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RESUMEN

La investigacion denominada “Caracterizacion de la competitividad y gestion de
calidad de las MYPE rubro restaurantes en Mancora, afio 2018”; presenté como objetivo
general determinar las caracteristicas de la competitividad y gestion de calidad de las
MYPE rubro restaurantes en Mancora, afio 2018. Se empled la metodologia de tipo
descriptiva y de nivel cuantitativo con disefio no experimental, de corte transversal. Las
MYPE objeto de investigacion fueron 09 restaurantes. La poblacion fue infinita, para
ambas variables estuvo conformado por los clientes de los restaurantes; determinandose
una muestra de 121 clientes, se aplico la técnica de la encuesta y el instrumento del
cuestionario. Se concluye respecto a los aspectos determinantes de la competitividad; que
la mayoria de clientes consideran que el éxito del restaurante depende del conocimiento y
habilidades del administrador, no utilizan estrategias adecuadas para atraer mas clientes, no
evidencian innovacion, no perciben valor agregado en el servicio. Respecto a las ventajas
competitivas; la mayoria de clientes considera que los precios de la carta estan acorde a los
precios de mercado, las cartas de los restaurantes no se diferencian en cuanto a las
comidas, la mayoria sefiala que los restaurantes se diferencian en el servicio. Respecto a las
funciones necesarias para la gestion de calidad; la mayoria de clientes considera que las
MYPE si tienen conocimiento de la competencia, no perciben eficacia en la atencion, no
perciben motivacion, califican como inadecuado el desempefio, y no le han evaluado sobre
su satisfaccion. Respecto a los principios de la gestion de calidad; la mayoria de clientes
sienten que los restaurantes no cumplen sus expectativas y necesidades, no observan un
nivel de compromiso adecuado, evidencian la falta de habilidades y conocimientos, no se
muestran eficientes, no perciben mejora en el desempefio, no observan esfuerzos por
fidelizarlos, y finalmente la mayoria si evidencia el cumplimiento de normativas del sector.

Palabras claves: Competitividad, Gestion de calidad, MYPE, Restaurantes



ABSTRACT

The research called "Characterization of the competitiveness and quality
management of the MYPE item restaurants in Mancora, year 2018"; presented as a general
objective to determine the characteristics of competitiveness and quality management of
the MYPE restaurants in Mancora, 2018. The methodology of descriptive type and
quantitative level was used with non-experimental, cross-sectional design. The MSEs
under investigation were 09 restaurants. The population was infinite, for both variables, it
was confirmed by the clients of the restaurants; A sample of 121 clients was determined,
the survey technique and the questionnaire instrument were applied. It concludes with
respect to the determining aspects of competitiveness; that most clients consider that the
success of the restaurant depends on the knowledge and skills of the administrator, do not
use adequate strategies to attract more customers, do not show innovation, do not perceive
added value in the service. Regarding the competitive advantages; Most customers
consider that the prices of the menu are in line with market prices, restaurant menus do not
differ in terms of meals, most note that restaurants differ in service. Regarding the
functions necessary for quality management; the majority of clients consider that the MSEs
if they have knowledge of the competition, do not perceive effectiveness in the attention,
do not perceive motivation, qualify as inadequate performance, and have not evaluated
their satisfaction. Regarding the principles of quality management; Most customers feel
that restaurants do not meet their expectations and needs, do not observe an adequate level
of commitment, show a lack of skills and knowledge, do not show efficiency, do not
perceive improvement in performance, do not observe efforts to build loyalty, and finally
the majority if evidence of compliance with industry regulations.

Keywords: Competitiveness, Quality Management, MYPE, Restaurants
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1. INTRODUCCION

La investigacion denominada “Caracterizacion de la Competitividad y Gestion de
Calidad de las MYPE rubro restaurantes en Mancora, afio 2018”; cuyo objetivo general fue
determinar las caracteristicas de la competitividad y gestion de calidad de las MYPE rubro
restaurantes en Mancora, afio 2018, se despliega bajo la linea de investigacion aprobada
por la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote para la Escuela Profesional de
Administracion. En los paises de la Union Europea, Latinoamericanos y del Caribe las
PYME simbolizan cerca del 99% de la totalidad de las empresas, estableciendo un
significante porcentaje de empleabilidad (67%), basicamente por la diversidad de &mbitos
productivos y de servicios en los que proceden. (Comision Econdmica para América
Latina y el Caribe, 2013).

Véasquez (2013) presenta que las MYPE en la actualidad reflejan un sector de gran
preponderancia en la estructura de produccion peruana, representando de esta manera el
95,9% de la totalidad de establecimientos a nivel nacional; desarrollandose este porcentaje
hasta el 97,9% afiadiendo las pequefias empresas. Acorde a la informacion del Ministerio
de Trabajo, las MYPE ofrecen empleabilidad a mas del 80% de la PEA (Poblacion
Econdmicamente Activa); generando aproximadamente el 45 % del PBI (Producto Bruto
Interno). Son consideradas como el fundamental motor de progreso econémico en el Per(,
su representatividad radica en: Generacion de diversos puestos laborales; reduccion de
pobreza en la poblacion debido a actividades generadoras de ingresos; promocion e
incentivo del espiritu emprendedor y generador de empresas; fuente principal de desarrollo
para el ambito privado; permiten una mejor distribucion de ingresos en la poblacion y
ayudan a la generacion de ingreso a nivel nacional y por ende colabora con el desarrollo

econémico.



En la actualidad las Micro y Pequefias empresas (MYPE) son considerados como
parte fundamental en la economia de Per(. De acuerdo al Ministerio de Trabajo y
Promocién del Empleo, esta relevancia significativa se refleja en su contribucion con el
PBI en un 40%, y una oferta laboral aproximada de un 80%, no contabilizando el
autoempleo generado; a pesar de ello, el desarrollo de las MYPE esta en stand by, debido a
diversos factores donde se ubica la ausencia de un sistema tributario simplificado y estable
que permita la superacién de problemas de formalizacién empresarial y de una motivacion
enfocada al desarrollo sostenible de las mismas. (Barraza, 2016)

Romero (2018) opina que las MYPE en el Pert constituyen el 98,6% de las unidades
empresariales, brindandole espacio de desarrollo a millones de trabajadores peruanos que
ayudan al desarrollo de la economia. Ademas, acorde las MYPE van creciendo
y desarrollandose, nuevas van apareciendo. Esto dinamiza nuestra economia. Segun la
Asociacion de Emprendedores del Perd (Asep), en el Perd, las MYPE aportan,
aproximadamente, el 40% del PBI (Producto Bruto Interno) y, por ello, estan entre las
mayores promotoras del crecimiento econdémico del pais. Las microempresas actualmente
representan una parte importante en la fuerza laboral en muchos paises y constituye en si
misma al centro de actividad econdmica. Por otro lado, a pesar del considerable nimero de
empleos que genera el sector, la calidad de los mismos es muy variada, el subempleo es
frecuente y muchos de los trabajos, particularmente los que desempefian las mujeres, no
son remunerados.

a) Caracterizacion del problema de investigacion

En el analisis del ambiente externo o macro ambiente, dentro del aspecto Legal, el

Congreso de la Republica promulg6 la Ley N° 30056 “Ley que modifica diversas leyes

para facilitar la inversion, impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento empresarial”.



Este tiene entre sus objetivos establecer el marco legal para la promociéon de la
competitividad, formalizacion y el desarrollo de las micro, pequefias y medianas
empresas Incluye modificaciones a varias leyes entre las que esta la actual “Ley MYPE”
D.S. N° 007-2008-TR. “Texto Unico Ordenado de la Ley de Promociéon de la
Comepetitividad, Formalizacién y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y del Acceso
al Empleo Decente” (Ramos, 2016)

El ministro de Comercio Exterior y Turismo, Eduardo Ferreyros, informé: "En La
Libertad hubo un aumento del 12%, aunque en Piura, en las zonas de playa como Méancora,
hubo una disminucion de 10% de visitantes debido a una serie de problemas que estamos
trabajando para solucionar”, Explico que en Mancora se deben realizar varias
intervenciones que tienen que ver con la falta de agua, problemas de saneamiento y rutas
que estan demasiado congestionadas., "Estamos haciendo un grupo de trabajo especifico
para solucionar los problemas de las playas del norte” (Gestién, 2017).

Respecto a la estrategia de formalizacion el MEF precisa que se complementa con
la busqueda de aumentar los beneficios y, reducir los costos de la formalidad. Detalla que
el primer objetivo se conseguira a través de condiciones de financiamiento favorables para
el segmento Mype, como el uso de instrumentos financieros —garantias y lineas de crédito,
condicionadas al registro en el RMT—, un esquema del Bono de Buen Pagadory la
devolucién anticipada del impuesto general a las ventas (IGV).

En relacion a los factores econémicos; en las MYPE de rubro restaurantes de la
ciudad de Mancora, En el Perl se estima que previd un déficit equivalente a 3.4%
del PBI para este afio, mayor que el del 2017 (3.1 %), a resultado de la expansion del
gasto publico en infraestructura (reconstruccion y Juegos Panamericanos) y del egreso
financiero por los intereses de la deuda publica. Los ingresos también mejorarian (por

primera vez desde 2012), pero no alcanzarian a compensar los mayores gastos. Esta


http://larepublica.pe/economia/828625-cuales-son-los-nuevos-rangos-del-bono-del-buen-pagador
http://larepublica.pe/economia/837476-igv-bajara-de-18-15-desde-el-1-de-julio-si-se-logra-meta-de-recaudacion

mejora reflejara el mayor dinamismo de la demanda interna, precios de los metales mas
altos, menores devoluciones de impuestos y la ausencia del efecto a la baja del “Impuesto
General a las Ventas (IGV) justo”, proyectd que el saldo de la deuda publica bruta
alcanzara este afio un nivel equivalente a 26.5% del PBI. (BBVA Research, 2018).

La inflacion descendio rapidamente y de manera significativa en los ultimos meses,
con lo que pasé a ubicarse en 0.4 % por debajo del rango meta. “Este es el registro mas
bajo desde fines de 20097, La tendencia declinante de la inflacion se explicd,
principalmente por el descenso que hubo en los precios luego de disipado el efecto de El
Nifio costero y en otros casos, por una sobre produccion, También contribuyeron al
descenso de lainflacion la ausencia de presiones de demanda sobre los precios (por la
posicién ciclica de la economia) y la apreciacion de la moneda peruana, El nivel en el que
actualmente se encuentra la inflacién, sin embargo es transitorio y en los proximos meses
tendera a converger al centro del rango meta (2 %) y estimamos que lo lograra hacia fines
de afio. (BBVA Research, 2018)

Las pequefias y medianas empresas (PYMES) tienen un papel significativo en la
economia nacional dado que aportan significativamente al Producto Bruto Interno (PBI) y
generan puestos laborales al 75% de la PEA (Poblacién Econdmicamente Activa), las
pequefias y medianas empresas afrontan grandes desafios, quieren luchar y son
conscientes que deben producir con calidad. Las Pymes tienen ahora muy claros sus
objetivos y la forma de conseguirlos. Se plantean estrategias de produccion, de comercio,
de administracién y de inversién tecnoldgica y se preocupan por encontrar el soporte a

una estabilidad financiera a corto y mediano plazo. (Torriani, 2018)

Dentro del Aspecto Social, Mancora es un balneario y una localidad en el norte
del Perd. Es capital del distrito de Mancora en la provincia de Talara, departamento de

Piura, casi en el limite con el departamento de Tumbes. Se encuentra a aproximadamente



187 kilometros de la ciudad de Piura. Mancora 12,947 habitantes, es un balneario y al
mismo tiempo caleta de pescadores. En los Ultimos afios se ha convertido en una playa

muy visitada por los surfistas peruanos y extranjeros. (Municipalidad de Méancora).

Piura, es turismo. Mancora es la atraccion de miles de peruanos y peruanas, de
nacionales y extranjeros, quienes encuentran en la frescura de sus aguas marinas, el solaz
que el calor medioambiental motiva. Las inversiones hoteleras van en incremento y sin
duda, es una veta significativa para mejores oportunidades de la region Piura. Conforme
sucede en la realidad peruana, esta explosion turistica ha llevado al negociado de terrefios
riberefios y lo que antes eran playas libres, ahora se encuentran limitadas para el uso

comun. (El Regional Piura, 2015)

Es de gran importante recalcar los cambios demogréaficos, y estilos de vida de las
personas que significan oportunidades para los emprendedores que han decidido producir
creando empresas, pero, asi como existen cambios demograficos y en los estilos de vida, el
comprador se ha convertido en una persona muy bien informada y exigente que exige un

producto de calidad y eficacia superior.

