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RESUMEN

La investigacion se denomina Caracterizacion del financiamiento y gestion de
calidad de las MYPEs, sector servicio rubro restaurantes en el distrito de San Jacinto,
2017. “responde a las lineas de investigacion de la Universidad Catolica

Los angeles de Chimbote, filial Tumbes. Se consideré como objetivo general:
Determinar las caracteristicas del Financiamiento y Gestion de Calidad en las
MYPEs, sector servicio rubro restaurantes en el distrito de San Jacinto, 2017. La
metodologia empleada fue de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no
experimental y de corte transversal, con una poblacion finita conocida para la
variable del financiamiento, y en el caso de la variable de gestion de calidad es
infinita, siendo la muestra determinada por aplicacion estadistica de 68 clientes. Con
la aplicacion de la técnica de encuesta y el instrumento del cuestionario identificando
preguntas para el nivel de cada objetivo especifico. Se llegd a la siguientes
conclusiones, en relacién al financiamiento los negocios han iniciado sus actividades
con capital propio, el financiamiento de dinero es a corto plazo, la tecnologia es
escasa, referente a la gestion de calidad existe un nivel medio del cuidado del medio
ambiente, el nivel de atencion es alto y positivo en beneficio de los clientes, la
atencion al cliente es de nivel alto y positivo buscan mantener satisfecho al cliente,
incluso tratan de identificar anticipadamente las necesidades , gustos y preferencias

de sus clientes.

Palabras claves: Financiamiento — Gestién de calidad — MYPEs.



ABSTRACT
The research is called Characterization of financing and quality management of the
MY PEs, sector service sector restaurants in the district of San Jacinto, 2017.
"responds to the research lines of the Catholic University Los Angeles de
Chimbote, Tumbes subsidiary. It was considered as a general objective:
Determine the characteristics of the Financing and Quality Management of the
MYPEs, sector service sector restaurants in the district of San Jacinto, 2017. The
methodology used was of descriptive type, quantitative level, non-experimental
design and cross-sectional , with a known finite population for the financing variable,
and in the case of the variable of quality management it is infinite, being the sample
determined by statistical application of 68 clients. With the application of the survey
technique and the questionnaire instrument identifying questions for the level of each
specific objective. The following conclusions were reached: in relation to financing,
businesses have started their activities with their own capital, the financing of money
is short-term, technology is scarce, and regarding quality management there is a
medium level of care for the environment , the level of attention is high and positive
for the benefit of the clients, the attention to the client is of a high and positive level,
they seek to keep the client satisfied, they even try to identify in advance the needs,

tastes and preferences of their clients.

Keywords: Financing - Quality management - MSEs.
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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: Caracterizacion del financiamiento y
Gestion de Calidad de las MYPEs, sector servicio rubro restaurantes en el Distrito
de San Jacinto, 2017. Trabajo que contribuira 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 San
Jacinto, uno de los seis distritos que conforman la provincia de Tumbes del
Gobierno Regional Departamental de Tumbes, San Jacinto en el cercado cuenta con
seis restaurantes siendo estos: 1) yacaré, 2), jardin de la cerveza, 3) langostino rojo,
4) costa linda, 5) sabor, 6) y sabor y sazon, y 7) rincon del gustito, 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 restaurantes, 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: Pechichal, Plateros, Santa Rosa, La Pefia, Bocatoma, Vaqueria entre otros.,
San Jacinto fue creada por Ley N° 12446 del 24 de noviembre de 1955, con una
“parea total de superficie de 598.71 Km2.

Segun el informe sobre Desarrollo Humano — PNUD, (2009), Tumbes se
ubicé en el 4to del ranking con indicadores de desarrollo en el que se indica que las
personas tienen esperanza de vida, la poblacion esta alfabetizada, la tasa de logro

estudiantil es alta, y el ingreso familiar es bajo.
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Los emprendedores son importantes agentes de desarrollo econémico y de
desarrollo social, son quienes impulsan el desarrollo econémico en la zona de
Tumbes - Perd, 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 San Jacinto de manera directa.

El presente proyecto de investigacion titulado Caracterizacion del
financiamiento y Gestion de Calidad de las MYPEs, sector servicio rubro
restaurantes en el Distrito de San Jacinto, 2017; busca identificar la problematica
respecto a los restaurantes. En nuestro Region de Tumbes, en nuestro Distrito de
San Jacinto en la capital y toda su jurisdiccion han aparecido un sin nimero 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 restaurante Distrito de San Jacinto en el afio 2017?
Para resolver esta inquietud se formul6 el objetivo general de esta investigacién y
se propone como se detalla: Determinar las caracteristicas de financiamiento y
Gestion de Calidad de las MYPEs sector servicio rubro restaurante Distrito de San

Jacinto en el afio 2017.
La presente investigacion se desarrolla en el marco de una metodologia de

tipo descriptiva, con nivel cuantitativo y con disefio no experimental. De otro lado
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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 metodoldgica 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 Restaurante del Distrito de San Jacinto, afio 2017.

La problemética que hoy en dia existe en el Distrito de San Jacinto es que
las micro y pequefias empresas de restaurantes 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 gastrondmicos; 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
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 &mbito 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 lo politico, econdmico, social, tecnologico, ecolégico y legal.
En Peru el Aspecto Politico, en las MYPEs constituyen econémicamente una
porcion 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
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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 6rganos
fiscalizadores vela por que los empresarios cumplan con los derechos econémicos
que les corresponden a los trabajadores. Ademas fomentar la formalizacion 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
econdmica de las organizaciones. Refriéndonos a los restaurantes se denota que los
cambios de politica pueden afectar a los trabajadores, la capacidad de los
empresarios es cambios en la 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 econémicos del negocio. (Ortiz, 2009)

Referente a los factores econdmicos en tanto las politicas econémicas se
mantengan estables los costos de los insumos no afectarian a los restaurantes, pero
si el indice inflacionario tiene presencia, entonces el 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
afio, segun informd hoy el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI).EI
jefe del INEI, Anibal Sdnchez, 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
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inundaciones provocadas por el fendmeno de El Nifio costero. Sanchez explicéd que
el resultado de septiembre se sustenta principalmente en la disminucién de precios
en alimentos y bebidas (0.22%), debido a los menores precios de varios productos.
(Panamé 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 San
Jacinto 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
Perd, Ecuador y mas. En relacion al factor sociocultural, vivimos en 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 comdn; en los procesos
para transformar las materias primas en productos; en los sistemas de facturaciéon 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 Gltimas 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
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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)

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. (Direccién

General de Salud Ambiental, s.f)
En la basqueda de una alternativa positiva se formul6 el siguiente enunciado

¢Cudles son las caracteristicas del financiamiento y Gestion de Calidad de las
MY PEs sector servicio rubro restaurante Distrito de San Jacinto en el afio 20177,
seguidamente se plante6 el Objetivo General - Determinar las caracteristicas de
financiamiento y Gestion de Calidad de las MY PEs sector servicio rubro restaurante
Distrito de San Jacinto en el afio 2017. Por otra parte fue necesario la elaboracién
de los objetivos especificos, por ello se presentan cuatro (a) Determinar las fuentes
de financiamiento que utilizan las MYPEs, sector servicio rubro restaurantes en el
Distrito de San Jacinto, 2017. (b) Identificar las herramientas de financiamiento que
utilizan las MYPEs, sector servicio rubro restaurantes en el Distrito de San Jacinto,
2017, (c) Determinar los principios de la Gestion de Calidad que aplican las

MYPEs, sector servicio rubro restaurantes en el Distrito de San Jacinto, 2017 y (d)
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Identificar los elementos del sistema de Gestion de Calidad que utilizan las
MYPEs, sector servicio rubro restaurantes en el Distrito de San Jacinto, 2017.

La presente investigacion se justifica a nivel Tedrico dado que aporta con
conocimiento de caracteristicas de las dimensiones de las variables en investigacion
seran de utilidad a la juventud y libro de consulta a los investigadores. (Hernandez
Ferndndez & Baptista, 1991). De otro lado se justifica de manera practica porque
en el desarrollo se conoce caracteristicas, habilidades y otros aportes a traves de
medios matematicos, con grado de confiabilidad. (Hernandez Ferndndez &
Baptista, 1991). Seguidamente de manera Metodoldgica se justifica por que se
conocen los resultados gracias a la intervencion de técnicas, instrumentes de tipos
de fuentes de informacion, llegando a resultados coherentes, contribuye en la
creacion de nuevo instrumento en la recoleccion y analisis de los datos. .
(Hernéndez 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 San Jacinto con incidencia en la Regién Tumbes.

(Herndndez Fernandez & Baptista, 1991)
I1. REVISION DE LA LITERATURA
2.1. Antecedentes de investigacion
Al respecto Garcia & Lindao (2016) en su tesis de grado previo a la obtencion 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
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9001:2008 Para La Empresa Logisticas Sucursal Guayaquil” el cual tuvo como
objetivo general: Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma
ISO- 9001:2008, con el propdsito 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 Logistecsa en la
ciudad de Guayaquil y maximizar la eficiencia y eficacia en el servicio integral. El
disefio metodoldgico de la investigacion es de tipo descriptivo de corte transversal
no experimental. Técnica utilizada para recopilar informacion que se relaciona
directamente con la entrevista y el cuestionario, se caracteriza por recoger
informacién 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 esta
implementado cumple en su totalidad, existen 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.

Por otra parte, 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: evaluacion 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 fendbmeno a estudiar. El recojo de la informacién se dio bajo el método

de la encuesta. obtencion de las siguientes conclusiones El analisis factorial
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modificd 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 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.

De otro lado 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 Autonoma 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 caracter explicativo , siendo el método utilizado histérico-logico, 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. Obteniéndose los siguientes resultados que el
69.28% muestra compromiso con la direccion, el 40.40% realiza una planificacion
para gestionar la calidad, el 70.24% son responsables con sus 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
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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 mas bajo e ingresos mas altos, con
evaluacion de la gestion de calidad realizada se constaté que su control no es el
adecuado, sin embargo, existen ciertos pardmetros que han permitido su

permanencia en el mercado.

Por ello Gonzélez, 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, sefialando 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
influyo en su rentabilidad.

Seguidamente Bustos (2013) realiz6 una investigacién 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 Autonoma de México. Se empled la metodologia de la investigacion fue
de tipo correlacional. Dentro de las conclusiones se determiné que, dentro de los
mercados financieros, los rendimientos se incrementan en proporcion al riesgo, lo
cual, desde un enfogque 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.

Por otra parte, Herrera &Limon & Soto (2010) en su investigacion
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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 utilizd la técnica de la
encuesta aplicada a gerencia general, administracion, tesoreria, créditos, cobranza,
ventas de la microempresa. llegaron a las siguientes conclusiones: En la muestra
aleatoria de empresas incluidas en la investigacion los administradores o duefios de
las empresas deciden financiar sus proyectos o 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 éptima esta determinada por la interaccion de fuerzas
competitivas. Ademas, se describe, que, en sus decisiones, consideraron como una
opcidn. 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 sélo una parte de la poblacion
paga por la provision de los servicios pablicos 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 quienes si cumplen con sus
obligaciones fiscales. La elusion fiscal, por su parte, nace de la capacidad del
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contribuyente para interpretar el texto de la ley y adaptarlo de la manera méas
conveniente a sus intereses con el objeto de minimizar el pago de impuestos. La
educacién 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 educacién con principios éticos seria el
mecanismo para dejar atras este proceso social de pobreza e injusticia que puede
Ilegar a tener consecuencias muy serias.

De otro lado 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 administracién. 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 utilizo 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 conclusiones:
Los empresarios del sector servicio - rubro restaurantes de Nuevo Chimbote aplican
una gestién administrativa, han adoptado una técnica de mejora continua, la
mayoria absoluta (78,3%) realiza capacitaciones orientadas al servicio del cliente.
Al respecto Goicochea (2016), en su trabajo de investigacion titulado: “La gestion
de calidad en las micro y pequefias 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 utilizo en esta
investigacion fue descriptivo, cuantitativo, no experimental- transversal. La
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poblacion 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 gestion de calidad. La
mayoria de las MYPE no desarrollan ninguna politica de calidad.

