el negocio.

L, SRS

Cree usted que toda atencién debe realizarse con

AL

10| o rdialidad y amabilidad.
r“ Existe una mala atencién en el negocio de restaurantes y
cevicherias.

TR

]

12

Considera usted que el tiempo de atencién al cliente es
importante en el negocio.

Cree usted que al cliente cuando no se le atiende a

AL WL LS T

LV R LN

\\\\\\‘,\

13 | tiempo opta por abandonar el negocio. 1/

14 A su entender, el tiempo de atencién debe estar bien /
distribuido en todas las 4reas del negocio.
Tdentificar los clementos del sistema de Gestién de Calidad

40E |que utilizan las MYPEs, scctor servicio rubro restaurants

cevicherias del distrito de Zorritos, 2017

15 Actualmente su negocio ofrece un servicio de calidad / / /
Considera usted, que el servicio que ofrece, responde a \

16 |42 necesidades de los clientes. / / | / /
A su parecer, la gestion de calidad puesta en el negocio i \

17 produce un impacto en la sociedad. / / / /
Es importante el impacto que produce en la sociedad os E /

18 |restaurantes y cevicherias que ofrecen un servicio de / /
calidad. 9
Considera que el negocio que dirige ha producido un / i |

19 impacto positivo en la sociedad. 7, / /4 j
Se siente satisfecho por los resultados que viene f ; \

- obteniendo en el negocio. / /
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Por medio de Ia presente hago constar que he revisado con fines de validacién el (los)
instrumento (s) de recoleccién de datos encuesta, elaborado por la estudiante Br.
NOEL NUNEZ, BETTY SOLEDAD, para efecto de su aplicacién a los sujetos
de Ia poblaciéon — muestra seleccionada para el trabajo de investigacién titulade:
Caracterizacion del Financiamiento y Gestion de Calidad en las MyPes el Sector Servicio
Rubro Restaurantes y Cevicherias en el Distrito de Zorritos, 2017; que se encuentra
realizando. Luego de hacer la revisién correspondiente se recomienda al estudiante

tener en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar

los resultados.

Tumbes, febrero del 2018
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FINANCIAMIENTO
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Determinar las fuentes de financiamiento que utilizan las
MYPEs, sector servicio rubro restaurants cevicherias del
distrito de Zorritos, 2017.

Cree Ud. Que a través del financiamiento externo que
se brinda a las empresas exista la posibilidad de
mantener una economia estable.

Considera Ud. que los préstamos bancarios son la mejor
alternativa de financiamiento.

Para qué Ud. ha solicitado el crédito financiero.

Cree Ud. que una de las principales desventajas
para adquirir un crédito financiero son las tasas de
interés elevado.
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20E

Identificar las herramientas de financiamiento que utilizan las
MYPEs, sector servicio rubro restaurants cevicherias del
distrito de Zorritos, 2017

Cual cree Ud. Que serian los principales
obsticulos para que una entidad financiera le otorgue
un crédito.

Cree Ud. Que el acceso al financiamiento permita
obtener mayor capacidad de desarrollo para las
MYPE.

Usted considera que uno de los propdsitos
fundamentales por el que se recurre al financiamiento,
es el de aumentar el Capital de Trabajo

Considera usted que la principal estrategia de
financiamiento es la amortizacién de la deuda
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Determinar los principios de la Gestién de Calidad que aplican
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Considera usted que la atencion al cliente es importante

® lenel negocio. / / / /
Cree usted que toda atencion debe realizarse con| 4
10| Cordialidad y amabilidad. / v v/ //
Existe una mala atencion en el negocio de restaurantes y
Gl cevicherias. // / /
12 _Oonsndem usted que el tiempo de atencion al cliente es / / / /
importante en el negocio.
Cree usted que al cliente cuando no se le atiende a 3 /
13 |tiempo opta por abandonar el negocio. / / 7
14 |Asu entender, el tiempo de atencién debe estar bien / ' / /
distribuido en todas las 4reas del negocio.
Tdentificar los clementos del sistema de Gestion de Calidad
40E |que utilizan las MYPEs, scctor servicio rubro restaurants
cevicherias del distrito de Zorritos, 2017 /
15 Actualmente su negocio ofrece un servicio de calidad / / / / ,
16 Considera usted, que el servicio que ofrece, responde a / / / /
las necesidades de los clientes. 3
17 A su parecer, la gestion de calidad puesta en el negocio / / / /
produce un impacto en la sociedad.
Es importante el impacto que produce en la sociedad os
18 |restaurantes y cevicherias que ofrecen un servicio de / / / /
calidad. y
19 Qmmdexa que el negocio que dirige ha producido un / / / /
impacto positivo en la sociedad. 7
20 Se siente satisfecho por los resultados que viene // // // /

obteniendo en el negocio.

HgDPO/Galvarl Guerrero Garcla

V4 \/
f' CLAD: 09883