Sin embargo, para abrir un restaurante no sélo basta con tener las habilidades de un
buen cocinero, la realidad nos ensefia que necesitamos emplear conocimientos
empresariales, ademas de ofrecer ambientes comodos y limpios, lograr un ambiente

acogedor, placentero y por supuesto estar situados en una zona de facil acceso.

El distrito de Mancora, se ha transformado en un importante destino turistico para
gente del pais como de todo el mundo; por sus playas, por su gente, por su gastronomia,

por sus atrayentes.

Esta bella ciudad cuenta con una diversidad de establecimientos de alimentos y

bebidas, los mismos que ofrecen distintos estilos culinarios donde se puede disfrutar desde



la exquisita comida tipica peruana, hasta la mas sofisticada cocina mundial. Mancora tiene

un clima tropical y seco, con una temperatura promedio anual de 24°C.

En la actualidad, latecnologiase ha convertido en una pieza clave para
lainnovacion empresarial. Para la industria de la alimentacion y a pesar de la
importancia que tiene en el devenir del negocio, los avances siempre han sido lentos y
con una actitud reacia. Por fortuna, parece que esto estd cambiando. En cualquier caso, el
problema para muchos restaurantes no sera la insuficiencia de presupuesto, sino
una mala eleccion en la asignacion de fondos. La mayoria de gerentes quiere invertir
mas, pero estan atados a los gastos y las inversiones ya realizadas, y si estas no se han
hecho en la linea adecuada, no hay posibilidad de obtener los beneficios esperados y que
permitan dar el paso a nuevas inversiones en innovaciones tecnoldgicas. Luis Ponce
(2017)

Correspondiente la exigente competitividad en el rubro de restaurantes en la Ciudad
de Mancora, se pretendié por considerar a Porter, (2009) con su aporte en el tema de la
rivalidad surge de la presion u conformidad percibida por algunos competidores por
perfeccionar sus posiciones de mercado, La rivalidad dentro de ellas es fuerte por
conseguir la mejor posicion de mercado, el trabajo que ellos despliegan es de defensa de su
organizacion por conservar posicion y permanencia en la zona a la que pertenece. De otro
la presencia de productos sustitutos simboliza para las MYPE una seria amenaza en el
mercado. En lo relacionado al dominio de negociacion de los proveedores son una fuente
de vital garantia de los productos de calidad que se ofrecen a los consumidores, asi de otro
lado la fuerza de poder de los clientes, la conducta de las personas es muy cambiante en
algunos, indeciso en otros y por lo general es obvio que cliente esta donde es bien atendido

y su bolsillo se ve privilegiado con precios conforme a su economia.


https://www.diegocoquillat.com/que-es-la-innovacion-y-como-aplicarla-de-manera-sistematica-a-la-industria-de-los-restaurantes/

Las barreras que permitan el ingreso o no de potenciales competidores; para
dificultar o impedir el ingreso de nuevos competidores a una determinada industria, es
necesario crear barreras de ingreso. Estas barreras de ingreso permitiran demorar la entrada
de nuevos competidores y aprovechar el tiempo para poder generar la mayor cantidad de
beneficios para la o las empresas que participan en el mercado. En este sentido las barreras
de ingreso son altas, debido a la inversion y al posicionamiento de las MYPE.

Por otro lado la amenaza de productos sustitutos de cualquier industria es la
aparicion de bienes o servicios que, a pesar de ser diferentes, podrian sustituir a los
productos o servicios que actualmente se ofrecen en el mercado y que, por alguna u otra
razon, dejan de ser atractivos o ya no satisfacen plenamente las necesidades de sus clientes.

Por otro lado, frente a un incremento de precio o disminucién de la oferta
disponible de ciertos productos o servicios, los empresarios pueden aprovecharse de esta
oportunidad para conquistar a los clientes de determinada empresa. En este sentido la
sustitucion de una ensefianza digitalizada o electrénica podria afectar.

En el Distrito de Mancora se encuentra una gran diversidad de restaurantes, que
ofrecen platos internacional, como los chifas, y algunos tipicos de paises extranjeros, como
las pizzas y las pastas, las hamburguesas preparados de forma diferente, de acuerdo a la
imaginacion de cada cocinero, ademas existen las pollerias, y los restaurantes de comida
criolla de la region; por lo que los cocineros de los diferentes restaurantes son los
delegados de transformar platos muy novedosos de acuerdo a su creatividad, elaboracion y
préctica, para el consumo de los clientes, los cuales aprecian el buen sabor de las comidas
que se ofrecen. El problema identificado a partir de los anterior fue: ¢Cudles son las
caracteristicas de la competitividad y gestion de calidad en las MYPE rubro restaurante en
Mancora, afio 20187 Siendo el objetivo general: Determinar las caracteristicas de la

competitividad y gestion de calidad en las MYPE rubro restaurante en Méancora, afio 2018;



ademas se plantearon los siguientes objetivos especificos: (a) Identificar los aspectos
determinantes de la competitividad en las MYPE rubro restaurante en Mancora, afio 2018;
(b) Determinar las ventajas competitivas en las MYPE rubro restaurante en Mancora, afio
2018; (c) Describir las funciones necesarias para la gestion de calidad en las MYPE rubro
restaurante en Mancora, afio 2018. (d) Identificar los principios de gestion de calidad en las
MY PE rubro restaurante en Mancora, afio 2018

La justificacion teorica se basa en que se han considerado diversos autores que hacen
referencia a las variables en estudio: Competitividad y Gestion de calidad; asimismo se
fundamenta con antecedentes a nivel internacional, nacional y local, relacionados a las dos
variables de investigacion. (Baena, 2014)

La investigacion se justifica de manera practica, debido a que se realiza con la
finalidad de lograr determinar las caracteristicas de la competitividad y gestion de calidad
en las MYPE rubro restaurante en Mancora, ademas de conocer los aspectos determinantes
y ventajas competitivas; asi como las funciones necesarias para la gestion de la calidad y
los principios de gestion de calidad. Por otro lado permite inferir la importancia de conocer
como estas unidades economicas valoran el componente competitividad y gestion de
calidad, en busqueda de una mejor gestion y satisfaccion de clientes. (Baena, 2014)

Metodolégicamente la investigacion se justifica ya que se aplicara la metodologia
cientifica, se emplean fuentes primarias y secundarias para la obtencion de los datos,
ademas se ha determinado el tamafio de la poblacién y de la muestra, y se utiliza la técnica
de la encuesta, empleando un cuestionario para el recojo de informacion. (Baena, 2014)

La justificacion social radica en la trascendencia de la investigacion, donde servira
como antecedente para futuras investigaciones, ademas porque permite cumplir con un
requisito que la Universidad los Angeles de Chimbote ha establecido para la obtencion del

titulo profesional.



Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1 Variable Competitividad

En los antecedentes internacionales se considera a Villegas (2016), realizd una
investigacion titulada: “Incidencia De las Estrategias Competitivas Implementadas En La
Demanda de servicio del hotel Y Restaurante Selva Negra, del Municipio de Matagalpa,
en el Afo 20157, en la Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua y utilizo una
metodologia con un tipo de investigacién de estudio aplicado, concluyendo que, las
Estrategias Competitivas que utilizé el Hotel y Restaurante Selva Negra, del municipio de
Matagalpa, en el afio 2015 fue Diferenciacion (la marca, el prestigio, el clima, la imagen y
la infraestructura), enfoque y alta segmentacion combinadas con desarrollo de servicio y
diversificacion; esta Gltima aplicada parcialmente.

Flores (2015), realiz6 una investigacion titulada: “Perfil Competitivo De La
Industria De Hoteles Y Restaurantes De Barrancabermeja” de la Universidad Pontificia
Bolivariana, utilizado una metodologia con un tipo de investigacion descriptiva,
concluyendo que, la calidad del recurso humano presenta diferencias estadisticamente
significativas segun el tamafo, las pymes son las que presentan personal con mayor
potencial profesional e igualmente se esfuerzan mas en conseguir personal calificado y asi
mismo en invertir recursos econémicos en la capacitacion de su capital humano; lo que se
convierte en una fortaleza competitiva para ellos frente a las demas empresas ya que
disponen de unos empleados con mayor formaciéon y por lo tanto entregan un mejor
servicio a los clientes posicionando la empresa fuertemente en el mercado.

Montenegro y Sobalvarro (2014), realizaron una Investigacion Titulada: “Analisis
De Los Factores Que Influyen En EI Entorno Competitivo Del Servicio De Restaurante

Rosti -Pollo Ubicado En La Ciudad De Esteli En El Periodo Septiembre—Noviembre Del
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2014” de la Universidad de Nicaragua, utilizo una metodologia con un tipo de
investigacion Cualitativa, concluyendo que, el analisis de las Fortalezas, oportunidades,
Amenazas, debilidades, (FODA) realizado a restaurante Rostipollos nos permite
comprender la situacion actual y asi poder implementar decisiones estratégicas para
mejorar la situacion actual en el futuro, posicionando la empresa y el producto en el

mercado local de la ciudad de Esteli, generando la rentabilidad para la misma.

Dentro de los antecedentes nacionales se considerd a Castafieda y Gonzales (2016),
realiz6 una investigacion titulada: “Nivel de Competitividad de los Restaurantes de 3
Tenedores de la Ciudad de Trujillo en el afio 2016” de la Universidad Privada del Norte y
utilizado una metodologia con un tipo de investigacién no experimental, concluyendo que,
la competitividad es clave para el desarrollo, crecimiento y sustentabilidad de cualquier
empresa, especialmente en el sector servicios — restaurantes por ello la importancia de
medirla y corregir los errores que impiden a los empresarios locales generar ventajas
competitivas en forma interna.

Calcina, Leen, y Tovar (2016), realizé una investigacion titulada: “Estrategias Para
Impulsar La Competitividad De Los Restaurantes Picanterias En La Ciudad De Arequipa
—2015”, en la Universidad Catdlica de San Pablo y utilizado una metodologia con un tipo
de investigacién mixto (cuantitativo y cualitativo), concluyendo que, para impulsar la
competitividad de los restaurantes picanterias en la ciudad de Arequipa, se proponen doce
estrategias genéricas de las cuales se desarrollaron sesenta y cinco actividades para lograr
los objetivos de cada una de ellas.

Chachaque (2016), realiz6 una investigacion titulada: “La Estrategia Competitiva en
el Proceso de Internacionalizacion de la Polleria El Pollon de la Ciudad De Tacna
Periodo 2015” de la Universidad y ha utilizado una metodologia de investigacion de tipo

basico, concluyendo que: “La estrategia competitiva de la empresa El Pollon de la ciudad
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de Tacna es eficiente”, queda ratificada cuando se aprecia una capacitacion constante de
empleados, asi como el hecho que cada trabajador se preocupa cada dia en prestar un
servicio de calidad y finalmente mediante diferentes medios lucha posicionarse en el
mercado a pesar de la fuerte competencia que se da en el mercado, queda asi demostrada la
hipdtesis especifica respectiva.

Dentro de los antecedentes locales o regionales se consider6 a Lizano (2016),
Realiz6 una investigacion titulada: “Caracterizacion de la Capacitacion y Competitividad
En Las MYPE, Rubro Restaurantes Vegetarianos Del Centro de Piura , Afio 2016”, de la
Universidad Los Angeles de Chimbote, utilizo una metodologia con un tipo de
investigacion descriptiva, concluyendo que, en funcion con el primer objetivo, respecto a
los criterios de evaluacion para medir el nivel de la capacitacion que utilizan las MYPE de
estudio, resultaron que los mas representativos son: la preparacion y autoevaluacion asi
como las competencias y habilidades de los colaboradores.