Por ello Ayra (2016) en su tesis titulada: “Benchmarking y la calidad de
servicio de los restaurantes en la ciudad de huanuco-2016”. Utilizado para optar el
titulo de licenciada en administracion. Su investigacion fue de nivel
descriptivocorrelacional. 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
gue nunca. Una de las principales conclusiones a la que llego fue: El 76% de los
clientes, dijeron que la percepcion gque 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 servicio
Por ello Mejia (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, capacitacién y
rentabilidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro
restaurantes del distrito de Piura, 2014. La investigacién 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
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las MYPEs laboran de dos a cuatro trabajadores, que el 100% se encuentran
formalizadas y fueron creadas con el objetivo de obtener ganancias. Que el 80% de
los propietarios tiene entre 30 a 50 afios 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
capacitacion para administrar el crédito recibido, que el 100% capacita y adiestra a
su personal y que su rentabilidad aumento gracias al financiamiento y capacitacion.
De otro lado Arias (2014) en su tesis denominada: caracterizacion del
financiamiento y la competitividad de las micro y pequefias 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
Cariete, 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 tomd 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 tricotomica
(De Acuerdo, Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo, En Desacuerdo). En esta
investigacion se explor6é y se expuso la literatura mas proxima 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 sefiald la
metodologia, el disefio de la investigacion, la poblacion y muestra, asi como las
técnicas e instrumentos desarrollados. Se culmina con el desarrollo de los
resultados, los cuales son expresados numeérica y porcentualmente, asi como
también arribo a las conclusiones contrastando las teorias con las hipdtesis
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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.

Por otra parte 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 presentd en la
Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo de Chiclayo. Se empleo la
metodologia de la investigacion fue de tipo correlacional. Dentro de las
conclusiones se determin6 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 produccién como en sus ingresos, ya que ahora cuentan con un

mejor inventario para ofrecer a sus clientes.

Seguidamente Lupt (2016) “Caracterizacion del Financiamiento y
Rentabilidad de MYPES rubro Restaurantes, Distrito de Tumbes, 2016”, 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, utilizo 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 analisis del consumidor, el sector

financiero gana mas mientras mas se endeudan los consumidores. Se concluye que
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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 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 seguin el
porcentaje obtenido en mi cuestionario.

Por otra parte, 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; ademas el 75 % utiliza financiamiento ajeno para su

empresa. O Con respecto a los métodos de capacitacion se concluye que en su
mayoria 44%, prioriza la capacitacion por objetivos. O Con relacion a los tipos de
capacitacién se puede concluir que en su mayoria utiliza la capacitacion de
induccion. O Se concluye en los tipos de rentabilidad que en su mayoria utilizan la
rentabilidad financiera como un enfoque en su empresa. O En funcion a las

estrategias de rentabilidad podemos concluir que el 44% aplica la estrategia de

participacion en el mercado

Ademas 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
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civil, tipo de investigacion descriptiva, concluyendo: O Se identifico 10 principales
problemas actuales de la Empresa Constructora JORDAN SR, siendo los 2
principales: La Desorganizacion e Informalidad, seguida de otras problematicas
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

Climéticos(LIuvias). O Se propuso un Plan de mejora para la gestion 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. O Se
realizd el diagnostico a la Empresa Proveedora PAVCO, que provee a la Empresa
JORDAN SRL con tuberias y accesorios, siendo el indice de desempefio Bueno. O
Se aplicé El Plan de Mejora Logistica en la 1ra etapa de la obra en ejecucién:

“mejoramiento y rehabilitacion de la calle Benavides y la interseccion con la
primera cuadra de las calles bolivar, Bolognesi, los andes, Huéscar, 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 realizé un layout del almacén de obra asi como de la
ruta de evacuacion de materiales. (Ver Anexo 3 Y 4) o Evaluacion y Control de
Materiales, se evalia a un proveedor, que abastece a la empresa de tuberia de

grandes diametros, siendo su desempefio el dptimo.
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2.2. Bases tedricas y conceptuales
2.2.1. Financiamiento
2.2.1.1. Definiciones

El financiamiento es el mecanismo por medio del cual una persona o 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 0 modalidades en los que incurre una empresa para proveerse de
recursos, sean bienes o 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
Ilegan a manos de las empresas y sirven para complementar los recursos propios.
2.2.1.2. Fuentes de financiamiento
Segun Ccaccya (2015) Las fuentes de financiamiento mas comunes se

clasifican segln 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:

Financiacion 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 Capitalizacion de utilidades

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

comercial o multiple.

1. Segun la propiedad:

- Propio: La constituyen los recursos financieros que son propiedad de la
empresa. Son el capital social o recursos aportados por 10s 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.

2. Segun el plazo de devolucion:

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

distinguen dos tipos:

- A CORTO PLAZO: Es aquel financiamiento en el cual, el plazo para
devolver los fondos obtenidos es igual 0 menor a un afio.

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

2.2.1.3. 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
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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 entregérselo 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 opcion de compra al finalizar el

contrato, por un precio residual (Pérez, 2016).

2.2.2. Gestion de calidad
2.2.2.1. Definiciones:

Segln 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.
2.2.2.2. 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 direccion 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.
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Personal: Su compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el

beneficio de la organizacion.

Procesos: Alcanzar los resultados con poco o con lo mismo.

Gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados

como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion.

Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la

organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

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

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

capacidad de ambos para crear valor.

2.2.2.3. Sistema y 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 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 organizacién para lograr sus objetivos.

Es la manera en que la organizacion organiza a su personal, de acuerdo
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a sus funciones vy tareas, definiendo asi el papel que ellos juegan en la
misma.

2. La Planificacion constituye al conjunto de actividades que
permiten a la organizacion 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.

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 o
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 condicion 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
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el organo regulador de todos los servicios que tienen relacion directa como
facilitadores al turismo, es aqui donde entran a tallar la categoria de los restaurantes.
San Jacinto Distrito objeto de investigacion en el rubro de servicio de restaurantes,
presenta una gama de restaurantes, para la presente investigacion sélo comprende
los del cercado del mismo distrito. La Gerencia Regional de Desarrollo Econémico
forma parte de los Organos de Linea y se encarga de promover el bienestar
econodmico Yy social de la poblacién en el ambito de la Region Tumbes a través de
la planificacién, implementacion y ejecucion de politicas puablicas enmarcadas en
un plan estratégico de desarrollo sostenible a mediano y largo plazo desarrollando
acciones con las Direcciones Regionales de:
- Agricultura - Produccion - Energia y Minas - Comercio Exterior y Turismo
Desarrolla funciones normativas reguladoras de supervision, evaluacion y control
a través de sus Unidades Organicas; depende jerarquica, funcional y
administrativamente de la Gerencia General Regional. la Gerencia Regional de
Desarrollo Econémico. 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 econémico, administrativo, planificacion de
las MYPEs, ya que estas se han convertido en la principal opcién 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 pequerias tasas de interés, generando que estas no eleven
los costos de sus productos, 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
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sensibilizacion de la importancia de cumplimiento de pago. Las entidades no
financieras les otorga créditos para capital de trabajo y para activos fijos.
I1l. HIPOTESIS

Segln 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
0 acontecimientos, es decir se trata de enumerar las caracteristicas de las respectivas
variables.
IV. METODOLOGIA
4.1. Tipo de Investigacion

Segln Arias (2012) la investigacion de tipo descriptiva busca describir
situaciones, consiste en la caracterizacion de un hecho o fendmeno con el fin de
establecer su estructura y comportamiento, por lo tanto, la presente investigacion es
de tipo descriptiva.
4.2. Nivel de investigacion
El nivel de la investigacion es cuantitativo acorde con Sampieri, Collado, &
Baptista (2014) sefialan que el nivel cuantitativo en una investigacion usa

recoleccion de datos y el anlisis de los mismos para contestar preguntas.

4.3. Disefio de investigacion

Siguiendo lo dicho por Hernandez (2012) El disefio de la investigacion es
no experimental —de corte transversal. Lo que se hace es observar fenomenos 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
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O = Observacion de las variables: Financiamiento y Gestion de Calidad.

M

4.4. Poblacion y Muestra

4.4.1. Poblacion

O e

P1: Para el caso de la variable de Financiamiento se considera a los Gerentes de

cada uno de los Restaurantes del Distrito de San Jacinto — Tumbes, se tiene que la

poblacién son seis personas, suma por debajo de los cincuenta. Por tanto

considerando a Sampiere, (2014), cuando la sums de personas de inferior a la antes

indicada se actua por conveniencia, es decir la poblacion de la variable

financiamiento es de seis. N =6

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. Siendo N =

$?
Cuadro N° 1 Poblacion de la investigacion.
CUADRO DE LA POBLACION
Personal
S el £
Orden Nombre Propietario =T E
25 ©
g
=
1 |YACARE JIMMY QUEREVALU CASTRO 6 | 1
2 JARDIN DE LA CERVEZA | JOSE MERCEDES ZEVALLOS MADRID | 4 1
3 LANGOSTINO ROJO PATRICIA CASTILLO ZARATE 5 1
4 COSTA LINDA HERLINDA ZAPATA SANDOVAL 4 1
5 |SABOR Y SAZON CESAR INFANTE MORAN 5|1
6 EL RINCON DEL|FREDESVINDA CALDERON 4 |1
GUSTITO ZEVALLOS
TOTAL 28 | 6
Fuente: Elaboracidn propia.
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4.4.2. Muestra

Por otra parte, Hernandez, 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 Gestion de
Calidad se aplico la siguiente formula estadistica infinita:

n=2%pgq
eZ
Donde:
n = a ser estudiada
Z = considerado (para 90% de confianza Z=
1.645) p = Probabilidad 0.5% g = No probabilidad
(donde Q=1-P) q=0.5%

e = Error permitido (10%)

Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

n = 1.645 (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. Variables y operacionalizacion.

4.5.1. Definicion y operacionalizacion de la variable financiamiento.

DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE FINANCIAMIENTO

(Rodriguez, 2011).

38

el negocio?

DEFINICION DEFINICION -
MEDICION
VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSIONES OPERACIONAL INDICADORES ITEMS (PREGUNTA) ClO
O . ¢Cuando generaron su empresa de
Es el mecanismo i " | Distrito de S
= por medio del cual restaurante en el Distrito de San si-no
Z una persona o una Ja_cmto IosNaportes fueron de los
8 empresa obtienen La Dimension de los mismos duefios?
— recursos para un objetivos Interno ¢El financiamiento de capital de
2 proyecto estratégicos se trabajo se genera de las ventas del si-no
especifico que medira con los dia?
ﬂ puede ser adquirir indicadores_: interno ¢En algunas ocasiones a utilizado su si-no
bienes y servicios, externo, tiempo. patrimonio para financiar créditos?
@) Fuentes Con la técnica d —— :
z pagar proveedores, on latecnica ae ¢Al inicio de las operaciones del
etc. Por medio del _ encuesta, negocio de restaurante en San si-no
< financiamiento las instrumento el Jacinto, fue con dinero de terceros?
Z empresas pueden Cuestionario, en ¢Por lo general adquiere a dinero
E mantener una aplicacion directa'y Externo cuyo valor es con tasa de interes baja? ~ si-no
economia estable, personalizada,
planeara(ijturoy ¢Considera que el financiamiento a
Expandirse corto plazo le da mas rentabilidad en|  si-no




¢Por lo general para el movimiento
del negocio el capital de trabajo es

Tiempo con dinero obtenido al sistema 310
financiero a corto plazo?
¢Las inversiones que realiza para
infraestructura en su restaurante en si-no
San Jacinto, lo obtiene a largo plazo?
¢Por el pago del consumo realizado en
su restaurante acepta la tarjeta o si-no
dinero plastico por cuotas a corto
_ _ Factoring plazo?
Las I_Z)lmensmnes 0 ¢El mecanismo de recuperacion de
niveles de la . ] .
competitividad , se cuentas por cobra}r lo realiza a traves si-no
medira con los de letras de cambio?
indicadores: ¢Generalmente concede a sus clientes
) Factoring y leasing crédito a la vista, es decir usted lleva si-no
Herramientas Con la técnica de el control?
encuesta, ¢Si tiene que comprar un vehiculo -
instrumento el auto para reparto lo compraria por el si-no
cuestionario, en sistema Leasing?
aplicacion directa y ¢El endeudamiento via leasing, genera _
personalizada, _ mas dinamismo en la gestion? SI-no
Leasing
¢Le genera beneficios tributarios a su
restaurante el si-no
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¢Es politica organizacional para

compra de activos realizarlas a través si-no
de la negociacion de Leasing?