Vargas(2018), realizo una Investigacion Titulada “Caracterizacion de
Competitividad Y Gestion De Calidad De Las MYPE Sector Servicio Gastronémico Rubro
Restaurantes Comida Marina, Talara Afio 2018”, de la Universidad Los Angeles de
Chimbote, tiene una Metodologia, Disefio es descriptiva y de Nivel Cuantitativo, Concluy6
que Con respecto a las ventajas de la competitividad se pudo concluir que en los
restaurantes de la AV.B de Talara la mayor parte de los encuestados considera que la
diferenciacion, el enfoque, de apoyo y estrategias. Debido a que estdn atentos a las
exigencias de los consumidores para innovar cada cierto tiempo y lograr mantener contento
al cliente, los administradores tienen muy presente que la infraestructura, la limpieza del
local y el ambiente juega un rol muy importante dentro de ello, la publicidad es un

indicador con alta influencia, por ello se mantiene a los cliente.
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Rivas (2014) en su investigacion titulada “Planeamiento estrategico y competitividad
en las MYPE de servicio, rubro restaurantes — Urbanizacion La Providencia — Piura
20147, presentada en la Universidad Catélica Los Angeles Chimbote de Piura. El tipo de
investigacion es descriptivo, cuyo nivel de investigacion es cuantitativo, para llevarla a
cabo se escogio en forma dirigida una muestra de 08 restaurantes de una poblacion de 60 a
quienes se les aplico un cuestionario estructurado a través de la técnica de la encuesta.
Dentro de los resultados se determind que la decision de compra de los consumidores esta
basada en el trato y ofrecer gratis la famosa leche de tigre con un 41.20%. En cuanto a la
preferencia de aquellas personas que son clientes ocasionales se toman fotografias y un
38.20% desea llevar un recuerdo con el nombre del restaurante donde ha degustado los
platos tipicos. En cuanto a las ventajas competitivas se obtuvo que el 25% de los
encuestados dicen que servicios de calidad, el 22% calidad de servicio, el 25% precios
acorde al mercado, el 15% atencién al cliente y el 15% mencionan que ubicacion del local.
Las caracteristicas que posee su competencia se obtuvo que el 25% de los encuestados
dicen que servicios de calidad, el 22% calidad de servicio, el 21% precios acorde al
mercado, el 17% ubicacion del local y el 15% mencionan que atencién al cliente. En
cuanto a las caracteristicas que posee su negocio se obtuvo que el 37% de los encuestados
dicen que personal eficiente, el 33% buena infraestructura y el 30% mencionan que

diversidad de servicios.

2.1.2 Variable Gestion de Calidad

En los antecedentes internacionales se considera a Gonzales (2017), realiz6 una
investigacion titulada: “Desarrollo del Sistema de Gestion De Calidad en el Restaurante-
Bar Ouzo Agave Azul S.A.S. Bajo Los Lineamentos De La Norma Iso 9001:2015 Y La
Norma Técnica Colombiana Ntsusna 008.” de la Universidad Libre, utilizd una

metodologia de investigacion de tipo cualitativa y cuantitativa. Concluyendo que, La
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realizacion de un diagnéstico de cada una de las normas, la primera de ellas, con una
matriz aplicable a cualquier organizacion que refleja la informacion por medio de diagrama
de redes dando un vision a nivel general y especifica del cumplimiento de los numerales de
la norma; para finalmente generar un plan de accion a realizar como primer paso para el
disefio del SGC y una lista de chequeo de la norma NTS USNA 008 donde se evidenciaron
los requisitos que requerian acciones de cumplimiento.

Macias (2013), realizo una investigacion titulada: “Disefio De Un Sistema De
Gestion De La Calidad Para Los Restaurantes Y Comedores De La Comuna Montafiita”
de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, utilizO una metodologia de
investigacion de tipo préactica, interactiva y personalizada; concluyendo que La aplicacién
del sistema EFQM basado en la aplicacién de una autoevaluacion, en los restaurantes y
comedores de Montafiita es viable, con lo que se incrementa notablemente la mejora de la
calidad en el servicio, la satisfaccion para los visitantes y un mejor desarrollo operacional
para los servidores de los establecimientos de restauracion de la localidad.

Alfonso (2016), realizé una investigacion titulada: “Disefio de un Modelo de Gestion
de la Calidad Turistica en el Sector de Restauracion, En La Parroquia Ballenita,
Provincia De Santa Elena, Afio 2016 de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena,
utilizo una metodologia de investigacion de campo, de caracter cuantitativo y cualitativo;
concluyendo que, en la propuesta del proyecto de tesis, disefio de un modelo de gestion de
la calidad turistica en el sector de restauracion; se hizo énfasis a la necesidad que tienen los
establecimientos que prestan el servicio de gastronomia, buscando la calidad del servicio y
el desarrollo de la gestion administrativa, investigando la solucion al problema de la
disminucion de la demanda turistica, considerando las diferentes opiniones de los actores

principales de esta actividad comercial.
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Dentro de los antecedentes nacionales se consider6 a Hernandez (2015) En su
investigacion denominada “Gestion de calidad, marketing y competitividad de las MYPES
del sector servicio de restaurantes del Distrito de La Esperanza, afio 2014”, presentada en
la Universidad Catélica Los Angeles Chimbote. El tipo de investigacion fue descriptiva y
para llevar a cabo escogimos una muestra poblacional de 15 MYPE. Dentro de los
resultados se determino que el 50 % de las MYPES no se tienen no tienen conocimiento
sobre la norma ISO 9001, ademés se detectaron carencias sobre el control de salud e
higiene en el trabajo. EI 67% de las MYPES aplican la innovacion tecnologica para
aumentar la competitividad. Como resultado final tenemos el 88 % de clientes (50 % que
piensan que es buena y el 38 % que dio como evaluacion final mala) no estan satisfechos
del todo y por consiguiente se tiene un riesgo de fuga bastante importante que afectaria
directamente sobre nuestros indicadores gestion de calidad.

Luna (2016) Realizé una investigacion titulada: “Caracterizacion de la gestion de
calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio— rubro restaurantes en el
distrito de nuevo chimbote, 2013” y ha utilizado una metodologia de investigacion de tipo
no experimental — transversal- descriptivo- cuantitativo, concluyendo que: La totalidad de
empresarios del sector servicio - rubro restaurantes de Nuevo Chimbote, consideran que no
cuentan con estandares de calidad ISO, pero la mayoria (60,9%) aplican una gestion
administrativa lo cual la mayoria absoluta (56,5%) los ha llevado adoptar una técnica de
mejora continua, la mayoria absoluta (78,3%) realiza capacitaciones orientadas al servicio
del cliente, la mayoria relativa (39,1%) tienen prioridad el precio ante sus proveedores.

Castro y Sigiiefias (2015) presentaron la investigacion titulada “Modelo de Gestion
de Calidad para lograr la fidelizacion de los clientes de la empresa exportadora El Sol
S.A.C en el distrito de San José — Provincia de Pacasmayo en el afio 2015, presentada en

la Universidad Privada Antenor Orrego. La metodologia aplicada fue un estudio de tipo
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aplicativo pre-experimental y el disefio fue de campo, las técnicas utilizadas son la
encuesta y la entrevista, y los instrumentos utilizados, el cuestionario y la guia de
entrevista, creados a partir de los objetivos del estudio que fueron aplicados a una
poblacién conformada por todos los clientes de la empresa Exportadora ElI Sol S.A.C del
cual se extrajo el tamafio de la muestra que equivale al marco muestral conformado por 52
clientes activos. Esta muestra se basa en un muestreo no probabilistico por conveniencia.
Dentro de los resultados se determind que el 94.23% percibe estar totalmente de acuerdo
ante una adaptacion favorable de la empresa Exportadora EI Sol SAC ante los cambios del
entorno, mientras que un 5.77% también opina estar de acuerdo; el 63.46% opinan estar
totalmente de acuerdo con que la Empresa Exportadora ElI Sol S.A.C enfatice la
perspectiva de calidad total a diferencia de su competencia, mientras que un 3.85% opina
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo; el 82.69% opina estar totalmente de acuerdo que la
Empresa Exportadora El Sol S.A.C mejore su base de datos para que pueda fidelizar a sus
clientes mas importantes, mientras que el 1.92% opina estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo; el 84.62% mencionan estar totalmente de acuerdo que la empresa Exportadora
El Sol S.A.C se enfatice en las capacitaciones para el personal para que asi estos
desempefien mejor sus actividades, tanto asi un 15.38% opina lo mismo es decir también
estd de acuerdo. Dentro de las conclusiones se evidencid que existe un desconocimiento de
un buen manejo y aplicacion de un sistema de calidad eficiente, lo que abarca y quiénes
son los responsables de su ejecucion. La empresa no cuenta con un sistema de gestion de
Calidad estructurado, su forma y manejo de calidad es muy empirico, es decir, no se realiza
un programa detallado de los procedimientos que se llevaran a cabo, ya que no existe un
mapa de procesos complejos. Las tareas para cada miembro no son asignadas segun el

estudio global de los procesos, tampoco existe una conformacion de un equipo de trabajo
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con representantes de las diferentes areas para analizar, disefiar y elaborar el mapa de
Procesos.

Dentro de los antecedentes locales o regionales se consider6 a Vilchez (2013) en su
investigacion titulada “Gestion de calidad y rentabilidad de las MYPES comerciales rubro
confeccion de ropa en la provincia de Sullana (Piura) afio 2012”, presentada en la
Universidad Catélica Los Angeles Chimbote. Una metodologia cuantitativa — descriptiva,
para el recojo de informacion se emple6 una muestra de 15 con una poblacion de 16 entre
duefios y trabajadores, en el cual se manejé la técnica de encuesta utilizando como
instrumento el cuestionario, donde se aplicé 14 preguntas. Dentro de los resultados se
determind que el 80% de los clientes encuestados considera que los precios son comodos y
un 20% de los encuestados no esta satisfecho con los precios de las confecciones; la gran
mayoria de los clientes encuestados 73 %, consideran las ofertas y promociones atractivas
y solo un 27 % no estd a gusto con el tipo de ofertas y promociones que brindan las
MYPES confeccionistas de ropa; los clientes encuestados el 87 % considera que existe
seguridad a interior del establecimiento comercial y solo u 13 % de los clientes encuetados
considera que el establecimiento comercial no cuenta con las condiciones de seguridad; el
53% han recibido capacitacion y un 47% no han recibido ningun tipo de capacitacion para
poder brindar un mejor servicio de calidad; el 33% de los administradores de los negocios
de confecciones de ropa conoce o ha sido capacitado sobre el tema de gestion de calidad y
gran parte de los encuestados el 67% desconoce sobre el tema; el 53 % de los negocios de
ropa no cuenta con liquidez para cubrir sus gastos y solo en el 47% de los gerentes
encuestados sefiala que sus ratios de liquidez son buenos.

Marchan (2015) en su investigacion titulada “Gestion de Calidad y Merchandising
en las MYPE rubro imprenta de Talara, afio 2015, presentada en la Universidad Catolica

Los Angeles Chimbote. El disefio de la investigacion es no experimental y transversal, el
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tipo de investigacion es descriptiva con un nivel cuantitativa; la unidad de anélisis de la
presente investigacion es MYPE rubro Imprenta de la ciudad de Talara, que constituyen un
total de seis (06), la muestra estuvo constituida por 58 clientes. Dentro de los resultados se
determind que el 33% de los propietarios encuestados, realizan las actividades de compra
por rotacion. Mientras que el 17% de los propietarios encuestados, realizan las actividades
de compra corporativo. Asimismo, el 33% de los mismos, no aplican estrategias para
lograr los objetivos de su empresa, lo que refleja que las imprentas solo trabajan para
obtener una ganancia minima; el 83% de los propietarios encuestados, si realizan control
de calidad en sus productos y/o servicios. Mientras que el 17% no realizan control de
calidad en sus productos y/o servicios; el 100% de los propietarios encuestados, si cuentan
con el Registro Nacional de la Micro y Pequefia Empresa (REMYPE), lo que refleja que
las imprentas son conscientes que deben realizar sus actividades de acuerdo a la legislacién
vigente. Por otro lado, el 64% de los usuarios encuestados, piensa que el tiempo de entrega
del producto es el correcto. Mientras que el 36% cree que el tiempo de entrega del
producto no es el correcto, lo que le genera al cliente la certeza de que los productos y/o
servicios comprados los recibira en el tiempo acordado; ademas el 71% de los usuarios
encuestados, considera que las labores del local se realizan en equipo. Mientras que solo el
29%, considera que las labores del local no se realizan en equipo.

Tissieres (2013) en su investigacion titulada “Gestion de Calidad y la incidencia en
el crecimiento de la produccion de las MYPES Agroexportadoras rubro banano Organico
de la provincia de Sullana. Piura, afio 2011, presentada en la Universidad Catolica Los
Angeles Chimbote. La investigacion es de tipo descriptiva, con un disefio no experimental
— transversal; para el recojo de la informacion se escogié una poblacion de 29 y se
encuestaron 27 trabajadores de CEPIBO, con un cuestionario de 12 preguntas cerradas.

Dentro de los resultados se determind que el 33.3% de los encuestados (9 trabajadores) no
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realizan los procesos de elaboracion del producto, mientras que el 66.7% (18 trabajadores)
si lo hacen los procesos requeridos; el 33.3% de los encuestados (9 trabajadores) no
conocen lo que es certificacion de calidad, mientras que el 66.7% (18 trabajadores) si la
conocen; el 22.2% de los encuestados (6 trabajadores) no utiliza criterios ambientales con
la finalidad de minimizar el impacto ambiental, mientras que el 77.8% (21 trabajadores) si
utiliza esos criterios ambientales que podria generar; el 40.7% de los encuestados (11
trabajadores) no tienen seguridad laboral que vela por la salud de los colaboradores de la
empresa, mientras que el 59.3% (16 trabajadores) si tienen seguridad laboral dentro de la

empresa para sus colaboradores.

2.2. Bases Tedricas
2.2.1. Variable Competitividad

Seglin Avalos (2015) la competitividad se conceptualiza como la capacidad que
tiene una organizacion para operar y crecer rentablemente, es decir crear valor para sus

propietarios, en un mercado donde operan competidores exitosos.

Garcia (2015) define la competitividad como la capacidad de una empresa para
ofrecer un producto o un servicio cumpliendo o rebasando las expectativas de sus clientes,
a través del manejo més eficiente de sus recursos en relacion a otras empresas del mismo

sector.
2.2.1.1 Importancia de la competitividad

La importancia de la competitividad radica en saber como administrar los recursos
de la empresa, incrementar su productividad y estar prevenido a los requerimientos del
mercado. La ventaja competitiva se fundamenta en la “productividad” y en los factores que
la determinan dentro de la empresa; debido a ello es necesario saber que la productividad

es la relacién entre la produccion obtenida mediante un sistema de produccion de bienes
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y/o servicios y los recursos utilizados para obtenerla, es decir su uso eficiente o la relacién
entre los resultados obtenidos con respecto a los recursos usados y el tiempo que toma

conseguirlos. (Garcia, 2015)

La competencia es el principal estimulante de la competitividad empresarial. Es la
rivalizacion entre las empresas la que lleva a éstas a modificar sus estrategias, redefinir sus
procesos e innovar. Una empresa es competitiva en el mercado global cuando sus
productos han sido hechos pensando en el cliente, con la confiabilidad y duracién
especificadas garantizadas, y con un eficiente servicio de mantenimiento posventa; son
aquellos productos cuyos precios corresponden a la franja de mercado estimada, los que
tienen calidad certificada, los que entregan oportunamente, los que influyen innovaciones

fruto del conocimiento y la tecnologia y que son vendibles en el mercado. (Aznar, 2017)
2.2.1.2 Aspectos determinantes de competitividad

Seglin Avalos (2015) los aspectos determinantes de la competitividad sistémica a

nivel micro son:

a. Capacidad de gerencia; competencia, habilidad o aptitud que tienen las empresas
para desplegar y utilizar sus recursos, practicamente de manera combinada, haciendo uso
de sus procesos organizacionales para lograr un fin deseado. Estos procesos estan basados
en el desarrollo, manejo e intercambio de informacion, y se desarrollan con el paso del
tiempo a través de complejas interacciones entre sus recursos y pueden ser entendidos
como bienes intermedios, destinados a sacar el maximo provecho de los recursos,

proporcionar flexibilidad estratégica y proteccion a sus productos y servicios finales.

b. Disefio de estrategias empresariales; las empresas exitosas estan aprendiendo
como redisefiar continuamente su estrategia empresarial que les permita tener mayor

competitividad y presencia en el mercado, dando satisfaccion a los duefios, accionistas y/o
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inversionistas. Su objetivo es incrementar los resultados estratégicos del Cliente (ingresos,
utilidades, participacion de mercado, satisfaccion de clientes, calidad, innovacion,
desarrollo humano, desarrollo tecnoldgico, etc.), orientados a la satisfaccion de los socios,
de los clientes y de los colaboradores, clarificar la infraestructura necesaria para seguir
incrementando el nivel de competitividad del Cliente, incrementar la efectividad de los
procesos estratégicos (comercializacion, produccion, operacion, administracion de los
recursos humanos, recursos financieros y recursos tecnologicos) del Cliente, y redisefiar la
estrategia empresarial para aprovechar al maximo las oportunidades de negocio del

Cliente. (Albe, 2018)

c. Gestion de la innovacion; la gestion de la innovacion implica el proceso de
gestion del procedimiento de innovacion de una organizacion, empezando en la fase inicial
de ideacion, hasta su etapa final de implementacion exitosa. Abarca las decisiones,
actividades y practicas de la elaboracion y aplicaciéon de una estrategia de innovacion, La
innovacion impulsa el crecimiento del negocio y ayuda a las organizaciones a mantenerse
por delante de sus competidores. La gestién de la innovacion ayuda a generar nuevos
modelos de negocio y crea nuevos productos, servicios y tecnologias disefiados para el
mercado cambiante. La gestion adecuada de la innovacion también aumenta la satisfaccién

del cliente y la participacién de los empleados. (Rous, 2017)

d. Aplicacion de las mejores practicas en la cadena de valor; la cadena de valor es
un instrumento de trabajo que facilita el analisis y el estudio interno de una empresa, es
decir, en cada una de sus funciones primordiales como eslabones de una cadena de
actividades que comprenden el disefio, produccion, promocion, venta y comercializacion
del producto o servicio, para sumarle valor al producto o servicio toda vez que se
desarrolla cada una de dichas actividades, que correctamente pueden ser: Actividades de

Linea, Actividades de Apoyo. El valor agregado es un atributo original y adicional que se
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le genera a un producto o servicio, con el fin de proporcionarles un valor comercial mas

alto y que los diferencie con relacion a los competidores. (Terrazas, 2016)

e. Integracion en redes tecnologica.

La tecnologia ayuda a las empresas en la gestion de cambios en las operaciones. Las
empresas han logrado reducir costos haciendo una revision de los procesos de negocio y
quitando las acciones que los clientes no perciben como valiosas. La comunicacion via e-
mail, la banca electrdnica, el pago de impuestos, y la compra de insumos son algunos de
los segmentos donde mas se implementa la tecnologia dejando en claro que su adopcién en
las organizaciones es algo que evoluciona dia a dia a la par de la necesidad por mejores y

mas seguros sistemas para administrar sus datos. (Feature, 2016)

f. Reorganizacion de la logistica; la logistica se encarga de la administracion del
flujo de materiales e informacién a lo largo del proceso de creacion de valor:
aprovisionamiento, produccion y distribucion. De esta manera, gestiona un grupo de
actividades que tienen lugar en la organizacion con la finalidad de brindar valor al cliente

mediante la transformacion de los factores productivos. (Cano, 2015)

g. Promocién de la interaccién de proveedores y clientes; las empresas exitosas
comparten un rasgo comun: fuertes relaciones con los proveedores. Independientemente
del tamafio, pocas empresas optan por desarrollar internamente cada aspecto complejo de
las operaciones empresariales. Desde las relaciones requeridas de terceros con los auditores
y abogados, hasta los opcionales con disefiadores web, expertos en marketing y
proveedores de logistica, los servicios de proveedores externos sustentan aspectos
esenciales de la organizacion. La forma en que las industrias interactian con los
proveedores es de vital importancia. Las buenas relaciones cliente / proveedor son mas

eficaces, productivos y gratificantes — en ambos lados — que malas. El proveedor adecuado
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puede convertirse en parte de un equipo interno, trabajando para el bien de la empresa en
lugar de recibir pagos para alcanzar objetivos arbitrarios del Acuerdo de Nivel de Servicio.

(Valle, 2017)

2.2.1.3 Estrategias de ventaja competitiva

De acuerdo a Porter (2014) existen tres estrategias para alcanzar la venta

competitiva:

1. El liderazgo en costos, es considerada como una estrategia intuitiva que
representa oportunidades si la MYPE se encuentra capacitada para brindar al mercado un
producto o servicio a precios inferiores a los que ofrecen las empresas consideradas como
competencia. Esta estrategia considera una prioritaria atencion en la reduccién de costos
productivos, los cuales se pueden alcanzar mediante diversos medios: Acceso preferente a
materias primas o insumos; comercializacion de gran cantidad productos en el rubro,
debido a que mayores producciones ofrecen menores costos per capita - eficiencia alta en
la labores generadas por la produccion, como puede ser un sistema de piezas logradas con
maquinaria comparada con una manual produccion - un disefio del producto capacitado

para dar facilidad a la produccién.

2. La diferenciacion, es una alternativa muy atractiva para MYPE que desean
enfocarse en un nicho de mercado propio y necesariamente no apuestan a elevados
porcentajes en términos generales de consensos; sino en clientes que se basan en
caracteristicas particulares del producto o servicio, ofrecidas por la competencia. Algunas
muestras de una adecuada diferenciacion como estrategia competitiva son: Materias primas
con valor mayor frente a los existentes en el mercado — un servicio al cliente mejor
capacitado y especifico, que proporcione una mayor seguridad a los consumidores en el

tiempo — el ofrecimiento de un disefio de producto exclusivo con mayor atraccién para los
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clientes. La estrategia de diferenciacion, se destaca por ser una estrategia de costos
elevados y que regularmente surge otra empresa que busque la diferenciacion de la misma
manera, en el caso se recae en una estrategia de liderazgo en costos. Sin embargo mientras
éste ultimo no accede a dos empresas rivales de afirmarse con igual fuerza en el mercado,
con la diferenciacion dos empresas de igual rubro cuya apuesta en caracteristicas variadas

para su producto pueden generar ambas un adecuado resultado en el mercado.

3. El enfoque, es una estrategia que se basa en la especializacion en un determinado
segmento de mercado, ofreciendo un mejor producto que satisfaga las verdaderas
necesidades respeto a los requerimientos de dicho segmento. Algunos ejemplos concretos
podrian ser:- una categoria especial de compradores potenciales - un area geografica

determinada o especifica- un segmento particular de las lineas de producto.

2.2.2. Variable Gestion de Calidad

Los Sistemas de Gestion de la Calidad son un conjunto de normas y estandares
internacionales que se interrelacionan entre si para hacer cumplir los requisitos de calidad
que una empresa requiere para satisfacer los requerimientos acordados con sus clientes a
través de una mejora continua, de una manera ordenada y sistematica. (Ortiz, 2011)

Un Sistema de Gestion de Calidad es una herramienta que le permite a cualquier
organizacion planear, ejecutar y controlar las actividades necesarias para el desarrollo de la
mision, a través de la prestacion de servicios con altos estandares de calidad, los cuales son
medidos a través de los indicadores de satisfaccion de los clientes. (GoConqgr, 2017)
2.2.2.1 Enfoque de la 1SO 9001:2015

La gestion de la calidad no es un elemento rigido, sino que necesita renovarse
constantemente para poder satisfacer las nuevas necesidades de las empresas y de sus
clientes. La nueva norma ISO 9001, tiene como principal cometido la mejora de los niveles

de satisfaccion de los clientes. (ISOTools, 2016)
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El enfoque de la nueva norma 1SO 9001:2015 se basa en la gestion de los riesgos,
el Sistema de Gestion de calidad (SGC)y laestructura funcional de la empresa,
poniéndose especial énfasis en la interconexion y las relaciones existentes entre estos tres
elementos. El andlisis de riesgos, con una vocacién preventiva, pasa a tener una
importancia capital en la filosofia de esta norma. Se pone el acento, por lo tanto, en la
necesidad de identificar los riesgos para poder eliminarlos 0 minimizar sus consecuencias a
través, principalmente, de la puesta en marcha de procesos de mejora continua del sistema.