¢Considera usted que el Leasing es la

mejor herramienta financiera para .

. si-no
comprar un vehiculo y obtener su
propiedad al final de pago?

4.5.2. Definicion y operacionalizacion de la variable gestion de calidad.
DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
VARIABLE DEFINICION | DIMENSI DEFINICION INDICAD ITEMS (PREGUNTA) MEDICION

CONCEPTUAL ONES OPERACIONAL ORES
Gaitan (2007) | Principios La Dimension Cliente ¢Es bien atendido en el restaurante al que | SI - NO
explica que se han principios de la acude en el distrito de San Jacinto de Tumbes?
identificado ocho gestion de calidad
principios de se mediracon los | Liderazgo | ¢(Considera que la atencion que le brindanen | Sl - NO
gestion de calidad, indicadores: cliente, el restaurante al que acude en el Distrito de San
citados en la liderazgo, Jacinto - Tumbes, es rapida?
norma 1ISO personal, proceso, | personal | Cada vez que acude a un restaurante en el | SI - NO
9000:2005, son de gestlon, y Distrito de San Jacinto, el personal esta bien
gran utilidad en el re!ac!ones. Con la presentado y es amable?

. técnica encuesta, : - -
manejo de instrumento el Proceso ¢Considera que el gml_alente del restgurante al| SI - NO
deC|5|ones_ en la cuestionario, en que acude en el Distrito de San Jacinto llena
alta direccion sus expectativas en todos los aspectos?
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) conduciendo la aplicacion directay |  Gestion ¢Considera que el restaurante al que acudeen | SI - NO
< organizacion personalizada, el Distrito de San Jacinto cuenta con
- hacia una mejora planificacion?
E en el desempefio ¢Cree que el gerente del restaurante al que | SI - NO
< acude en el Distrito de San Jacinto se preocupa
@) por identificar las necesidades de sus clientes?
A Relaciones | ¢(Cuando usted llega al restaurante, es recibido| Sl - NO
- con cortesia?
Z ¢Considera que el tiempo de espera de| SI - NO
\9 atencion es el adecuado, luego de pedir la
— carta?
N
S
Elementos | Las Dimensiones de | Estructura | ¢El restaurante al que acude en el Distrito de SI - NO
elementosde la | organizacio | San Jacinto cuenta con un manual de
gestion de calidad nal organizacion y funciones?
se medira con 10s ["pianificaci6 | ;Considera que los empleados del restaurante | SI - NO
indicadores: n de San Jacinto cuentan con guias 0 manuales
estructura . ,)
organizacional, para desarrollar sus actividades®
e, ¢El restaurante al que acude, alguna vez a| Sl - NO
planificacion, . .. .
recursos y observado que exhiban su vision y npsmn?
¢El restaurante al que acude al Distrito de San | Sl - NO

procedimientos.

Jacinto cuenta con politicas de (servicio,
ambientales, sociales y de seguridad)?

41




Con la técnica de
encuesta,
instrumento el
cuestionario, en
aplicacion directa y
personalizada,

Recursos

¢Los proveedores que abastecen a los
restaurantes de San Jacinto lo realizan previa
planificacion del pedido?

Sl

NO

¢Considera que el restaurante al que acude en
el Distrito de San Jacinto, tiene en el rea de
produccioén personal calificado y certificado?

Sl

NO

¢Los restaurantes de San Jacinto cuentan con
areas de mayor esparcimiento?

Sl

NO

Procedimie
ntos

¢El restaurante al que acude al Distrito de San
Jacinto, cuenta con sistema de control de
calidad del servicio?

S

NO
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4.6. Técnicas e Instrumentos de Recoleccidn de Datos
En el desarrollo de la investigacion se trabajo 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 traves 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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4.8. Matriz de consistencia

Sector servicio restaurantes San Jacinto

- Tumbes

Titulo

Enunciado

Objetivos

Variables

Metodologia

Objetivo general

Caracterizacion del
financiamiento y Gestion de
Calidad de las MYPEs, sector
servicio rubro restaurantes en el
Distrito de San Jacinto, 2017.

¢Cuales son las caracteristicas
del financiamiento y Gestion de
Calidad de las MYPEs sector
servicio  rubro  restaurante
Distrito de San Jacinto en el afio
2017

Determinar las caracteristicas de
financiamiento y Gestién de Calidad de las
MYPEs sector servicio rubro restaurante
Distrito de San Jacinto en el afio 2017.

Tipo: investigacion es Descriptiva

Objetivos Especificos

Determinar las fuentes de financiamiento
que utilizan las MYPEs, sector servicio
rubro restaurantes en el Distrito de San
Jacinto, 2017,

Identificar las  herramientas de
financiamiento que utilizan las MYPEs,
sector servicio rubro restaurantes en el
Distrito de San Jacinto, 2017;

Financiamiento

Nivel de investigacion es Cuantitativa

Disefio: No Experimental, de Corte
Transversal

Determinar los principios de la Gestidn de
Calidad que aplican las MYPEs, sector
servicio rubro restaurantes en el Distrito de
San Jacinto, 2017;

Identificar los elementos del sistema de

Gestion de Calidad que utilizan las MYPEs,
sector servicio rubro restaurantes en el
Distrito de San Jacinto, 2017.

Gestidn de Calidad

Poblacién de variable Financiamiento
07personas; Gestion de Calidad, es
infinita

Técnica: la Encuesta, Instrumento es el
Cuestionario
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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 las 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 de tablas

VARIABLE: FINANCIAMIENTO

TABLA 01
APORTES INICIALES
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 6 100%
NO 0 0%
SUMAS 6 100%

San Jacinto - Tumbes

Fuente: Cuestionario que se aplica a los clientes de los restaurantes en el Distrito de

Elaboracion del investigador

TABLA 02
FINANCIAMIENTO DE CAPITAL
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 4 67%
NO 2 33%
SUMAS 6 100%

Fuente: Cuestionario que se aplica a los clientes de los restaurantes en el Distrito

de San Jacinto - Tumbes

Elaboracion del investigador

TABLA 03

FIN ANCIAR CREDITOS

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 4 67%
NO 2 33%

SUMAS 6 100%

Fuente: Cuestionario que se aplica a los clientes de los restaurantes en el Distrito
de San Jacinto - Tumbes Elaboracion del investigador

47




TABLA 04

DIN RO DE TERCEROS

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 0 0%
NO 6 100%

SUMAS 6 100%

Fuente: Cuestionario que se aplica a los clientes de los restaurantes en el Distrito

de San Jacinto - Tumbes

Elaboracion del investigador

TABLA 05

TAS \ DE INTERES BAJA

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 4 67%
NO 2 33%

SUMAS 6 100%

Fuente: Cuestionario que se aplica a los clientes de los restaurantes en el Distrito

de San Jacinto - Tumbes

Elaboracion del investigador

TABLA 06
FINANCIAMIENTO A CORTO PL \ZO
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 5 83%
NO 1 17%
SUMAS 6 100%

Fuente: Cuestionario que se aplica a los clientes de los restaurantes en el Distrito

de San Jacinto - Tumbes

Elaboracion del investigador

TABLA 07

MOVI IENTO DEL

EGOCIO

Categoria

Frecuencia

Porcentaje

- Tumbes
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Sl 2 33%

NO 4 67%

SUMAS 6 100%

Fuente: Cuestionario que se aplica a los clientes de los restaurantes en el Distrito
de San Jacinto

Elaboracidn del investigador
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TABLA 08

INVERSIONES PARA INFRAESTRUCTURA

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 2 33%
NO 4 67%

SUMAS 6 100%

Fuente: Cuestionario que se aplica a los clientes de los restaurantes en el
Distrito de San Jacinto - Tumbes

Elaboracion del investigador

TABLA 09

PA ;0 DEL CONSUMO

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 0 0%
NO 6 100%

SUMAS 6 100%

Fuente: Cuestionario que se aplica a los clientes de los restaurantes en el
Distrito de San Jacinto - Tumbes

Elaboracion del investigador

TABLA 10
RECUP RACION DE CUENTAS
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 2 33%
NO 4 67%
SUMAS 6 100%

Fuente: Cuestionario que se aplica a los clientes de los restaurantes en el
Distrito de San Jacinto - Tumbes

Elaboracion del investigador

TABLA 11

CR :DITO A LA VISTA

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 0 0%
Fuente: Cuestionario que se aplica a los clientes de los restaurantes en el Distrito
- Tumbes
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NO 6 100%

SUMAS 6 100%
de San Jacinto
Elaboracion del investigador
TABLA 12
COMPRA DE VEHICULO

Categoria Frecuencia Porcentaje

Sl 2 33%

NO 4 67%
SUMAS 6 100%

Fuente: Cuestionario que se aplica a los clientes de los restaurantes en el

Distrito de San Jacinto - Tumbes

Elaboracion del investigador

TABLA 13

E IDEUDAMIENTO

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 4 67%
NO 2 33%

SUMAS 6 100%

Fuente: Cuestionario que se aplica a los clientes de los restaurantes en el

Distrito de San Jacinto - Tumbes

Elaboracion del investigador

TABLA 14

BENE ‘ICIOS TRIBUTARIOS

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 0 0%
NO 6 100%

SUMAS 6 100%

Fuente: Cuestionario que se aplica a los clientes de los restaurantes en el

Distrito de San Jacinto - Tumbes Elaboracion del investigador

TABLA 15

Fuente: Cuestionario que se aplica a los clientes de los restaurantes en el Distrito

- Tumbes
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TABLA 16

LEASING
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 1 17%
NO 5 83%
SUMAS 6 100%
POLITI A ORGANIZACIONAL
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 4 67%
NO 2 33%
SUMAS 6 100%

de San Jacinto

Elaboracidn del investigador
Fuente: Cuestionario que se aplica a los clientes de los restaurantes en el
Distrito de San Jacinto - Tumbes

Elaboracion del investigador

VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

TABLA 17
ATENCION
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 43 64%
NO 24 36%
SUMAS 67 100%

Fuente: Cuestionario que se aplica a los clientes de los restaurantes en el
Distrito de San Jacinto - Tumbes

Elaboracion del investigador

TABLA 18

A ENCION RAPIDA

Categoria

Frecuencia

Porcentaje

Sl

47

70%

Fuente: Cuestionario que se aplica a los clientes de los restaurantes en el Distrito

- Tumbes
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NO 20 30%

SUMAS 67 100%

Fuente: Cuestionario que se aplica a los clientes de los restaurantes en el
Distrito de San Jacinto - Tumbes

Elaboracion del investigador

TABLA 19
PERSONAL BIEN PRESENTAD )

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 43 64%
NO 24 36%

SUMAS 67 100%

de San Jacinto
Elaboracidn del investigador

Fuente: Cuestionario que se aplica a los clientes de los restaurantes en el Distrito
- Tumbes
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TABLA 20

AMBIENTE
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 41 61%
NO 26 39%
SUMAS 67 100%

Fuente: Cuestionario que se aplica a los clientes de los restaurantes en el Distrito
de San Jacinto - Tumbes

Elaboracion del investigador

TABLA 21

PLANIFICACION

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 43 64%
NO 24 36%

SUMAS 67 100%

Fuente: Cuestionario que se aplica a los clientes de los restaurantes en el Distrito
de San Jacinto - Tumbes

Elaboracion del investigador

TABLA 22
PREOCUPACION DEL GERENTE
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 49 73%
NO 18 27%
SUMAS 67 100%

Fuente: Cuestionario que se aplica a los clientes de los restaurantes en el Distrito
de San Jacinto - Tumbes

Elaboracion del investigador

TABLA 23
CORTESIA
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 41 61%
NO 26 39%
SUMAS 67 100%
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Fuente: Cuestionario que se aplica a los clientes de los restaurantes en el Distrito
de San Jacinto - Tumbes

Elaboracion del investigador

TABLA 24

Tl :MPO DE ESPERA

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 32 48%
NO 35 52%

SUMAS 67 100%

Fuente: Cuestionario que se aplica a los clientes de los restaurantes en el Distrito
de San Jacinto - Tumbes

Elaboracion del investigador

TABLA 25
MANU L DE
'RGANIZACION
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 26 39%
NO 41 61%
SUMAS 67 100%