También existen varias normas que establecen requisitos para la implementacion de
un Sistema de Gestion de la Calidad que son emitidas por organismos normalizadores
como la ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion):

a. 1SO 9001; Requisitos para un Sistema de Gestion de la Calidad (Aplicable a
cualquier organizacién, sin importar tamarfio o sector).
b. 1SO 10015; Directrices para la Formacion
c. ISO 15189; Requisitos para un Sistema de Gestién de la Calidad en
Laboratorios Clinicos.
d. ISO 17025; Requisitos para un Sistema de Gestién de la Calidad en
Laboratorios de Ensayos y Calibracién.
e. ISO/IEC 20000-1; Requisitos para un Sistema de Gestion de (la Calidad de)
los Servicios.
2.2.2.2 Funciones de la Gestion de Calidad
De acuerdo a Aliaga, (2014) existen algunas funciones necesarias para la gestion de
la calidad, las cuales son:
Planificacion; genera las pautas orientando al futuro para cualquier empresa, se
caracteriza por la proactividad y prever sucesos o eventos futuros; fundando los actos

necesarios para hacer frente de forma positiva a ellos, es primordial para manejo adecuado
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y eficaz de los procesos de mejora de calidad. Se consideran elementos fundamentales: el
exhaustivo analisis del entorno, vision y mision de calidad, establecer una politica de
calidad, formulacion de objetivos estratégicos y planes de accion de calidad

Organizacidn; se entiende como el aseguramiento de la organizacién por satisfacer
los objetivos fijados respecto de la calidad. Desarrollando un entorno claro de trabajo, con
funciones y responsabilidades que beneficien a una eficiente y eficaz actividad dentro de la
empresa, y una direccion adecuada del comportamiento del equipo de trabajo (personas,
grupos, areas) para cumplir con dichos objetivos organizacionales.

Direccion; es un intento de influir en las actividades de los seguidores, a través de un
proceso de comunicacién hacia la consecucion de algun o algunos objetivos, La funcién de
direccidn incluye los elementos clave que son: teorias de motivacion, teorias de liderazgo,
tipos de poder.

Personal; se refiere al recursos humano, definiendo el proceso de disefio de
actividades de la fuerza laboral y politicas que aporten una adecuada eficacia y eficiencia
dentro del funcionamiento organizacional.

Control; se considera como proceso de aseguramiento del cumplimiento y
satisfaccion de los objetivos planteados, a través del recojo de informacion realizada en la
ejecucion del proceso, en otras palabras la informacion de los procesos comparados con
estandares de desempefio esperados, para luego tomar decisiones acorde con los resultados
comparados.
2.2.2.3 Principios de la Gestion de Calidad

De acuerdo a Ortiz (2011) existen 7 Principios de Gestion de la Calidad que se deben
tener en mente siempre para que un Sistema de Gestion de Calidad funcione como debe y

de manera Optima. Se deben cuidad que estos principios se cumplan y hacer que
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constantemente se encuentren sistemas y herramientas que ayuden a mejorar el
funcionamiento de estos mismos para hacer mas eficientes los procesos.
a. Enfoque al Cliente. Debemos siempre comprender sus necesidades actuales y
futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarnos por exceder sus expectativas.
b. Liderazgo. Debemos crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal
pueda llegar a involucrarse totalmente con el logro de los objetivos de la
organizacion. Los lideres de la organizacion deben aplicar las 3 bases del liderazgo
(3 D’s): 12 Base: Dirigir; 22 Base: Delegar; y 32 Base: Desarrollar/Preparar
c. Compromiso y Competencias de las Personas. El total compromiso del personal
permite que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.
d. Enfoque Basado en Procesos. Un resultado deseado se alcanza eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se administran como un proceso.
e. Mejora. La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia ser
un objetivo permanente de ésta.
f. Toma de Decisiones Informadas. Las decisiones eficaces se basan en hechos y
datos para tomar dichas decisiones.
g. Gestion de las Relaciones. Una relacion de beneficio mutuo aumenta la

capacidad de ambos para crear valor.

I11. HIPOTESIS

3.1 Hipotesis
En el proyecto presente de investigacion no le pertenece hipétesis, ya que es de

tipo descriptiva, la informacion recolectada es sin manipulacion alguna
asimismo se sefiala los datos obtenidos y la naturaleza exacta de la poblacion de
donde fueron extraidos; asimismo su alcance no implica causalidad, influencia

o incidencia. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014)
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

La presente investigacion es de tipo descriptiva, ya que se busca describir la
competitividad y gestion de calidad de las MYPE rubro restaurantes, asi como sus
dimensiones en cuanto a los aspectos determinantes y ventajas competitivas; y también las
funciones necesarias para la gestion de calidad y sus principios.

Segln Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la investigacion descriptiva busca
especificar las propiedades, caracteristicas y los perfiles de personas grupos, comunidades,
procesos, objetivos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis.

El nivel de la investigacion presenta un enfoque cuantitativo, ya que la informacion
se representard de forma numérica y en porcentajes, usando técnicas e instrumentos de la
estadistica.

Segin Herndndez, Fernandez y Baptista (2014), el enfoque cuantitativo usa
procedimientos estandarizados (que sean aceptados por una comunidad cientifica); tales
datos se representan numéricamente y son analizados por métodos estadisticos

El disefio de la investigacion es no experimental, porque no se efectuara
manipulacion intencional alguna de las variables, y asimismo se recogera los datos e
informacion en un momento determino de la realidad de las MYPE rubro restaurantes Y de
corte transversal.

Segln Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), definen a los disefios no
experimentales como “Estudios que se realizan sin manipulacién deliberada de variables y
en los que solo se observan los fenomenos en su ambiente natural para después

analizarlos”. También la investigacion transversal o transaccional como la recoleccion de
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datos en un solo momento y tiempo unico donde su propdsito es describir las variables y

analizar su incidencia e interrelacion en un momento.

4.2.- Poblacion y Muestra

4.2.1 Poblacion

En el presente trabajo, se enmarcO dentro del sector de MYPE del rubro
restaurantes de Mancora. La poblacion es infinita, considerando a los clientes de las
MYPE.

Tabla 1. Poblacion de MYPE

N° | NOMBRE MYPE DIRECCION RUC
1 EL ESPADA AV PIURA 501 . MANCORA | 20276323271
2 | LA SIRENA DE JUAN | AV. PIURA 316, MANCORA | 20542637596
3 EL AJl PASAJE 8 DE NOVIEMBRE S/N
) AV. ANTIGUA 20484046426

CUSIN AMORE PANAMERICANA NORTE196,

5 LOS DELFINES BULEVAR MANCORA 10003726008

6 MICAELA BASTIDAS 154,
LAS GEEMELITAS MANCORA, PERU 10767767558
AV. GRAU PANAMERICANA
7| CEVICHERA JASUSI CDRA 8, MANCORA 10038691258
RINCONCITO
8 AFROSIACO NUEVO MANCORA SIN 10804242258
9 HNOS LAMA GRAU 503 MANCORA 10416669291

Fuente: Elaboracion propia

En la ciudad de Mancora de acuerdo a la informacion brindada por la Municipalidad de
Mancora se han determinado 54 restaurantes de los cuales solo se consideraron 9 MYPE
para la investigacion, siendo estas MYPE las que presentan caracteristicas muy parecidas
en cuanto a infraestructura, en servicio, la variedad de la carta y que su demanda por lo

general son Turistas Extranjeros.
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4.2.2 Muestra
Para ambas variables Competitividad y Gestion de Calidad, la muestra estara conformada

por los clientes, considerando una poblacion infinita, Segin Vara (2012) la muestra se

determina mediante la formula general:

Doénde:
Z? = Grado de confiabilidad (1.76) = 3.0976

e? = Margen de error (8.0%)
p = Probabilidad que ocurra (0.5)
g = Probabilidad que no ocurra (0.5)
Por lo que el tamafio de la muestra seré:
n =121 clientes.

Criterios de inclusion y exclusion
En las variables competitividad y Gestion de Calidad se incluiran a los clientes de las
MYPE del rubro restaurantes de Mancora que se encuentran disponibles en el restaurante
de estudio.
Teniendo en cuenta las siguientes caracteristicas:

- Clientes mayores de 18 afios

- Disponibilidad para resolver encuestas

En las variables Competitividad y Gestion de Calidad se va a excluir a los clientes que
tengan menor de 18 afios, que no tengan disponibilidad para resolver encuestas, turistas

gue no dominan el idioma castellano y personas con diferencias sensoriales.
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4.3 Definicion y Operacionalizacion de variables.

Variable Definicion Dimensiones Definicion operacional Indicadores Escala de | Fuentes
Conceptual medicion
Capacidad que | Aspectos La dimension “Factores | Capacidad de | Nominal Clientes
tiene una | determinantes | determinantes” se medira | gerencia.
organizacion para con los indicadores | Disefio de
operar 'y  crecer Capacidad de gerencia, | estrategias

Competitividad

rentablemente, es

decir crear valor

para sus
propietarios, en un
mercado donde
operan
competidores
exitosos.

2015)

(Avalos,

Disefio  de  estrategias
empresariales, Gestion de la
innovacion, Aplicacion de
las mejores practicas en la
cadena de valor, Integracion
en redes tecnoldgicas,
Reorganizacion  de la
logistica, Promocién de la
interaccion de proveedores,
y clientes; mediante el
cuestionario aplicado a los
clientes de la MYPE rubro

restaurantes.

empresariales.
Gestion de la
innovacion.
Aplicacion de las
mejores practicas
en la cadena de
valor.

Integracion en
redes tecnoldgica.
Reorganizacion
de la logistica.
Promocion de la

interaccion de
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proveedores y

clientes.
Ventaja La dimensiéon “Ventaja | Liderazgo en | Nominal Clientes
competitiva competitiva” se medira con | COSt0oS

los indicadores liderazgo en
costos, diferenciacion 'y
enfoque; mediante el
cuestionario aplicado a los
clientes de la MYPE rubro

restaurantes.

Diferenciacién

Enfoque
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Variable Definicion Dimensiones Definicion operacional Indicadores Escala de | Fuentes
Conceptual medicién
La dimension de Funciones | Planificacion Nominal Clientes
Gestion de la necesarias para la Gestion de | Organizacion
Calidad son un | Funciones | calidad se medira con los | Direccion
conjunto de normas | necesarias | indicadores,  Planificacion, | Personal
y estandares para la Organizacién, Personal y | Control
internacionales que | Gestion de | Control, mediante el
se interrelacionan calidad cuestionario aplicado a los
entre si para hacer clientes de las MYPE rubro
Gestion de cumplir los restaurantes.
Calidad requisitos de calidad La dimension de “Principios | Enfoque al cliente | Nominal Clientes
que una empresa de Gestion de Calidad” se | Liderazgo.
requiere para medira mediante los | Compromiso vy
satisfacer los | Principios de | indicadores  enfoque  al | competencia.
requerimientos gestion de | cliente, Liderazgo, | personal
acordados con sus calidad compromiso y competencia, | Enfoque basado

clientes a través de
una mejora continua,

de una manera

personal enfocado basado en
procesos, Mejora continua,

Toma de decisiones vy

en procesos.
Mejora continua.

Toma de
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ordenada
sistematica.
2011)

y
(Ortiz,

Gestion de relaciones,
mediante el cuestionario
aplicado a los clientes de las

MYPE rubro restaurantes.

decisiones.
Gestion

relaciones.

de
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4.4. Técnicas e instrumentos

4.4.1 Técnicas

a) Encuesta: La redaccién de las encuestas busca determinar las
caracteristicas de la competitividad y la gestion de calidad de las

MYPE rubro restaurante

Encuesta es un medio que sirve para obtener informacion trascendental, en relacién
a lo que acontece en una realidad poblacional. Para lo cual es necesario que cuente
con una elaboracion, en base a un disefio y una aplicacion cientifica y de manera
rigurosa. (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014)

4.4.2 Instrumentos

a) Cuestionario: La encuesta fueron aplicadas a 121 clientes por cada
variable, para recabar informacion sobre los objetivos planteados de
investigacion

El Cuestionario es "un medio util y eficaz para recoger informacion en un tiempo

relativamente breve". En su disefio se puede considerar preguntas abiertas, cerradas

0 mixtas. (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014)
4.5 Plan de analisis

Para la recoleccion de datos, se contd con procesos relevantes como la coordinacién
con los representantes MYPE del rubro en estudio; cuya finalidad fue el permiso para
poder encuestar a los clientes, cuyos instrumentos fueron validados por tres expertos en
cuanto a la pertinencia y constructo del cuestionario; ademéas de definir el momento
adecuado para encuestarlos en momentos propicios. Posteriormente se realizé un plan de
analisis a los datos, se tabuld y presentd los resultados a través de tablas, en base a los
objetivos de investigacion. Se empled la estadistica descriptiva, reflejando frecuencias y

porcentajes, utilizando el programa Excel y programas estadisticos.
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4.6 Matriz de Consistencia

Titulo Problema Objetivo Hipatesis Variable Metodologia
General General

Caracterizacion | ¢Cuales son las | Determinar las caracteristicas | El presente | Competitividad | Tipo de estudio

de la | caracteristicas de la | de la competitividad y gestion | estudio es de tipo Gestion de la Descriptivo

competitividad | competitividad y | de calidad en las MYPE rubro | descriptivo, por lo Nivel de estudio

y gestion de | gestion de calidad en | restaurante en Mancora, afio | cual no se | calidad Cuantitativo

calidad en las |las MYPE rubro | 2018 formularon Disefio de estudio

MYPE  rubro | restaurante en hipo6tesis  porque No experimental

restaurante  en | Mancora, afio 2018? su alcance no Transversal

Mancora, afio Objetivos especificos !mplica _ una Poblacién

2018 Jentifi i n influencia 0 MY PE rubro restaurantes
T b

e (Hernéandez, Clientes de las MYPE para

competitividad en las MYPE Fernandez y la variable competitividad y

rubro restaurante en Mancora,
afio 2018

b) Determinar las ventajas
competitivas en las MYPE
rubro restaurante en Mancora,
afio 2018

c) Describir las funciones
necesarias para la gestion de
calidad en las MYPE rubro
restaurante en Mancora, afio
2018.

d) Identificar los principios de
gestion de calidad en las
MYPE rubro restaurante en
Mancora, afio 2018

Baptista, 2014).

gestion de calidad.
clientes)

Técnica de
informacion
Encuesta

Instrumento
Cuestionario

recojo

(121

de
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4.7 Principios éticos.

En la investigacion realizada, se refleja transparencia para el recojo de datos a la
poblacién estudiada, poniendo énfasis en que los resultados obtenidos sean auténticos, se
manejo la confidencialidad de manera estricta y honesta, al momento de realizar el analisis
de los datos, siempre respetando los derechos de los autores citados debidamente en la

investigacion.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados de la encuesta

5.1.1 Resultados de la VVariable Competitividad
5.1.1.1 Dimension Aspectos determinantes de la competitividad

Tabla 1

Habilidades y conocimientos de
administrador

Categoria ~ Frecuencia Porcentaje

Si 101 83.5%
No 20 16.5%
Total 121 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los Clientes de las MYPE rubro Restaurantes. Elaboracion propia.

Se evidencia que el 83.5% de los clientes de las MYPE rubro restaurantes sefiala
que el éxito del restaurante si depende mucho de las habilidades y conocimientos que
posee el Administrador; mientras que el 16,5% indica que no. Esto es muy importante para
el Crecimiento de una MYPE, ya que un Administrador con estas virtudes puede llevar a

sobresalir cualquier negocio que se encuentre en condiciones bajas de crecimiento.

Tabla 2

Estrategias adecuadas

Categoria Frecuencia Porcentaje

Si 27 22.3%
No 94 77.7%
Total 121 100.0%

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

Se evidencia que el 77.7 % de los clientes de las MYPE rubro restaurantes sefiala
que las estrategias que aplica el restaurante no atraen la mayor cantidad de clientes;
mientras que el 22,3% indica que si. Los encargados del negocio deberian preocuparse por
las necesidades de sus clientes, para implementar mejores estrategias y lograr una

adecuada atencion y servicio.
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Tabla 3

Innovacion del restaurante

Categoria Frecuencia Porcentaje

Si 33 27.3%
No 88 72.7%
Total 121 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE rubro restaurantes. Elaboracion propia.

Se evidencia que el 72,2 % de los clientes de las MYPE rubro restaurantes no
Innovan en sus comida o infraestructura frente a la competencia; mientras que el 22,3%
indica que si. Una MYPE siempre debe estar al tanto de las necesidades de sus clientes y
por ende innovar de acuerdo a ello, de lo contrario estariamos dejando que la competencia

nos lleve ventaja.

Tabla 4

Valor agregado en servicio

Categoria Frecuencia Porcentaje

Si 40 33.1%
No 81 66.9%
Total 121 100.0%

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

Se evidencia que el 66,9 % de los clientes de las MYPE rubro restaurantes sefiala
gue no brindan un valor agregado en el servicio de atencion al cliente; mientras que el
33,1% indica que si. Es de suma importancia el valor agregado, es una motivacién para

nuestros clientes, esto permitira hacer mas atractivo nuestro servicio.
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Tabla b

Utilizacion tecnoldgica en redes

Categoria Frecuencia Porcentaje

Si 42 34.7%
No 79 65.3%
Total 121 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE rubro restaurantes. Elaboracion propia.

Se evidencia que el 65,3 % de los clientes de las MYPE rubro restaurantes sefiala
que no utilizan redes sociales o paginas web para promocionar su MYPE; mientras que el
34,7% indica que si. Hoy en dia tenemos que saber adaptarnos al cambio y estar siempre
innovando en nuestros productos y servicios, esto nos permite estar comunicados con

nuestros clientes y a disposicion de cualquier consulta por parte de ellos.

Tabla 6

Disponibilidad de insumos

Categoria Frecuencia Porcentaje

Si 39 32.2%
No 82 67.8%
Total 121 100.0%

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

Se evidencia que el 67,8 % de los clientes de las MYPE rubro restaurantes sefiala
que cuando solicitan un plato o comida no hay disponibilidad de insumos; mientras que el
32,2% indica que si. Estar siempre con stock de insumos es de gran ayuda, tenemos que

prevenir cualquier oportunidad de mejora.
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Tabla 7

Servicio al cliente adecuado

Categoria Frecuencia Porcentaje

Si 55 45.5%
No 66 54.5%
Total 121 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE rubro restaurantes. Elaboracion propia.

Se evidencia que el 54,5 % de los clientes de las MYPE rubro restaurantes sefiala
que no se esfuerzan por brindar una adecuada atencion al cliente; mientras que el 45,5%
indica que si. Brindar servicio de calidad al cliente sera muy reconocido por ellos, hara
sentir que son parte primordial de MYPE.

5.1.1.2 Dimension Ventajas Competitivas

Tabla 8

Precios acorde al mercado

Categoria Frecuencia Porcentaje

Si 45 37.2%
No 76 62.8%
Total 121 100.0%

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

Se evidencia que el 62,8 % de los clientes de las MYPE rubro restaurantes sefiala
que los precios de la carta no se encuentran acorde al sector de restaurantes; mientras que
el 37,2% indica que si. Tendriamos clientes mas satisfechos, si no elevaramos muy altos
los precios, Mancora es un lugar donde concurren personas de muchas partes, y no es dable

que se eleven los precios por ser una ciudad turistica.
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Tabla 9

Precios en relacion a la calidad

Categoria Frecuencia Porcentaje

Si 60 49.6%
No 61 50.4%
Total 121 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE rubro restaurantes. Elaboracion propia.

Se evidencia que el 50.4, % de los clientes de las MYPE rubro restaurantes sefiala

que los precios no estan acorde con la calidad de los insumos de los platos; mientras que el

49,6% indica que si. Debemos ofrecer productos de Calidad que haga que el cliente salga

satisfecho y pague un precio adecuado con lo gque se le brinda.

Tabla 10

Diferenciacién en la carta

Categoria Frecuencia Porcentaje

Si 43 35.5%
No 78 64.5%
Total 121 100.0%

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

Se evidencia que el 64,5 % de los clientes de las MYPE rubro restaurantes indica

que no ofrecen ningun plato o comida diferente de la competencia; mientras que el 35,5%

indica que si. Esto lo podemos usar como algo que nos identifique y diferencia de la

competencia, algo como un plato de la casa , donde solo lo brinden en esa MYPE que

haga que nuestros clientes lleguen a consumirlo y sea de su agrado.
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Tabla 11

Diferenciacion en el servicio

Categoria Frecuencia Porcentaje

Si 62 51.2%
No 59 48.8%
Total 121 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE rubro restaurantes. Elaboracion propia.

Se observa que el 51,2 % de los clientes de las MYPE rubro restaurantes indica que
si es resaltante la atencion brindada entre uno y otro; mientras que el 48,8% indica que no.
Esto es una forma de identificar donde es mejor atendido el cliente, donde es mas

resaltante.

Tabla 12

Especialidad en la carta

Categoria Frecuencia Porcentaje

Si 55 45.5%
No 66 54.5%
Total 121 100.0%

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

Se observa que el 54,5 % de los clientes de las MYPE rubro restaurantes indica que
no perciben la especializacion en platos como criollos, gourmet, etc.); mientras que el 45,5
% indica que si. La innovacion en el servicio de la preparacion de platos, hoy en dia tiene
una gran importancia, ya que cada vez tenemos clientes més exigentes y esto nos lleva a

tener que estar en constante capacitacion e innovacion de platos.
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Tabla 13

Menu en la carta

Categoria Frecuencia Porcentaje

Si 35 28.7%
No 87 71.3%
Total 121 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE rubro restaurantes. Elaboracion propia.

Se observa que el 71,3 % de los clientes de las MYPE rubro restaurantes indica que
no perciben en la carta menus ejecutivos, mientras que el 47,5 % indica que si observa. En
los restaurantes estudiados los clientes mas recurrentes son Turistas, por lo tanto en la carta

que tiene cada MYPE se muestra platos tipos de la Ciudad.

5.1.2 Resultados de la Variable Gestion de Calidad

5.2.2.2 Dimension Funciones necesarias para la Gestion de Calidad

Tabla 14

Conocimiento del entorno

Categoria Frecuencia Porcentaje

Si 61 50.4%
No 60 49.6%
Total 121 100.0%

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

Se observa que el 50,4 % de los clientes de las MYPE rubro restaurantes indica que
las MYPE si tienen conocimientos del entorno para fortalecer su negocio, mientras que el
49,6 % indica que no observa conocimientos. Para tener un negocio o posicionarse en el
mercado debe tener conocimiento del entorno, de nuestra competencia para saber a qué

estamos expuestos y saber sobresalir en nuestro rubro.
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Tabla 15

Eficacia en las funciones

Categoria Frecuencia Porcentaje

Si 46 38.0%
No 75 62.0%
Total 121 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE rubro restaurantes. Elaboracion propia.

Se evidencia que el 62,0 % de los clientes de las MYPE rubro restaurantes indica
que el personal no realizan sus funciones de manera eficaz, mientras que el 38,0 % indica
que si. Tener colaboradores motivados beneficiara a una MYPE, permitiendo que ellos

mejoren su rendimiento en sus labores diarias.

Tabla 16

Trabajadores motivados

Categoria Frecuencia Porcentaje

Si 58 47.9%
No 63 52.1%
Total 121 100.0%

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

Se evidencia que el 52,1 % de los clientes de las MYPE rubro restaurantes indica
que los trabajadores no se encuentran tan motivados al realizar sus actividades, mientras
que el 47,9 % indicaron que si. Tener en cuenta que la motivacion a los trabajadores es el

resultado de un negocio, tal manera que los resultados sean satisfactorios para la empresa.
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Tabla 17

Desempefio adecuado

Categoria Frecuencia Porcentaje

Si 59 48.8%
No 62 51.2%
Total 121 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE rubro restaurantes. Elaboracion propia.

Se evidencia que el 51,2 % de los clientes de las MYPE rubro restaurantes indica
que no se observa un adecuado desemperfio por parte del personal, mientras que el 48,8 %
indicaron que si. Es de gran importancia la comunicacion que se tiene con los
colaboradores, indicAndoles correctamente las actividades a realizar y poder obtener un
adecuado desemperio laboral. Por otro lado la capacitacion al personal son de gran ayuda

para mantener un mejor rendimiento por parte de sus trabajadores.