Fuente: Cuestionario que se aplica a los clientes de los restaurantes en el Distrito
de San Jacinto - Tumbes

Elaboracion del investigador

TABLA 26

GUIAS O MANUALES

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 24 36%
NO 43 64%

SUMAS 67 100%

Fuente: Cuestionario que se aplica a los clientes de los restaurantes en el Distrito
de San Jacinto - Tumbes

Elaboracion del investigador

TABLA 27

VISION Y MISION

Categoria

Frecuencia

Porcentaje

Sl

26

39%
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NO

41

61%

SUMAS

67

100%

Fuente: Cuestionario que se aplica a los clientes de los restaurantes en el Distrito

Elaboracion del investigador

de San Jacinto - Tumbes

TABLA 28
POLITICAS
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 45 67%
NO 22 33%
SUMAS 67 100%

Fuente: Cuestionario que se aplica a los clientes de los restaurantes en el Distrito

Elaboracion del investigador

de San Jacinto - Tumbes

TABLA 29

A3ASTECIMIENTO

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 47 70%
NO 20 30%

SUMAS 67 100%

Fuente: Cuestionario que se aplica a los clientes de los restaurantes en el Distrito

Elaboracion del investigador

de San Jacinto - Tumbes

TABLA 30

ARE A DE PRODUCCION

Frecuencia Porcentaje
Sl 22 33%
NO 45 67%
SUMAS 67 100%

Fuente: Cuestionario que se aplica a los clientes de los restaurantes en el Distrito

Elaboracion del investigador

de San Jacinto - Tumbes

TABLA 31
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AREAS DE MAYOR ESPARCIMIENTO

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 40 60%
NO 27 40%

SUMAS 67 100%

Fuente: Cuestionario que se aplica a los clientes de los restaurantes en el Distrito

de San Jacinto - Tumbes

Elaboracion del investigador

TABLA 32

CONTROL DE CALIDAD

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 20 30%
NO 47 70%

SUMAS 67 100%

Fuente: Cuestionario que se aplica a los clientes de los restaurantes en el Distrito
de San Jacinto - Tumbes

Elaboracion del investigador

5.2. Analisis de resultados

Con respecto al objetivo especifico de las fuentes de financiamiento que
utilizan las MYPEs, del sector servicio rubro restaurantes en el Distrito de San
Jacinto, 2018, se tiene:

Tabla 01 denominada: “Aportes iniciales”, el 100% de los encuestados
respondieron que si utilizaron los aportes de los propios duefios. Resultado contrario
a Mejia (2014, quien afirmo que la mayor parte de los emprendedores acuden al
sistema de intermediacién financiera a través de las Cajas Municipales. De otra
parte, Ccaccya (2015 quien habla de los diferentes tipos de financiamiento.

Tabla 02 denominada: “Financiamiento de capital”, el 67% de los
encuestados respondieron que si financian el capital de trabajo con las ventas del
dia. Un 37% dijeron que no. Resultado coincidente con Herrera, Limén & Soto

(2010) quien concluyo que las empresas decidieron financiar sus proyectos con sus
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propios recursos. De otra parte se tiene a Ccaccya (2015 en su tema fuentes de
financiamiento.

Tabla 03 denominada: “Financiar créditos”, el 67% de los encuestados
respondieron que en ciertas oportunidades si utilizan su patrimonio para financiar
créditos. Un 37% dijeron que no. Resultado cercano a Gonzéles (2013) quien concluye
que nueve de cada diez encuestados manifestaron que acuden al financiamiento a
largo plazo. De otro lado Ricra (2013) quien habla de las herramientas crediticias.

Tabla 04 denominada: “Dinero de terceros”, el 100% de los encuestados
respondieron que al inicio de sus operaciones del negocio No fue con dinero de
terceros. Resultado cercano a Arias (2014) quien concluye que las entidades
financieras brindan servicios de finanzas al micro y pequefias empresas. De otra
parte Ricra (2013) quien habla de las herramientas crediticias.

Tabla 05 denominada: “Tasa de interes baja”, el 67% de los encuestados
respondieron que generalmente si adquieren dinero cuyo valor en la tasa de interes
es baja. Un 37% dijeron que no. Resultado coincidente con Kong & Moreno (2014)
quien determino que el financiamiento influencia positivamente en el desarrollo de
las MYPEs con créditos. Por otra parte se tiene que Pérez (2016) considera las
herramientas financieras como parte de alternativa de acceso al financiamiento.

Tabla 06 denominada: “Financiamiento a corto plazo”, el 83% de los
encuestados respondieron que si es mas beneficioso el financiamiento a corto plazo.
Un 17% respondieron que no. Resultado coincidente con Kong & Moreno (2014)
quien determind que el financiamiento influencia positivamente en el desarrollo de
las MYPEs con créditos. Por otra parte se tiene que Pérez (2016) considera las

herramientas financieras como parte de alternativa de acceso al financiamiento.
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Tabla 07 denominada: “Movimiento del negocio”, el 33% respondieron que
generalmente el capital de trabajo si lo obtienen del sistema financiero a corto plazo.
Un 67% dijeron que no. Resultado cercano con Bustos (2013) quien concluy6 que
las MYPEs acuden al financiamiento por que les implica un crecimiento mas rapido.
Seguidamente en los concepto se tiene a Pérez (2016) considera las herramientas
financieras como parte de alternativa de acceso al financiamiento.

Tabla 08 denominada “Inversiones para infraestructura”, el 33%
respondieron que las inversiones de mejora de la infraestructura de los restaurantes
si la realizan con financiamiento a largo plazo. Un 67% dijeron que no. Resultado
cercano con Bustos (2013) quien concluyé que las MYPEs acuden al
financiamiento por que les implica un crecimiento mas rapido. Seguidamente en los
concepto se tiene a Pérez (2016) considera las herramientas financieras como parte
de alternativa de acceso al financiamiento.

Tabla 09 denominada “Pago del consumo”, el 100% respondieron que No
tienen en su negocio acceso al sistema de pago con tarjeta de crédito. Resultado
contrario a Luna (2016) quien concluye que los empresarios de restaurantes van en
la linea de la garantizar diferentes servicios al cliente. Seguidamente en los concepto
se tiene a Pérez (2016) considera las herramientas financieras como parte de
alternativa de acceso al financiamiento.

Tabla 10 denominada “Recuperacion de cuentas”, el 33% respondieron que
la cobranza de ventas por recuperar si aplican el sistema de herramientas de letras
de cambio. Un 67% dijeron que no. Resultado discrepante con Garcia &

Lindao (2016) quien concluye que las causas de las debilidades de algunas empresas

es por la ausencia de procedimientos documentados, en especial en el manejo de
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recuperacion de dinero. Por otra parte Ricra (2013) considera accesible la variedad de
herramientas financieras, para ello es necesario que las MYPEs establezcan sus
politicas.

Tabla 11 denominada: “Crédito a la vista” el 100% respondieron que No
otorgan crédito a sus clientes, en razon de no tener establecido un procedimiento de
control. Resultado coincidente con Garcia & Lindao (2016) quien concluye que las
causas de las debilidades de algunas empresas es por la ausencia de procedimientos
documentados, en especial en el manejo de recuperacion de dinero. Por otra parte
Ricra (2013) considera accesible la variedad de herramientas financieras, para ello
es necesario que las MYPEs establezcan sus politicas.

Tabla 12 denominada: 2Compra de vehiculos”, el 33% respondieron que si
comprarian un vehiculo con el sistema Leasing. Un 67% dijeron que no. Resultado
cercano a Gonzéles (2013) quien concluye que nueve de cada diez encuestados
manifestaron que acuden al financiamiento a largo plazo. De otro lado Ricra (2013)
quien habla de las herramientas crediticias.

Tabla 13 denominada endeudamiento, el 67% de los encuestados dijeron
que el endeudamiento del sistema Leasing les genera mas dinamismo en la gestion.
Un 33% respondieron que no genera dinamismo. Resultado cercano a Gonzélez
(2013) concluyo que las empresas sin financiamiento el nivel de rentabilidad es
bajo. De otra parte Ricra (2013) concluyo en el establecimiento de herramientas de
financiamiento para generar liquidez a largo plazo en las empresas.

Tabla 14 denominada: “Beneficios tributarios”, el 100% de los encuestados
dijeron que el financiamiento del sistema leasing No les genera beneficios

tributarios. Resultado discrepante a Mejia (2014) quien concluy6 que las empresas
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financieras otorgan capacitacion sobre los diferentes servicios que brindan a las
MYPEs. De otra parte Ricra (2013) concluyo en el establecimiento de herramientas
de financiamiento para generar liquidez en las empresas.

Tabla 15 denominada: “Politica organizacional”, el 67% respondieron que
si tienen como politica organizacional el manejo de negociacion de los créditos
Leasing. Un 33% dijeron que no. Resultado cercano a Gonzales (2013) quien
concluye que nueve de cada diez encuestados manifestaron que acuden al
financiamiento a largo plazo. De otro lado Ricra (2013) quien habla de las
herramientas crediticias.

Tabla 16 denominada: “Leasing”, el 17% respondieron que la herramienta
financiera de Leasing si es la mejor para la compra de vehiculos. Un 83% dijeron
que no. Resultado cercano con Arias (2014), quien dijo las instituciones financieras
ayudan a desarrollar los servicios de las MYPEs, estimulando los créditos de riesgo.
De otro lado Ricra (2013) quien habla de las herramientas crediticias.

Por otra parte los elementos del sistema de Gestion de Calidad que
utilizan las MYPEs del sector servicio rubro restaurantes en el Distrito de San
Jacinto.

Tabla 17 denominada: “Atencion”, el 64% de los clientes respondieron que
si son bien atendidos en los restaurantes del Distrito de San Jacinto. Un 36% de los
clientes dijeron que no. Resultado discrepante con lo dicho por Guerra (2015) quien
afirmé que los puntos de ventas directa poseen una baja calidad de atencién al
cliente, corroborado al haber obtenido in indice de calidad de servicio (ICS) de
1.64.Por otro lado Deming (2001) dice que la gestion de la calidad es predecible

con cierto grado de uniformidad, a precios bajos al consumidor.
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Tabla 18 denominada: “Atencion rapida”, el 70% de los clientes encuestados
respondieron que si son atendidos de manera rapida en los restaurantes del Distrito
de San Jacinto. Un 30% respondieron que no. Resultado discrepante con lo dicho
por Guerra (2015) quien afirmo que los puntos de ventas directa poseen una baja
calidad de atencion al cliente, corroborado al haber obtenido in indice de calidad de
servicio (ICS) de 1.64.Por otro lado Deming (2001) dice que la gestién de la calidad
es predecible con cierto grado de uniformidad, a precios bajos al consumidor.

Tabla 19 denominada: “Personal bien presentado”, el 64% de los clientes
encuestados dijeron que el personal de los restaurantes del Distrito de San Jacinto
siempre esta bien presentado y son amables. Un 36% dijeron que no. Resultado
coincidente con Luna (2016) quien concluyé que las empresas gestionan la calidad
como una técnica de la gestion hacia la mejora continua, aplicada desde la gestion
administrativa para la prestacion del mejor servicio al cliente. Por otra parte se
menciona a Gaitan (2007) con sus enfoques conduciendo a la
organizacion hacia una mejora en el desempefio, para satisfacer al cliente.

Tabla 20 denominada: “Ambiente”, el 61% de los clientes encuestados
dijeron que los ambientes de los restaurantes del Distrito de San Jacinto si llenan
sus expectativas. Un 39% dijeron que no. Resultado coincidente con Luna (2016)
quien concluyd que las empresas gestionan la calidad como una técnica de la gestién
hacia la mejora continua, aplicada desde la gestion administrativa para la prestacion
del mejor servicio al cliente. Por otra parte se menciona a Gaitan (2007) con sus
enfoques conduciendo a la organizacién hacia una mejora en el desempefio, para

satisfacer al cliente.
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Tabla 21 denominada: “Planificacion”, el 64% de los clientes encuestados
respondieron que los restaurantes del Distrito de San Jacinto si cuentan con
planificacion. Un 36% dijeron que no. Resultado discrepante con Goicochea (2016)
quien concluyo que los propietarios de restaurantes tienen conocimiento de gestion
de calidad, pero no muestran interés en poner en practica los diferentes procesos, y
no desarrollan ninguna politica de calidad. Por otro lado Juran (2007) precisa que
el sistema de la calidad es una serie de actividades coordinadas.

Tabla 22 denominada: Preocupacion del Gerente, el 64% de los encuestados
respondieron que el gerente se preocupa por identificar las necesidades del cliente.
Un 27% dijeron que no. Resultado coincidente con Luna
(2016) quien concluye que la practica como técnica de gestion ayuda en la Mejora
Continua, de otro lado Deming (2001) considero que la Gestion de calidad es de un
nivel de uniformidad de la calidad del producto en beneficio del consumidor.

Tabla 23 denominada “Cortesia”, el 61% de los encuestados dijeron ser bien
recibidos y con cortesia en los restaurantes del Distrito de San Jacinto. Un 39%
respondieron que no. Resultado cercano con Luna (2016) quien concluye que la
practica como técnica de gestion ayuda en la Mejora Continua, de otro lado Deming
(2001) considero que la Gestion de calidad es de un nivel de uniformidad de la
calidad del producto en beneficio del consumidor.

Tabla 24 denominada: “Tiempo de espera”, el 48% de los encuestados
dijeron que el tiempo de espera, para ser atendidos con el pedido es adecuado. Un
525 dijeron que no. Resultado cercano con Ayra (2016) quien concluy6 que los
clientes del restaurante siempre se encuentran satisfechos con el servicio que

reciben, la percepcion del servicio es buena en su mayoria. Por otra parte Mateo
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(2010) dice que el cuidado en el conjunto de pasos para transformar los elementos
en entradas de los productos garantiza el buen servicio.

De otro lado con relacion a los elementos del sistema de gestion de
calidad que utilizan las MY PEs, sector servicio rubro restaurante en el Distrito
de San Jacinto.

Tabla 25 denominada: “Manual de organizacién”, el 39% de los clientes
encuestados dijeron que los restaurantes en el Distrito de San Jacinto, si cuentan
con manual de organizacién. Un 61% dijeron que no. Resultado coincidente con
Luna (2016) quien concluyé que las empresas gestionan la calidad como una técnica
de la gestidn hacia la mejora continua, aplicada desde la gestion administrativa para
la prestacion del mejor servicio al cliente. Por otra parte, se menciona a Gaitan
(2007) con sus enfoques conduciendo a la organizacion hacia una mejora en el
desempefio, para satisfacer al cliente.

Tabla 26 denominada: “Guias o manuales”, el 36% de los clientes
encuestados respondieron que los restaurantes en el Distrito de San Jacinto si
cuentan con guias y manuales para desarrollar sus actividades. Un 64% dijeron que
no. Resultado coincidente con Luna (2016) quien concluyd que las empresas
gestionan la calidad como una técnica de la gestion hacia la mejora continua,
aplicada desde la gestion administrativa para la prestacion del mejor servicio al
cliente. Por otra parte se menciona a Gaitan (2007) con sus enfoques conduciendo
a la organizacion hacia una mejora en el desempefio, para satisfacer al cliente.

Tabla 27 denominada: “Vision y mision”, el 39% de los encuestados
respondieron que si han observado que en los restaurantes en el Distrito de San

Jacinto si han exhibido la misién y vision. Un 61% dice que no. Resultado cercano
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con Guerra (2015) quien afirmé que los puntos de ventas directas poseen una baja
calidad de atencidn al cliente, teniendo influencia la ausencia de la exposicion de la
visién y mision de estos. Por otro lado, Deming (2001) dice que la gestion de la

calidad sera siempre la percepcion de lo que el cliente necesita.

Tabla 28 denominada: “Politicas”, el 67% de los clientes encuestados,
respondieron que los restaurantes en el Distrito de San Jacinto si tienen politicas
que garantizan la seguridad del cliente y sus pertenencias, haciendo agradable la
permanencia. Un 33% dijeron que no. Resultado discrepante con Goicochea (2016)
quien concluy6 que los propietarios de restaurantes tienen conocimiento de gestion
de calidad, pero no muestran interés en poner en practica los diferentes procesos, y
no desarrollan ninguna politica de calidad. Por otro lado, Juran (2007) precisa que
el sistema de la calidad es una serie de actividades coordinadas.

Tabla 29 denominada: Abastecimiento, el 70% de los encuestados dijeron
que los proveedores de los restaurantes de San Jacinto realizan un abastecimiento
planificado. Un 30% dijeron que no. Resultado cercano a Aleman (2014) quien
concluyo proponiendo un Plan de mejora para la gestion de la logistica de las
empresas de restaurante. De otra parte Juran (2007) planteo estructuras
organizacionales para mejorar el sistema logistico.

Tabla 30 denominada: “Area de produccion”, el 33% de los encuestados
respondieron que los restaurantes del Distrito de San Jacinto si cuentan con personal
calificado y certificado. Un 67% dijeron que no. Resultado discrepante con
Goicochea (2016) quien concluyé que los propietarios de restaurantes tienen
conocimiento de gestion de calidad, pero no muestran interés en poner en practica

los diferentes procesos, y no desarrollan ninguna politica de calidad. Por otro lado
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Juran (2007) precisa que el sistema de la calidad es una serie de actividades
coordinadas.

Tabla 31 denominada: “Areas de mayor esparcimiento”, el 60% dijeron que
los restaurantes del Distrito de San Jacinto si cuentan con diferentes areas de
esparcimiento. Un 40% dijeron que no. Resultado cercano a Ayra (2016) quien
concluyd que los clientes del restaurante siempre se encuentran satisfechos con el
servicio que reciben, la percepcion del servicio es buena en su mayoria. Por otra
parte Mateo (2010) dice que el cuidado en el conjunto de pasos para transformar
los elementos en entradas de los productos garantiza el buen servicio.

Tabla 32 denominada: “Control de calidad”, el 30% de los encuestados
dijeron que los restaurantes del Distrito de San Jacinto si cuentan con controles de
calidad para todas las actividades. Un 70% respondieron gque no cuentan con
controles de calidad. Resultado cercano a Aleman (2014) quien concluyo
proponiendo un Plan de mejora para la gestion de la logistica de las empresas de
restaurante. De otra parte Juran (2007) planteo estructuras organizacionales para

mejorar el sistema logistico.

VI. CONCLUSIONES

1. Con respecto a las fuentes de financiamiento que utilizan las MYPEs, sector
servicio rubro restaurantes en el Distrito de San Jacinto, objeto del estudio, el nivel
es positivo favorable, la mayoria utilizan las fuentes internas y externas, al verificar
por indicador se tiene, la mayoria de los propietarios utilizan las fuentes internas

pues financiaron con dinero propio sus negocios, con sus ventas financian el capital

66



diario de trabajo, y para financiar créditos ocasionalmente utilizan sus propiedades;
de igual forma utilizan el financiamiento externo a tasas bajas de interés y corto
plazo para incrementar y mejorar los servicios; en el indicador financiamiento por

el tiempo casi no acceden, salvo que sea para mejorar la infraestructura.

2. Con respecto al uso de las herramientas de financiamiento de las MYPEs,
sector servicio rubro restaurantes en el Distrito de San Jacinto, objeto del estudio,
el nivel es favorable pero débil, al verificar por indicador se tiene que muy pocos
acceden al uso de la herramienta de Leasing quiza para darle mas dinamismo a la
gestion negociando la compra de activos; La mayoria no accede a estas

herramientas.

3. Al respecto de la determinacion de principios de la Gestion de Calidad, el
nivel es positivo pero débil al promediar; verificando por indicador, la gestion del
restaurante cuenta con planificacién y se preocupa por identificar las necesidades
de sus clientes; mantienen un liderazgo personalizado y amigable; el personal esta
bien presentado y muestra su educacion, amabilidad y cortesia; brindan al cliente la
mejor atencion, la aplicacion de sus procesos en la atencién llena las expectativas

de sus clientes.

4. Con respecto a la identificacion de los elementos del sistema de Gestion de
Calidad que utilizan las MYPEs, sector servicio rubro restaurante en el Distrito de
San Jacinto, el nivel es positivo pero débil, al verificar por indicador una poca
mayoria planifica la seguridad de las instalaciones y de las personas; los
proveedores atienden los pedidos previa una planificacion de los requerimientos

optimizando los recursos y los espacios de &reas para un mejor y mayor
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esparcimiento de los clientes. Son muy pocos los que aplican una estructura
organica con manuales para definir e identificar las tareas de cada trabajador;
siguiendo con la planificacion pocos clientes consideran que aplican manuales para
desarrollar sus actividades, y que los trabajadores conozcan la vision y mision de la
organizacion; del mismo modo muy pocos clientes consideran que exista un sistema

de control de la calidad del servicio.
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Anexo
Anexo 01: Encuesta

Sefior Gerente a continuacion, se presenta un conjunto de preguntas que tiene por
objetivo la recopilacion de informacion, que presenta fines relativamente
academicos, en este caso la realizacion de mi tesis universitaria. Considerando a
esta MYPE del rubro Restaurantes como una de las seleccionadas para dicho

trabajo; esperando contar con sincero apoyo.

73


http://site.ebrary.com/lib/bibliocauladechsp/detail.action?docID=10820712
http://site.ebrary.com/lib/bibliocauladechsp/detail.action?docID=10820712
http://site.ebrary.com/lib/bibliocauladechsp/detail.action?docID=10820712
http://site.ebrary.com/lib/bibliocauladechsp/detail.action?docID=10820712
https://books.google.com.pe/books?isbn=9875910201
https://books.google.com.pe/books?isbn=9875910201

FINANCIAMIENTO

¢Cuando generaron su empresa de restaurante en el Distrito de San Jacinto los

aportes fueron de los

mismos duefios?

S| ( )

NO ( )

¢El financiamiento de capital de trabajo se genera de las ventas del dia?

S| ( )

NO ( )

¢En algunas ocasiones a utilizado su patrimonio para financiar créditos?

Sl ( )

NO ( )

¢Al inicio de las ope
dinero de terceros?

raciones del negocio de restaurante en San Jacinto, fue con

ere a dinero cuyo valor es con tasa de interes baja?

st ()
NO ( )
¢Por lo general adqui

st ()
NO ( )

¢Considera que el financiamiento a corto plazo le da mas rentabilidad en el

negocio?
Sl ( )
NO ( )
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7 ¢Por lo general para el movimiento del negocio el capital de trabajo es con dinero
obtenido al sistema financiero a corto plazo?
Sl ( )
NO ( )
8 ¢Las inversiones que realiza para infraestructura en su restaurante en San Jacinto,
lo obtiene a largo plazo?
Sl ( )
NO ( )
9 ¢Por el pago del consumo realizado en su restaurante acepta la tarjeta o dinero
plastico por cuotas a corto plazo?
Sl ( )
NO ( )
10 ¢EI mecanismo de recuperacion de cuentas por cobrar lo realiza a través de letras
de cambio?
Sl ( )
NO ( )
11 ;Generalmente concede a sus clientes crédito a la vista, es decir usted lleva el
control?
Sl ( )
NO ( )
12 ¢Si tiene que comprar un vehiculo - auto para reparto lo compraria por el sistema

Leasing?
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Sl

NO

13 ¢El endeudamiento via leasing, genera mas dinamismo en la gestion?
Sl ( )
NO ( )

14 ;Le genera beneficios tributarios a su restaurante el financiamiento Leasing?
Sl ( )
NO ( )

15

¢Es politica organizacional para compra de activos realizarlas a traves de la
negociacion de Leasing?

Sl

(

)

NO

16

¢Considera usted que el Leasing es la mejor herramienta financiera para comprar
un vehiculo y obtener su propiedad al final de pago?

Sl

(

)

NO
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CUESTIONARIO

Sefior cliente a continuacion, se presenta un conjunto de preguntas que tiene por
objetivo la recopilacion de informacion, que presenta fines relativamente
académicos, en este caso la realizacion de mi tesis universitaria. Considerando a
esta MYPE del rubro Restaurantes como una de las seleccionadas para dicho

trabajo; esperando contar con sincero apoyo.

GESTION DE CALIDAD

17 ¢Es bien atendido en el restaurante al que acude en el distrito de San Jacinto de
Tumbes?

SI ( )

NO ( )

18 ¢Considera que la atencion que le brindan en el restaurante al que acude en el
Diestrito de San Jacinto - Tumbes, es rapida?