Tabla 18

Evaluacion de satisfaccion del cliente

Categoria Frecuencia Porcentaje

Si 50 41.3%
No 71 58.7%
Total 121 100.0%

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

Se evidencia que el 58,7 % de los clientes de las MYPE rubro restaurantes indica
que no le han evaluado sobre su satisfaccion del servicio, mientras que el 41,3 % indicaron
que si. Esto ayudaria al crecimiento de las MYPE, es como un indicador de las necesidades
del cliente, de tal forma que se notaria en que se necesita mejorar y actuar de manera

rapida y eficaz, para una mejor atencion.
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5.2.2.2 Dimensién Principios de la gestion de calidad

Tabla 19

Expectativas y satisfaccion del cliente

Categoria Frecuencia Porcentaje

Si 48 39.7%
No 73 60.3%
Total 121 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE rubro restaurantes. Elaboracion propia.

Se evidencia que el 60,3 % de los clientes encuestados, indica que las MYPE no
cumplen con sus expectativas ni satisfacen sus necesidades, mientras que el 39,7 %
indicaron que si. Los duefios o Administradores tienen que ser innovadores en su servicio,

ofrecer algo novedoso, donde sientan atraidos por el servicio y la atencion.

Tabla 20

Ambiente interno laboral

Categoria Frecuencia Porcentaje

Si 52 43.0%
No 69 57.0%
Total 121 100.0%

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

Se evidencia que el 57,0 % de los clientes encuestados, indica que las MYPE no

mantienen un ambiente laboral adecuado, mientras que el 43,0 % indicaron que si.
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Tabla 21

Compromiso en las funciones

Categoria Frecuencia Porcentaje

Si 50 41.3%
No 71 58.7%
Total 121 100.0%

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

Se evidencia que el 58,7 % de los clientes encuestados, indica que los trabajadores

no se encuentran comprometidos con sus funciones, mientras que el 41,3 % indicaron que

Ve

SI.

Tabla 22

Habilidades y conocimientos del personal

Categoria Frecuencia Porcentaje

Si 47 38.8%
No 74 61.2%
Total 121 100.0%

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

Se evidencia que el 61,2 % de los clientes encuestados, indica que los trabajadores
no cuentan con habilidades y conocimientos para desempefiarse adecuadamente, mientras

que el 38,8 % indicaron que si.

47



Tabla 23

Eficiencia con los recursos

Categoria Frecuencia Porcentaje

Si 51 42.1%
No 70 57.9%
Total 121 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE rubro restaurantes. Elaboracion propia.

Se evidencia que el 57,9 % de los clientes encuestados, indica que los trabajadores
no utilizan adecuadamente los recursos para el servicio, mientras que el 42,1 % indicaron

que si.

Tabla 24

Mejora en desempefio

Categoria Frecuencia Porcentaje

Si 59 48.8%
No 62 51.2%
Total 121 100.0%

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

Se evidencia que el 51,2 % de los clientes encuestados, indica que la MYPE no ha

mejorado respecto a atenciones anteriores, mientras que el 48,8 % indicaron que si.
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Tabla 25

Toma de decisiones del personal

Categoria Frecuencia Porcentaje

Si 57 47.1%
No 64 52.9%
Total 121 100.0%

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

Se evidencia que el 52,9 % de los clientes encuestados, indica que los
colaboradores realizan actividades sin consultar a su lider, mientras que el 47,1 %

indicaron que si.

Tabla 26

Fidelizacion del cliente

Categoria Frecuencia Porcentaje

Si 58 47.9%
No 63 52.1%
Total 121 100.0%

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

Se evidencia que el 52,1 % de los clientes encuestados, indicaron que los

colaboradores no se esfuerzan por fidelizar a sus clientes, mientras que el 47,9 % indicaron

que si.

49



Tabla 27

Cumplimiento de normatividades

Categoria Frecuencia Porcentaje

Si 63 52.1%
No 58 47.9%
Total 121 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE rubro restaurantes. Elaboracion propia.

Se evidencia que el 52,1 % de los clientes encuestados, indicaron que mediante su
percepcion los restaurantes si estdn cumpliendo con las normas y politicas establecidas

para el sector restauracion, mientras que el 47,9 % indicaron que no.

5.2. Andlisis de Resultados

5.2.1 Ildentificar los aspectos determinantes de la competitividad en las MYPE rubro

restaurante en Mancora, afio 2018

Seguin Avalos (2015) la capacidad de gerencia; es la competencia, habilidad o
aptitud que tienen las empresas para desplegar y utilizar sus recursos, usualmente de
manera combinada, haciendo uso de sus procesos organizacionales para lograr un fin

deseado.

En la tabla 1 denominada “Habilidades y conocimientos de administrador” se
evidencia que el 83.5% de los clientes de las MYPE rubro restaurantes sefiala que el éxito
del restaurante si depende mucho de las habilidades y conocimientos que posee el

Administrador; mientras que el 16,5% indica que no.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Flores, (2015), concluyendo

que, la calidad del recurso humano presenta diferencias estadisticamente significativas
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segun el tamafio, las pymes son las que presentan personal con mayor potencial
profesional; lo que se convierte en una fortaleza competitiva para ellos frente a las demas
empresas ya gque disponen de unos empleados con mayor formacion y por lo tanto entregan

un mejor servicio a los clientes posicionando la empresa fuertemente en el mercado.

Las empresas exitosas estan aprendiendo como redisefiar continuamente su
estrategia empresarial que les permita tener mayor competitividad y presencia en el

mercado, dando satisfaccion a los duefios, accionistas y/o inversionistas. (Albe, 2018)

En la tabla 2 denominada “Estrategias adecuadas” se evidencia que el 77.7 % de
los clientes de las MYPE rubro restaurantes sefiala que las estrategias que aplica el

restaurante no atraen la mayor cantidad de clientes; mientras que el 22,3% indica que si.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Calcina, Leen, y Tovar (2016),
concluyendo que, para impulsar la competitividad de los restaurantes picanterias en la
ciudad de Arequipa, se proponen doce estrategias genéricas de las cuales se desarrollaron

sesenta y cinco actividades para lograr los objetivos de cada una de ellas.

La gestion de la innovacion implica el proceso de gestion del procedimiento de
innovacion de una organizacion, empezando en la fase inicial de ideacién, hasta su etapa
final de implementacion exitosa. Abarca las decisiones, actividades y practicas de la

elaboracion y aplicacién de una estrategia de innovacién. (Rous, 2017)

En la tabla 3 denominada “Innovacion del restaurante” se evidencia que el 72,2 %
de los clientes de las MYPE rubro restaurantes no Innovan en sus comida o infraestructura

frente a la competencia; mientras que el 22,3% indica que si.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Vargas (2018), quien concluye

que los administradores de los restaurantes tienen muy presenta la infraestructura,
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remodelandola constantemente para ofrecer un mejor servicio en un ambiente agradable
acorde a los estilos o tendencias de sus clientes. Debido a que estan atentos a las exigencias

de los consumidores para innovar cada cierto tiempo y lograr mantener contento al cliente

El valor agregado es un atributo original y adicional que se le genera a un producto
0 servicio, con el fin de proporcionarles un valor comercial mas alto y que los diferencie

con relacién a los competidores. (Terrazas, 2016)

En la tabla 4 denominada “Valor agregado en servicio”, se evidencia que el 66,9 %
de los clientes de las MYPE rubro restaurantes sefiala que no brindan un valor agregado en

el servicio de atencion al cliente; mientras que el 33,1% indica que si.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Chachaque (2016),
concluyendo que: “La estrategia competitiva de la empresa El Pollon de la ciudad de Tacna
es eficiente”, queda ratificada cuando se aprecia una capacitacion constante de empleados,
asi como el hecho que cada trabajador se preocupa cada dia en prestar un servicio de

calidad.

La tecnologia ayuda a las empresas en la gestion de cambios en las operaciones. Las
empresas han logrado reducir costos haciendo una revision de los procesos de negocio y

quitando las acciones que los clientes no perciben como valiosas. (Feature, 2016)

En la tabla 5 denominada “Utilizacion tecnoldgicas en redes” se evidencia que el
65,3 % de los clientes de las MYPE rubro restaurantes sefiala que no utilizan redes sociales

0 paginas web para promocionar su MYPE; mientras que el 34,7% indica que si.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Vargas (2018) quien concluye
que la publicidad en las redes sociales es una herramienta para lograr una alta influencia

para atraer y retener clientes.
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La logistica se encarga de la administracion del flujo de materiales e informacién a
lo largo del proceso de creacion de valor: aprovisionamiento, produccion y distribucion.
De esta manera, gestiona un grupo de actividades que tienen lugar en la organizacion con
la finalidad de brindar valor al cliente mediante la transformacion de los factores

productivos. (Cano, 2015)

En la tabla 6 denominada “Disponibilidad de insumos” se evidencia que el 67,8 %
de los clientes de las MYPE rubro restaurantes sefiala que cuando solicitan un plato o

comida no hay disponibilidad de insumos; mientras que el 32,2% indica que si.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Montenegro y Sobalvarro
(2014) quienes concluyen que en el andlisis FODA realizado en el restaurante
determinaron la importancia de mantener relaciones adecuadas con los proveedores, para

posicionar el producto en el mercado local.

Las empresas exitosas comparten un rasgo comun: fuertes relaciones con los
proveedores. Independientemente del tamafio, pocas empresas optan por desarrollar
internamente cada aspecto complejo de las operaciones empresariales. La forma en que las

industrias interactian con los proveedores es de vital importancia. (Valle, 2017)

En la tabla 7 denominada “Servicio al cliente adecuado” se evidencia que el 54,5 %
de los clientes de las MYPE rubro restaurantes sefiala que no se esfuerzan por brindar una

adecuada atencion al cliente; mientras que el 45,5% indica que si.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Villegas (2016) quien concluye
que emplearon las estrategias de enfoque y alta segmentacion combinada con desarrollo de

servicios para satisfacer adecuadamente al cliente.
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5.2.2. Determinar las ventajas competitivas en las MYPE rubro restaurante en

Maéncora, afio 2018

De acuerdo a Porter (2014) el liderazgo en costos, que es la estrategia mas intuitiva
y representa una oportunidad si la empresa esta capacitada para ofrecer en el mercado un
producto a un precio inferior comparado a la oferta de las empresas oponentes.

En la tabla 8 denominada “Precios acorde al mercado” se evidencia que el 62,8 %
de los clientes de las MYPE rubro restaurantes sefiala que los precios de la carta no se

encuentran acorde al sector de restaurantes; mientras que el 37,2% indica que si.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Rivas (2014) quien concluye
que en relacion a las ventajas competitivas los clientes en un 25% sefialan que cuentan con
precios acordes del mercado; y asimismo las caracteristicas de su competencia en un 21%

son precios acorde al mercado.

Segun Porter (2014) el liderazgo en costos, es un tipo de estrategia que requiere una
atencion prioritaria finalizada a reducir los costos de produccion, lo que se puede lograr
con distintos medios, sin perder los estandares de calidad en el producto.

En la tabla 9 denominada “Precios en relacion a la calidad” se evidencia que el
50.4, % de los clientes de las MYPE rubro restaurantes sefiala que los precios no estan

acorde con la calidad de los insumos de los platos; mientras que el 49,6% indica que si.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Rivas (2014) quien determino
en cuanto a las caracteristicas de su negocio que poseen precios acorde a la calidad en un

22%, segun la percepcion de los clientes.
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La diferenciacion, que constituye una opcion atractiva para empresas que quieren
construirse su propio nicho en el mercado y no apuestan necesariamente a un elevado
porcentaje de consensos en términos generales, sino en compradores que buscan
caracteristicas peculiares del producto distintas a las que ofrecen las empresas oponentes.
(Porter, 2014)

En la tabla 10 denominada “Diferenciacion en la carta” se evidencia que el 64,5 %
de los clientes de las MYPE rubro restaurantes indica que no ofrecen ningun plato o

comida diferente de la competencia; mientras que el 35,5% indica que si.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Villegas Yasyling (2016),
concluyendo que, las Estrategias Competitivas que utilizo el Hotel y Restaurante Selva
Negra, del municipio de Matagalpa, en el afio 2015 fue Diferenciacion (la marca, el

prestigio, el clima, la imagen y la infraestructura).