SI ( )
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NO ( )

19 ;Cada vez que acude a un restaurante en el Distrito de San Jacinto, el personal esta
bien presentado y es amable?

Sl ( )

NO ( )

20 ¢Considera que el ambiente del restaurante al que acude en el Distrito de San
Jacinto llena sus expectativas en todos los aspectos?

Sl ( )

NO ( )

21 ¢Considera que el restaurante al que acude en el Distrito de San Jacinto cuenta con
planificacion?

S| ( )

NO ( )

22 ;Cree que el gerente del restaurante al que acude en el Distrito de San Jacinto se
preocupa por identificar las necesidades de sus clientes?

S| ( )

NO ( )

23 ¢Cuéndo usted llega al restaurante, es recibido con cortesia?

S| ( )
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NO ( )

24 ¢Considera que el tiempo de espera de atencion es el adecuado, luego de pedir la

carta?
S| ( )
NO ( )

25 ¢El restaurante al que
organizacion y funcio

acude en el Distrito de San Jacinto cuenta con un manual de
nes?

Sl ( )

NO ( )

26 ¢ Considera que los empleados del restaurante de San Jacinto cuentan con guias o
manuales para desarrollar sus actividades?

S| ( )

NO ( )

27 ¢El restaurante al que acude, alguna vez a observado que exhiban su visién y

mision?
Sl ( )
NO ( )

28 (El restaurante al que acude al Distrito de San Jacinto cuenta con politicas de
(servicio, ambientales, sociales y de seguridad)?

Sl ( )

NO ( )

29 ¢ Los proveedores que
planificacion del pedi

abastecen a los restaurantes de San Jacinto lo realizan previa
do?
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S| ( )

NO ( )

30 ¢Considera que el res
el &rea de produccion

taurante al que acude en el Distrito de San Jacinto, tiene en
personal calificado y certificado?

Sl ( )

NO ( )

31 ¢ Los restaurantes de San Jacinto cuentan con areas de mayor esparcimiento?

S| ( )

NO ( )

32 ¢El restaurante al qu
control de calidad del

e acude al Distrito de San Jacinto, cuenta con sistema de
servicio?

Sl ( )

NO ( )
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Anexo 02: Validaciones de juicio por expertos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

---------------------------------------------------------------

YO...oven. G q[(/ q“‘ ....... 6 1‘” vierny C \o e

------------------------------------------------------------------------------

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumento (s) de recoleccién de datos encuesta, elaborado por la estudiante Br, FELIX
ARMANDO BARRIENTOS PIZARRO, para efecto de su aplicacion a los sujetos de la
poblacion - muestra seleccionada para el trabajo de investigacion titulado:
CARACTERIZACION DEL FINANCIAMIENTO Y GESTION DE CALIDAD DE
LAS MYPES, DEL SECTOR SERVICIO DEL RUBRO RESTAURANTES EN EL
DISTRITO DE SAN JACINTO, 2017; que se encuentra realizando. luego de hacer la
revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las observaciones

hechas al instrumento con la finalidad de optimizar los resultados.

Tumbes, febrero del 2018

¢ 09683
Sello y Firma.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Restaurantes en el Distrito de San Jacinto, 2017.

TITULO: Caracterizacion del financiamiento y Gestion de Calidad de las MYPEs, Sector Servicio rubro

Autor: FELIX ARMANDO BARRIENTOS PIZARRO

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

Orden

Pregunta

CRITERIOS DE EVALUACION
oSe
(Es : necesita
per:inente dNecexiea &N mas items
il mejorar la | tendencioso b
redaccion? | aquiescente? par
concepto? medir el
concepto?
SI| NO |SI| NO | SI NO |SI| NO

(Cuando generaron su empresa de restaurante en el
Distrito de San Jacinto los aportes fueron de los
mismos duefios?

(El financiamiento de capital de trabajo se genera
de las ventas del dia?

(En algunas ocasiones a utilizado su patrimonio
para financiar créditos?

(Al inicio de las operaciones del negocio de
restaurante en San Jacinto, fue con dinero de
terceros?

;Por lo general adquiere a dinero cuyo valor es con
tasa de interes baja?

(Considera que el financiamiento a corto plazo le
da mas rentabilidad en el negocio?

w (2] K| K

(Por lo general para el movimiento del negocio el
capital de trabajo es con dinero obtenido al sistema
financiero a corto plazo?

(Las inversiones que realiza para infraestructura en
su restaurante en San Jacinto, lo obtiene a largo
plazo?
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(Por el pago del consumo realizado en su
restaurante acepta la tarjeta o dinero plastico por
cuotas a corto plazo?

(El mecanismo de recuperacion de cuentas por
cobrar lo realiza a través de letras de cambio?

;Generalmente concede a sus clientes crédito a la
vista, es decir usted lleva el control?

(Si tiene que comprar un vehiculo - auto para
reparto lo compraria por el sistema Leasing?

(El endeudamiento via leasing, genera mas
dinamismo en la gestion?

(Le genera beneficios tributarios a su restaurante
el financiamiento Leasing?

X IS X [% K

X | x | % | x |x

(Es politica organizacional para compra de activos
realizarlas a través de la negociacion de Leasing?

(Considera usted que el Leasing es la mejor
herramienta financiera para comprar un vehiculo y
obtener su propiedad al final de pago?

)(XY)(%%)(X

GESTION DE CALIDAD

¢, Es bien atendido en el restaurante al que acude

17" | en el distrito de San Jacinto de Tumbes? ¥ X P
(Considera que la atencion que le brindan en el

18 | restaurante al que acude en el Distrito de San
Jacinto - Tumbes, es rapida? x 7\ ﬁ 7\
(Cada vez que acude a un restaurante en el

19 | Distrito de San Jacinto, el personal esth bien X y 8 : 3
presentado y es amable?
(Considera que el ambiente del restaurante al que

20 |acude en el Distrito de San Jacinto llena sus X ® X )(
expectativas en todos los aspectos?

21 (Considera que el restaurante al que acude en el )( \{\ _{\

Distrito de San Jacinto cuenta con planificacion?
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22

(Cree que el gerente del restaurante al que acude
en el Distrito de San Jacinto se preocupa por
identificar las necesidades de sus clientes?

23

(Cuando usted llega al restaurante, es recibido con
cortesia?

24

25

(Considera que el tiempo de espera de atencion es
el adecuado, luego de pedir la carta?

(El restaurante al que acude en el Distrito de San
Jacinto cuenta con un manual de organizacion y
funciones?

26

(Considera que los empleados del restaurante de
San Jacinto cuentan con guias o manuales para
desarrollar sus actividades?

3

27

(El restaurante al que acude, alguna vez ha
observado que exhiban su visién y mision?

ol

28

(El restaurante al que acude al Distrito de San
Jacinto cuenta con politicas de (servicio,
ambientales, sociales y de seguridad)?

29

,Los proveedores que abastecen a los restaurantes
de San Jacinto lo realizan previa planificacién del

pedido?

30

(Considera que el restaurante al que acude en el
Distrito de San Jacinto, tiene en el area de
produccién personal calificado y certificado?

31

(Los restaurantes de San Jacinto cuentan con areas
de mayor esparcimiento?

X | > | A

32

(El restaurante al que acude al Distrito de San
Jacinto, cuenta con sistema de control de calidad
del servicio?

84




UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Con el grado de: Haestn.... eq 665'(7’0’1 Pu'é#&.

------------------------------------------------------------------------------------

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién el (los)
instrumento (s) de recoleccién de datos encuesta, elaborado por la estudiante Br. FELIX
ARMANDO BARRIENTOS PIZARRO, para efecto de su aplicacion a los sujetos de la
poblacion — muestra seleccionada para el trabajo de investigacion titulado:
CARACTERIZACION DEL FINANCIAMIENTO Y GESTION DE CALIDAD DE
LAS MYPES, DEL SECTOR SERVICIO DEL RUBRO RESTAURANTES EN EL
DISTRITO DE SAN JACINTO, 2017; que se encuentra realizando. luego de hacer la
revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las observaciones

hechas al instrumento con la finalidad de optimizar los resultados.

Tumbes, febrero del 2018
Sello y Firma.

L. i Raten Eagem nfante Cam 5
Cunl v’ 04004
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

TITULO: Caracterizacion del financiamiento y Gestion de Calidad de las MYPEs, Sector Servicio rubro

Restaurantes en el Distrito de San Jacinto, 2017.

Autor: FELIX ARMANDO BARRIENTOS PIZARRO

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION

iSe
(Es necesita
& ;Necesita (Es
3 & &
Orden Pregunta pertmente mejorar la | tendencioso WA e
con el < 2 para
redaccion? | aquiescente? "
concepto? medir el
concepto?
SI| NO |SI| NO | SI NO |[SI| NO
FINANCIAMIENTO
Determinar las fuentes de financiamiento que
010E | utilizan las MYPEs, sector servicio rubro
restaurantes en el Distrito de San Jacinto, 2017; v
(Cuando generaron su empresa de restaurante en el
1 Distrito de San Jacinto los aportes fueron de los \/ / Y
mismos duefios? [/
2 ¢(El financiamiento de capital de trabajo se genera /
de las ventas del dia? vV / v
¢ En algunas ocasiones a utilizado su patrimonio
3
para financiar créditos? / J / v/
¢ Al inicio de las operaciones del negocio de
4 restaurante en San Jacinto, fue con dinero de J ,/ v
terceros? /
5 (Por lo general adquiere a dinero cuyo valor es con
tasa de interes baja? / '/ 4 ¥
6 (Considera que el financiamiento a corto plazo le
da mas rentabilidad en el negocio? / / v /
¢, Por lo general para el movimiento del negocio el
7 | capital de trabajo es con dinero obtenido al sistema J / {
financiero a corto plazo? /
(Las inversiones que realiza para infraestructura en
8 su restaurante en San Jacinto, lo obtiene a largo / ,/ V ,/

plazo?

. Ka e £ fante Came )

CLAL ° =004
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020E

Identificar las herramientas de financiamiento
que utilizan las MYPEs, sector servicio rubro
restaurantes en el Distrito de San Jacinto, 2017;

;Por el pago del consumo realizado en su
restaurante acepta la tarjeta o dinero plastico por
cuotas a corto plazo?

10

(El mecanismo de recuperacion de cuentas por
cobrar lo realiza a través de letras de cambio?

-

11

(Generalmente concede a sus clientes crédito a la
vista, es decir usted lleva el control?

12

¢ Si tiene que comprar un vehiculo - auto para
reparto lo compraria por el sistema Leasing?

13

(El endeudamiento via leasing, genera mas
dinamismo en la gestién?

14

(Le genera beneficios tributarios a su restaurante
el financiamiento Leasing?

= l=sl= = |w

15

(Es politica organizacional para compra de activos
realizarlas a través de la negociacion de Leasing?

.

16

(Considera usted que el Leasing es la mejor
herramienta financiera para comprar un vehiculo y
obtener su propiedad al final de pago?

w . | =5l | %S I TR

\g'ﬂ\‘i\

| = - | = - | =

GESTION DE CALIDAD

Determinar los principios de la Gestién de
Calidad que aplican las MYPEs, sector servicio
rubro restaurantes en el Distrito de San Jacinto,
2017;

17

¢, Es bien atendido en el restaurante al que acude
en el distrito de San Jacinto de Tumbes?

;Considera que la atencién que le brindan en el
restaurante al que acude en el Distrito de San
Jacinto - Tumbes, es rapida?

(Cada vez que acude a un restaurante en el
Distrito de San Jacinto, el personal esta bien
presentado y es amable?

20

(Considera que el ambiente del restaurante al que
acude en el Distrito de San Jacinto llena sus
expectativas en todos los aspectos?

21

(Considera que el restaurante al que acude en el
Distrito de San Jacinto cuenta con planificacién?

= e - s | ==

(b

ozags ao-mmc:n;
Cais o 004 i
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22

(Cree que el gerente del restaurante al que acude
en el Distrito de San Jacinto se preocupa por
identificar las necesidades de sus clientes?

23

(Cuéndo usted llega al restaurante, es recibido con
cortesia?

24

(Considera que el tiempo de espera de atencion es
el adecuado, luego de pedir la carta?

Identificar los elementos del sistema de Gestién
de Calidad que utilizan las MYPEs, sector
servicio rubro restaurantes en el Distrito de San
Jacinto, 2017.

25

(El restaurante al que acude en el Distrito de San
Jacinto cuenta con un manual de organizacién y
funciones?

26

(Considera que los empleados del restaurante de
San Jacinto cuentan con guias 0 manuales para
desarrollar sus actividades?

27

(El restaurante al que acude, alguna vez ha
observado que exhiban su vision y misiéon?

28

(El restaurante al que acude al Distrito de San
Jacinto cuenta con politicas de (servicio,
ambientales, sociales y de seguridad)?

29

(Los proveedores que abastecen a los restaurantes
de San Jacinto lo realizan previa planificacién del
pedido?

30

(Considera que el restaurante al que acude en el
Distrito de San Jacinto, tiene en el drea de
produccién personal calificado y certificado?

31

(Los restaurantes de San Jacinto cuentan con éreas
de mayor esparcimiento?

32

(El restaurante al que acude al Distrito de San
Jacinto, cuenta con sistema de control de calidad
del servicio?

Lic. Acis Rubwn E3goo fate Cam »

CLAC .v" 04004
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

vo. Jdita, Joid, Vrichs, Qaghio oo

Identificado con DNL. J1399958........ Carnet de Colegio N°.94039................

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumento (s) de recoleccion de datos encuesta, elaborado por la estudiante Br. FELIX
ARMANDO BARRIENTOS PIZARRO, para efecto de su aplicacion a los sujetos de la
poblacion — muestra seleccionada para el trabajo de investigacion titulado:
CARACTERIZACION DEL FINANCIAMIENTO Y GESTION DE CALIDAD DE
LAS MYPES, DEL SECTOR SERVICIO DEL RUBRO RESTAURANTES EN EL
DISTRITO DE SAN JACINTO, 2017; que se encuentra realizando. luego de hacer la
revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las observaciones

hechas al instrumento con la finalidad de optimizar los resultados.

Tumbes, febrero del 2018

Sello y Firma.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

TITULO: Caracterizacion del financiamiento y Gestién de Calidad de las MYPEs, Sector Servicio rubro
Restaurantes en el Distrito de San Jacinto, 2017.

Autor: FELIX ARMANDO BARRIENTOS PIZARRO

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION
oSe
(Es necesita
& ;Necesita (Es
: 6 &
Orden Pregunta PoEUinasce mejorar la | tendencioso . M
con el A para
redaccién? | aquiescente? "
concepto? medir el
concepto?

SI| NO [SI| NO | SI NO |[SI| NO

FINANCIAMIENTO

Determinar las fuentes de financiamiento que
010E | utilizan las MYPEs, sector servicio rubro
restaurantes en el Distrito de San Jacinto, 2017;

(Cuando generaron su empresa de restaurante en el
1 | Distrito de San Jacinto los aportes fueron de los / / l/
mismos duefios?

2 ¢(El financiamiento de capital de trabajo se genera /
de las ventas del dia?

B ¢En algunas ocasiones a utilizado su patrimonio /
para financiar créditos?

=
s

;Al inicio de las operaciones del negocio de

4 | restaurante en San Jacinto, fue con dinero de Vv y Vi /
terceros?
¢ Por lo general adquiere a dinero cuyo valor es con

5 | tasa de interes baja? 4 i / (/
;Considera que el financiamiento a corto plazo le
4

6 da mas rentabilidad en el negocio? ’/ / V4 /
¢, Por lo general para el movimiento del negocio el

7 capital de trabajo es con dinero obtenido al sistema / / /
financiero a corto plazo? V
(Las inversiones que realiza para infraestructura en / /

8 su restaurante en San Jacinto, lo obtiene a largo l/

plazo? '/

90




020E

Identificar las herramientas de financiamiento
que utilizan las MYPEs, sector servicio rubro
restaurantes en el Distrito de San Jacinto, 2017;

(Por el pago del consumo realizado en su
restaurante acepta la tarjeta o dinero plastico por
cuotas a corto plazo?

(El mecanismo de recuperacion de cuentas por
cobrar lo realiza a través de letras de cambio?

(Generalmente concede a sus clientes crédito a la
vista, es decir usted lleva el control?

¢ Si tiene que comprar un vehiculo - auto para
reparto lo compraria por el sistema Leasing?

¢El endeudamiento via leasing, genera mas
dinamismo en la gestion?

;e genera beneficios tributarios a su restaurante
el financiamiento Leasing?

(Es politica organizacional para compra de activos
realizarlas a través de la negociacion de Leasing?

\\\\\\\

(Considera usted que el Leasing es la mejor
herramienta financiera para comprar un vehiculo y
obtener su propiedad al final de pago?

GESTION DE CALIDAD

030E

Determinar los principios de la Gestién de
Calidad que aplican las MYPEs, sector servicio
rubro restaurantes en el Distrito de San Jacinto,
2017;

¢, Es bien atendido en el restaurante al que acude
en el distrito de San Jacinto de Tumbes?

(Considera que la atencion que le brindan en el
restaurante al que acude en el Distrito de San
Jacinto - Tumbes, es rapida?

(Cada vez que acude a un restaurante en el
Distrito de San Jacinto, el personal esta bien
presentado y es amable?

20

(Considera que el ambiente del restaurante al que
acude en el Distrito de San Jacinto llena sus
expectativas en todos los aspectos?

21

(Considera que el restaurante al que acude en el
Distrito de San Jacinto cuenta con planificacion?
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22

(Cree que el gerente del restaurante al que acude
en el Distrito de San Jacinto se preocupa por
identificar las necesidades de sus clientes?

23

¢Cuando usted llega al restaurante, es recibido con
cortesia?

24

¢ Considera que el tiempo de espera de atencion es
el adecuado, luego de pedir la carta?

Identificar los elementos del sistema de Gestién
servicio rubro restaurantes en el Distrito de San
Jacinto, 2017.

25

¢(El restaurante al que acude en el Distrito de San
Jacinto cuenta con un manual de organizacion y
funciones?

26

(Considera que los empleados del restaurante de
San Jacinto cuentan con guias o manuales para
desarrollar sus actividades?

27

¢ El restaurante al que acude, alguna vez ha
observado que exhiban su visién y misién?

28

¢ El restaurante al que acude al Distrito de San
Jacinto cuenta con politicas de (servicio,
ambientales, sociales y de seguridad)?

29

(Los proveedores que abastecen a los restaurantes
de San Jacinto lo realizan previa planificacion del

pedido?

30

(Considera que el restaurante al que acude en el
Distrito de San Jacinto, tiene en el area de
produccién personal calificado y certificado?

31

¢(Los restaurantes de San Jacinto cuentan con édreas
de mayor esparcimiento?

32

(El restaurante al que acude al Distrito de San
Jacinto, cuenta con sistema de control de calidad
del servicio?
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Anexo 03: Juicio por expertos

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

Autor: FELIX ARMANDO BARRIENTOS PIZARRO

CRITERIOS DE EVALUACION

¢(Es pertinente con el

¢Necesita mejorar la

¢Se necesita mas items para

concepto? redaccion? ¢Es tendencioso aquiescente? medir el concepto?
Orden Pregunta
1 2 3 1 2 3 2 3 1 2 3
EXPERT | EXPERT EXPERT EXPERT EXPERT EXPERT 1 EXPERTO EXPERT EXPERT EXPERT EXPERT EXPERT
(e] o (o] (o] o (o] (0] o o o o
SI‘NO SI‘NO SI‘NO SI‘NO SI‘NO SI‘NO S| ‘N SI’NO SI’NO SI’NO SI’NO SI’NO
o
Determinar las fuentes de financiamiento que utilizan
OE 1 | las MYPEs, sector servicio rubro restaurantes en el
Distrito de San Jacinto, 2018;
¢Cuando generaron su empresa de restaurante en el
1 | Distrito de San Jacinto los aportes fueron de los mismos | 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
duefios?
¢El financiamiento de capital de trabajo se genera de las
2 . 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
ventas del dia?
¢En algunas ocasiones a utilizado su patrimonio para
3 . . - 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
financiar créditos?
¢Al inicio de las operaciones del negocio de restaurante en
4 . . 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
San Jacinto, fue con dinero de terceros?
¢Por lo general adquiere a dinero cuyo valor es con tasa de
5 |. . 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
interes baja?

93




¢Considera que el financiamiento a corto plazo le da mas
rentabilidad en el negocio?

¢Por lo general para el movimiento del negocio el capital
de trabajo es con dinero obtenido al sistema financiero a
corto plazo?

¢Las inversiones que realiza para infraestructura en su
restaurante en San Jacinto, lo obtiene a largo plazo?

OE 2

Identificar las herramientas de financiamiento que
utilizan las MYPEs, sector servicio rubro
restaurantes en el Distrito de San Jacinto, 2018;

¢Por el pago del consumo realizado en su restaurante
acepta la tarjeta o dinero plastico por cuotas a corto plazo?

10

¢El mecanismo de recuperacién de cuentas por cobrar lo
realiza a través de letras de cambio?

11

¢Generalmente concede a sus clientes crédito a la vista,
es decir usted lleva el control?

12

¢Si tiene que comprar un vehiculo - auto para reparto lo
compraria por el sistema Leasing?

13

¢El endeudamiento via leasing, genera mas dinamismo en
la gestién?

14

¢Le genera beneficios tributarios a su restaurante el
financiamiento Leasing?

15

¢Es politica organizacional para compra de activos
realizarlas a través de la negociacion de Leasing?
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16

¢Considera usted que el Leasing es la mejor herramienta
financiera para comprar un vehiculo y obtener su
propiedad al final de pago?

GESTION DE CALIDAD

OE 3

Determinar los principios de la Gestion de Calidad
que aplican las MYPEs, sector servicio rubro
restaurantes en el Distrito de San Jacinto, 2018;

17

¢, Es bien atendido en el restaurante al que acude en el
distrito de San Jacinto de Tumbes?

18

;Considera que la atencién que le brindan en el
restaurante al que acude en el Distrito de San Jacinto -
Tumbes, es rapida?

19

¢Cada vez que acude a un restaurante en el Distrito de
San Jacinto, el personal esta bien presentado y es amable?

=

20

¢Considera que el ambiente del restaurante al que acude
en el Distrito de San Jacinto llena sus expectativas en
todos los aspectos?

21

¢Considera que el restaurante al que acude en el Distrito
de San Jacinto cuenta con planificacion?

22

¢Cree que el gerente del restaurante al que acude en el
Distrito de San Jacinto se preocupa por identificar las
necesidades de sus clientes?

23

¢Cuando usted llega al restaurante, es recibido con
cortesia?
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¢Considera que el tiempo de espera de atencion es el

24 . 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
adecuado, luego de pedir la carta?
Identificar los elementos del sistema de Gestion de
OE 4 | Calidad que utilizan las MYPEs, sector servicio rubro
restaurantes en el Distrito de San Jacinto, 2018.
¢El restaurante al que acude en el Distrito de San Jacinto
25 L . 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
cuenta con un manual de organizacion y funciones?
¢ Considera que los empleados del restaurante de
26 | San Jacinto cuentan con guias o manuales para 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
desarrollar sus actividades?
¢El restaurante al que acude, alguna vez a
27 . .., .., 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
observado que exhiban su vision y mision?
¢El restaurante al que acude al Distrito de San Jacinto
28 | cuenta con politicas de (servicio, ambientales, sociales y 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
de seguridad)?
¢Los proveedores gue abastecen a los restaurantes de San
29 . . ) e . 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Jacinto lo realizan previa planificacion del pedido?
¢Considera que el restaurante al que acude en el Distrito
30 |de San Jacinto, tiene en el &rea de produccién personal 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
calificado y certificado?
¢Los restaurantes de San Jacinto cuentan con areas de
31 .. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
mayor esparcimiento?
¢El restaurante al que acude al Distrito de San Jacinto,
32 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

cuenta con sistema de control de calidad del servicio?

31

31

32

32

32

32

32

32

32

32

32
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si|no|si|nojfsi|no|si|nofsi|fno]|si|no si no|si|no|si|nofsi|fnofsi|no]|si|no
Escala evaluativa

Escala evaluativa EXCELENTE 3
Escala evaluativa BUENO 2
Escala evaluativa DEFICIENTE 1

Nivel Escala evaluativa 3.00
¢Es pertinente con el concepto? 3 Excelente 3.00 12.00/4 =3
¢Necesita mejorar la redaccion? 3 Excelente FOFEI va}lldacwn SRETEIETIBED

escala evaluativa de excelente
3.00
¢Es tendencioso aquiescente? 3 Excelente 3.00
¢Se necesita mas items para medir el concepto? 3 Excelente 12.00
Anexo 04: Libro de codigos
LIBRO DE CODIGOS
Parte operativa de frecuencia Aplicacion porcentual
ord FINANCIAMIENTO Medicion |1|2|3|4|5|6| Frecuencia Resultado TOTAL % TOTAL%
1 ¢ Cuéndo generaron su empresa de restaurante en el Distrito de Sl L1t 6 6 100
San Jacinto los aportes fueron de los mismos duefios?
NO 0 0 6 0 100
. L . . Sl 11111 4 4 66.66666667
5 ¢El financiamiento de capital de trabajo se genera de las ventas

del dia? NO 2|2 2 2 6 33.33333333 100
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Sl 1 66.66666667
3 ¢En algunas ocasiones a utilizado su patrimonio para financiar
créditos? NO 33.33333333 100
Sl 0
4 ¢Al inicio de las operaciones del negocio de restaurante en San
- . 5
Jacinto, fue con dinero de terceros® NO 1 100
100
Sl 66.66666667
5 ¢Por lo general adquiere a dinero cuyo valor es con tasa de interes
baja? NO 2 33.33333333
100
. . I ) Sl 1 83.33333333
6 ¢Considera que el financiamiento a corto plazo le da maés
rentabilidad en el negocio? NO 16.66666667 100
¢Por lo general para el movimiento del negocio el capital de Sl 1 33.33333333
7 | trabajo es con dinero obtenido al sistema financiero a corto
plazo? NO 66.66666667 100
¢Las inversiones que realiza para infraestructura en su restaurante Sl 33.33333333
i i ?
8 | en San Jacinto, lo obtiene a largo plazo® NO 5 66.66666667 -
9 | ¢Por el pago del consumo realizado en su restaurante acepta la Sl 0 100
tarjeta o dinero plastico por cuotas a corto plazo? NO 2 100
) ) ) Sl 33.33333333
10 ¢El mecanismo de recuperacion de cuentas por cobrar lo realiza a
través de letras de cambio? NO 2 66.66666667 100
Sl 0
1 ¢Generalmente concede a sus clientes crédito a la vista, es decir
usted lleva el control? NO 2 100
100
12 Sl 33.33333333 100

98




¢ Si tiene que comprar un vehiculo - auto para reparto lo compraria

. . NO 66.66666667
por el sistema Leasing?
. . . - . Sl 66.66666667
13 ¢El endeudamiento via leasing, genera mas dinamismo en la
estion?
g NO 33.33333333 100
- . . Sl 0
14 ¢Le genera beneficios tributarios a su restaurante el
financiamiento Leasing? NO 100 100
15 | ¢Es politica organizacional para compra de activos realizarlas a Sl 66.66666667
través de la negociacion de Leasing? NO 33.33333333 100
;Considera usted que el Leasing es la mejor herramienta
16 financiera para comprar un vehiculo y obtener su propiedad al SI 16.66666667
i ?
final de pago® NO 8333333333 100
LIBRO DE CODIGOS - BARRIENTOS
Ord VARIABLE: GESTION DE CALIDAD Medicion 1 28129303132 TOTAL

17

¢, Es bien atendido en el restaurante al que acude en el distrito de San Jacinto de Tumbes?

22




NO

12

18

¢Considera que la atencién que le brindan en el restaurante al que acude en el Diastrito de San Jacinto -
Tumbes, es rapida?

Sl

24

NO

10

19

¢Cada vez que acude a un restaurante en el Distrito de San Jacinto, el personal esta bien presentado y
es amable?

Sl

22

NO

12

20

¢Considera que el ambiente del restaurante al que acude en el Distrito de San Jacinto llena sus
expectativas en todos los aspectos?

Sl

21

NO

13

21

¢Considera que el restaurante al que acude en el Distrito de San Jacinto cuenta con planificacion?

Sl

22

NO

12

22

¢Cree que el gerente del restaurante al que acude en el Distrito de San Jacinto se preocupa por identificar
las necesidades de sus clientes?

Sl

25

NO

23

¢Cuéndo usted llega al restaurante, es recibido con cortesia?

N

21

NO

13

24

¢Considera que el tiempo de espera de atencién es el adecuado, luego de pedir la carta?

N|

16

100




NO 18
¢El restaurante al que acude en el Distrito de San Jacinto cuenta con un manual de organizacién y S| 13
funciones?
25
NO 22 21
¢éConsidera que los empleados del restaurante de San Jacinto cuentan con guias o Sl 12
manuales para desarrollar sus actividades?
26
NO 2(2 22
Sl 13
27 |éElrestaurante al que acude, alguna vez a observado que exiban su visién y mision?
NO 22 21
¢(El restaurante al que acude al Distrito de San Jacinto cuenta con politicas de (servico, ambientales, Sl 111 23
sociales y de seguridad)?
28
NO 11
¢Los proveedores que abastecen a los restaurantes de San Jacinto lo realizan previa planificacion del S| 111 24
pedido?
29
NO 10
¢Considera que el restaurante al que acude en el Distrito de San Jacinto, tiene en el rea de produccion S| 11
personal calificado y certificado?
30
NO 22 23
Sl 1(1 20
31 |¢Los restaurantes de San Jacinto cuentan con areas de mayor esparcimiento?
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NO 2122 212(2(2 21212|12(2(2(2 14
¢El restaurante al que acude al Distrito de San Jacinto, cuenta con sistema de control de calidad del S| 111121111 11111 10
servicio?
32
NO 2(2|2|2(2|2|2]|2|2]|2|2 212(2|2 212(2|2(2(2]|2(2]|2 24
LIBRO DE CODIGOS - BARRIENTOS - PARTE B
Ord VARIABLE: GESTION DE CALIDAD Medicién 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 TOTAL
Sl 1(1]1f({1|1]1 1( (1f(1)1)1|1f(1|1]|1 1 1{1]1|1|1 21
17 |¢ Es bien atendido en el restaurante al que acude en el distrito de San Jacinto de Tumbes?
NO 2(2]2 2 212122 212(2(2 12
¢Considera que la atencién que le brindan en el restaurante al que acude en el Diastrito de San Jacinto - NI 1 1111121111 111101 1011122111 112121211 fl1]2]12 23
Tumbes, es répida?
18
NO 2122 2022 2|2 2|2 10
¢Cada vez que acude a un restaurante en el Distrito de San Jacinto, el personal esta bien presentado y N 11112222 ]2l2]l1]1 11111 111212111 1 21
es amable?
19
NO 212222 2|2 2121222 12
¢Considera que el ambiente del restaurante al que acude en el Distrito de San Jacinto llena sus Sl 111 11111 111111 111112111 11111 1 20
expectativas en todos los aspectos?
20
NO 2|2 212 2|2 212222 2]2 13
Sl 1(1]1]1|1 1(1(1 1(1]1]1|1 111|111 1(1(11 21
21 |¢Considera que el restaurante al que acude en el Distrito de San Jacinto cuenta con planificacion?

102




NO 212 2 12
¢Cree que el gerente del restaurante al que acude en el Distrito de San Jacinto se preocupa por identificar Sl 11111121 24
las necesidades de sus clientes?
22
NO 2021222 9
S| 1 1111 20
23 |¢Cuéndo usted llega al restaurante, es recibido con cortecia?
NO 212122 212 13
Sl 111)1f(1]1f{1|1|1(1 16
24 |;Considera que el tiempo de espera de atencion es el adecuado, luego de poedir la carta?
NO 2 17
¢El restaurante al que acude en el Distrito de San Jacinto cuenta con un manual de organizacién y NI 10112121 13
funciones?
25
NO 212(2 2|2 20
¢Considera que los empleados del restaurante de San Jasinto cuentan con guias o Sl 1(1 12
manuales para desarrollar sus actividades?
26
NO 2(22)2(2]2(2]2 21
Sl 1(1f(1f(1)]1)1(1 13
27 |éElrestaurante al que acude, alguna vez a observado que exiban su visidn y mision?
NO 212(2 20
¢El restaurante al que acude al Distrito de San Jacinto cuenta con politicas de (servico, ambientales, Sl 11212111 22
28 |sociales y de seguridad)?
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NO

11

29

¢Los proveedores que abastecen a los restaurantes de San Jacinto lo realizan previa planificacion del
pedido?

Sl

23

NO

10

30

¢Considera que el restaurante al que acude en el Distrito de San Jacinto, tiene en el rea de produccion
personal calificado y certificado?

Sl

11

NO

22

31

¢Los restaurantes de San Jacinto cuentan con areas de mayor esparcimiento?

Sl

20

NO

13

32

¢El restaurante al que acude al Distrito de San Jacinto, cuenta con sistema de control de calidad del
servicio?

Sl

10

NO

23
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RESUMEN LIBRO DE CODIGO DE LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD -

Ord. GESTION DE CALIDAD Medicién 1-34 34-67 Total TOTAL % TOTAL%
Sl 22 21 43 64.1791045
17 ¢ Es bien atendido en el restaurante al que acude en el distrito de San Jacinto de Tumbes?
NO 12 12 24 35.8208955
67 100
¢Considera que la atencidn que le brindan en el restaurante al que acude en el Diastrito de San Jacinto - Tumbes, e S| 24 23 47 70.1492537
18 rapida?
NO 10 10 20 67 29.8507463 100
¢Cada vez que acude a un restaurante en el Distrito de San Jacinto, el personal esta bien presentado y es amable? S| 22 21 43 64.1791045
19
NO 12 12 24 67 35.8208955 100
¢Considera que el ambiente del restaurante al que acude en el Distrito de San Jacinto llena sus expectativas en todos| S| 21 20 41 61.1940299
20 los aspectos?
NO 13 13 26 67 38.8059701 100
¢Considera que el restaurante al que acude en el Distrito de San Jacinto cuenta con planificacién? Sl 22 21 43 64.1791045
21
NO 12 12 24 67 35.8208955 100
¢Cree que el gerente del restaurante al que acude en el Distrito de San Jacinto se preocupa por identificar las Sl 25 24 49 73.1343284
22 necesidades de sus clientes?
NO 9 9 18 67 26.8656716 100
Sl 21 20 41 61.1940299
23 ¢Cuéndo usted llega al restaurante, es recibido con cortecia?
NO 13 13 26 38.8059701
67 100
Sl 16 16 32 47.761194
24 ¢Considera que el tiempo de espera de atencion es el adecuado, luego de poedir la carta?
NO 18 17 35 52.238806
67 100
¢El restaurante al que acude en el Distrito de San Jacinto cuenta con un manual de organizacion y funciones? Sl 13 13 26 38.8059701
25
NO 21 20 41 67 61.1940299 100
¢Considera que los empleados del restaurante de San Jasinto cuentan con guias o manuales para Sl 12 12 24 35.8208955
26 desarrollar sus actividades?
NO 22 21 43 67 64.1791045 100
¢El restaurante al que acude, alguna vez a observado que exiban su visién y misién? Sl 13 13 26 38.8059701
27
NO 21 20 41 67 61.1940299 100
¢El restaurante al que acude al Distrito de San Jacinto cuenta con politicas de (servico, ambientales, sociales y de N 23 22 45 67.1641791
28 seguridad)?
NO 11 11 22 67 32.8358209 100
¢Los proveedores que abastecen a los restaurantes de San Jacinto lo realizan previa planificacion del pedido? N 24 23 47 70.1492537
29
NO 10 10 20 67 29.8507463 100
¢Considera que el restaurante al que acude en el Distrito de San Jacinto, tiene en el area de produccién personal N 11 11 22 32.8358209
30 calificado y certificado?
NO 23 22 45 67 67.1641791 100
Sl 20 20 40 59.7014925
31 ¢Los restaurantes de San Jacinto cuentan con reas de mayor esparcimiento?
NO 14 13 27 40.2985075
67 100
¢El restaurante al que acude al Distrito de San Jacinto, cuenta con sistema de control de calidad del servicio? S| 10 10 20 29.8507463
32
NO 24 23 47 67 70.1492537 100
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Anexo 05: Albun de fotografias
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Restaurant Picanteria “Yacare”
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Anexo 06: Evidencia Turnitin
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