Algunas buenas actuaciones de la estrategia competitiva de la diferenciacién
pueden ser: un servicio al cliente mas especifico y capacitado para proporcionar mas
seguridad a los compradores en el tiempo. (Porter, 2014)

En la tabla 11 denominada “Diferenciacion en el servicio” se observa que el 51,2 %
de los clientes de las MYPE rubro restaurantes indica que si es resaltante la atencion

brindada entre uno y otro; mientras que el 48,8% indica que no.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Castafieda, Gonzales (2016),
concluyendo que, la competitividad es clave para el desarrollo, crecimiento y
sustentabilidad de cualquier empresa, especialmente en el sector servicios — restaurantes
por ello la importancia de diferenciarse en los servicios entregados para generar ventajas

competitivas en forma interna
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El enfoque, que consiste en especializarse en un dado segmento del mercado y en
ofrecer el mejor producto pensado expresamente para los reales requerimientos de nuestro
segmento. (Porter, 2014)

En la tabla 12 denominada “Especialidad en la carta” se observa que el 54,5 % de
los clientes de las MYPE rubro restaurantes indica que no perciben la especializacion en
platos como criollos, gourmet, etc.); mientras que el 45,5 % indica que si.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Chachaque (2016) concluye que
mediante diferentes medios lucha posicionarse en el mercado a pesar de la fuerte
competencia que se da en el mercado, por ende presentan platos bandera combinados con

el conocido pollo a la brasa.

La estrategia de enfoque se puede concretar ofrecer una linea de productos, a un
segmento particular, considerando una categoria especial de potenciales compradores.
(Porter, 2014)

En la tabla 13 denominada “Men0 en la carta” se observa que el 71,3 % de los
clientes de las MYPE rubro restaurantes indica que no perciben en la carta mends

ejecutivos, mientras que el 47,5 % indica que si observa.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Villegas (2016) dentro de sus
estrategias es la combinacién de productos que satisfagan los requerimientos de un sector

del segmento meta.

5.2.3 Describir las funciones necesarias para la gestion de calidad en las MYPE rubro
restaurante en Mancora, afio 2018.

Segun Aliaga (2014), la planificacion; se orienta al futuro y crea las directrices para
toda la organizacion, ofrece la capacidad de ser proactivo y anticipar futuros eventos y

establecer las acciones necesarias para enfrentarse positivamente a ellos.
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En la tabla 14 denominada “Conocimiento del entorno” se observa que el 50,4 %
de los clientes de las MYPE rubro restaurantes indica que las MYPE si tienen
conocimientos del entorno para fortalecer su negocio, mientras que el 49,6 % indica que no

observa conocimientos.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Montenegro, Cristhell,
Sobalvarro , Walkenia (2014), concluyendo que, el andlisis de las Fortalezas,
oportunidades, Amenazas, debilidades, (FODA) realizado a restaurante Rostipollos nos
permite comprender la situacion actual y asi poder implementar decisiones estratégicas
para mejorar la situacion actual en el futuro, posicionando la empresa y el producto en el

mercado local de la ciudad de Esteli, generando la rentabilidad para la misma.

Organizacidn; es asegurar que la empresa satisface los objetivos de calidad que se ha
fijado. Desarrollo de un entorno de trabajo claro, con tareas y responsabilidades que
contribuyan a la actividad eficaz de una organizacion y dirigir el comportamiento de las
personas, grupos y departamentos para realizarlos objetivos fijados por la organizacion.
(Aliaga, 2014).

En la tabla 15 denominada “Eficacia en las funciones” se evidencia que el 62,0 % de
los clientes de las MYPE rubro restaurantes indica que el personal no realizan sus
funciones de manera eficaz, mientras que el 38,0 % indica que si.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Lizano (2016) quien concluye
gue mediante las capacitaciones al personal se logra ser eficaces en sus funciones y de esta
manera aumenta su competitividad en relacién a los otros restaurantes vegetarianos.

Direccion; es un intento de influir en las actividades de los seguidores, a través de un
proceso de comunicacién hacia la consecucion de algun o algunos objetivos, La funcién de
direccién incluye los elementos clave que son: teorias de motivacion, teorias de liderazgo,

tipos de poder. (Aliaga, 2014)
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En la tabla 16 denominada “Trabajadores motivados” se evidencia que el 52,1 % de
los clientes de las MYPE rubro restaurantes indica que los trabajadores no se encuentran

tan motivados al realizar sus actividades, mientras que el 47,9 % indicaron que si.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Calcina, Ledn y Tovar (2016)
quienes concluyen que dentro de las estrategias la motivacion al personal es relevante para
de esta manera buscar un desempefio adecuado y el cumplimiento de objetivos

organizacionales.

Personal; hace referencia al recurso humano y lo define como el proceso de disefio
de las medidas y actividades de la fuerza de trabajo para mejorar la eficiencia y eficacia del
funcionamiento dela organizacion. (Aliaga, 2014)

En la tabla 17 denominada “Desempefio adecuado” se evidencia que el 51,2 % de
los clientes de las MYPE rubro restaurantes indica que no se observa un adecuado
desempefio por parte del personal, mientras que el 48,8 % indicaron que si.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Macias (2013), concluyendo que
La aplicacion del sistema EFQM basado en la aplicacion de una autoevaluacion, en los
restaurantes y comedores de Montafiita es viable, con lo que se incrementa notablemente la
mejora de la calidad en el servicio, la satisfaccion para los visitantes y un mejor desarrollo

operacional para los servidores de los establecimientos de restauracion de la localidad.

Control; es un proceso que se utiliza para asegurar que se satisfacen los objetivos,
por medio de la informacién obtenida de la ejecucion real del proceso, es decir la
informacién del proceso es comparada con los estandares esperados y posteriormente, se

toman decisiones de acuerdo con el resultado de esta comparacion. (Aliaga, 2014)
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En la tabla 18 denominada “Evaluacion de satisfaccion del cliente” se evidencia
que el 58,7 % de los clientes de las MYPE rubro restaurantes indica que no le han evaluado

sobre su satisfaccion del servicio, mientras que el 41,3 % indicaron que si.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Hernandez (2015) quien dentro
de los resultados se determiné que el 50 % de las MYPES no se tienen no tienen
conocimiento sobre la norma ISO 9001, ademas se detectaron carencias sobre el control de
salud e higiene en el trabajo. EI 88 % de clientes (50 % que piensan que es buena y el 38 %
que dio como evaluacion final mala) no estan satisfechos del todo y por consiguiente se
tiene un riesgo de fuga bastante importante que afectaria directamente sobre nuestros

indicadores gestion de calidad.

5.2.4 ldentificar los principios de gestion de calidad en las MYPE rubro restaurante
en Mancora, afio 2018

Enfoque al Cliente. Se debe siempre comprender sus necesidades actuales vy
futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarnos por exceder sus expectativas. (Ortiz, 2011)

En la tabla 19 denominada “Expectativas y satisfaccion al cliente” se evidencia que
el 60,3 % de los clientes encuestados, indica que las MYPE no cumplen con sus
expectativas ni satisfacen sus necesidades, mientras que el 39,7 % indicaron que si.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Luna (2016) concluyendo que:
La totalidad de empresarios del sector servicio - rubro restaurantes de Nuevo Chimbote,
consideran que no cuentan con estandares de calidad 1SO, pero la mayoria absoluta
(78,3%) realiza capacitaciones orientadas al servicio del cliente.

Liderazgo. Se debe crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal
pueda llegar a involucrarse totalmente con el logro de los objetivos de la organizacion.

(Ortiz, 2011)
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En la tabla 20 denominada “Ambiente interno laboral” se evidencia que el 57,0 %
de los clientes encuestados, indica que las MYPE no cumplen con sus expectativas ni
satisfacen sus necesidades, mientras que el 43,0 % indicaron que si.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Tissieres (2013) quien dentro
de los resultados se determind que el 33.3% de los encuestados (9 trabajadores) no realizan
los procesos de elaboracion del producto, mientras que el 66.7% (18 trabajadores) si lo
hacen los procesos requeridos; el 33.3% de los encuestados (9 trabajadores) no conocen lo
que es certificacion de calidad, mientras que el 66.7% (18 trabajadores) si la conocen

El total compromiso del personal permite que sus habilidades sean usadas para el
beneficio de la organizacion. (Ortiz, 2011)

En la tabla 21 denominada “Compromiso en las funciones” se evidencia que el 58,7
% de los clientes encuestados, indica que los trabajadores no se encuentran comprometidos
con sus funciones, mientras que el 41,3 % indicaron que si.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Marchan (2015) quien concluye
que el 36% cree que el tiempo de entrega del producto no es el correcto, lo que le genera al
cliente la certeza de que los productos y/o servicios comprados los recibira en el tiempo
acordado; ademas el 71% de los usuarios encuestados, considera que las labores del local
se realizan en equipo. Mientras que solo el 29%, considera que las labores del local no se
realizan en equipo.

Las competencias individuales de cada colaborador permiten la consecucién de los
objetivos a través de un desarrollo de procesos con estandares de calidad, presentes en las
actividades globales. (Ortiz, 2011)

En la tabla 22 denominada “Habilidades y conocimientos del personal” se
evidencia que el 61,2 % de los clientes encuestados, indica que los trabajadores no cuentan
con habilidades y conocimientos para desempefarse adecuadamente, mientras que el 38,8
% indicaron que si.
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Estos resultados se comparan con los obtenidos por Lizano (2016), concluyendo
que, el nivel de la capacitacion que utilizan las MYPE de estudio, resultaron que los méas
representativos son: la preparacion y autoevaluacion asi como las competencias y

habilidades de los colaboradores.

Enfoque Basado en Procesos, un resultado deseado se alcanza eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se administran como un proceso. (Ortiz,
2011)

En la tabla 23 denominada “Eficiencia con los recursos” se evidencia que el 57,9 %
de los clientes encuestados, indica que los trabajadores no utilizan adecuadamente los
recursos para el servicio, mientras que el 42,1 % indicaron que si.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Castro y Siglefias (2015)
quienes concluyen que la empresa no cuenta con un sistema de gestion de Calidad
estructurado, su forma y manejo de calidad es muy empirico, es decir, no se realiza un
programa detallado de los procedimientos que se llevaran a cabo, ya que no existe un mapa
de procesos complejos. Las tareas para cada miembro no son asignadas segun el estudio
global de los procesos, tampoco existe una conformacién de un equipo de trabajo con
representantes de las diferentes areas para analizar, disefiar y elaborar el mapa de Procesos.

Mejora. La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia ser un
objetivo permanente de ésta. (Ortiz, 2011)

En la tabla 24 denominada “Mejora en desempefio” se evidencia que el 51,2 % de
los clientes encuestados, indica que la MYPE no ha mejorado respecto a atenciones
anteriores, mientras que el 48,8 % indicaron que si.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Luna (2016) consideran que no

cuentan con estandares de calidad ISO, pero la mayoria (60,9%) aplican una gestion
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administrativa lo cual la mayoria absoluta (56,5%) los ha llevado adoptar una técnica de
mejora continua.

Toma de Decisiones Informadas, las decisiones eficaces se basan en hechos y datos
para tomar dichas decisiones. (Ortiz, 2011)

En la tabla 25 denominada “Toma de decisiones del personal” se evidencia que el
52,9 % de los clientes encuestados, indica que los colaboradores realizan actividades sin
consultar a su lider, mientras que el 47,1 % indicaron que si.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Castro y Siglefias (2015)
quienes determinaron que el 84.62% mencionan estar totalmente de acuerdo que la
empresa Exportadora El Sol S.A.C se enfatice en las capacitaciones para el personal para
que asi estos desempefien mejor sus actividades y tomen mejores decisiones, tanto asi un
15.38% opina lo mismo es decir también esta de acuerdo.

Gestion de las Relaciones. Una relacion de beneficio mutuo aumenta la capacidad
de ambos para crear valor. (Ortiz, 2011)

En la tabla 26 denominada “Fidelizacion del cliente” se evidencia que el 52,1 % de
los clientes encuestados, indicaron que los colaboradores no se esfuerzan por fidelizar a sus

clientes, mientras que el 47,9 % indicaron que si.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Alfonso (2016), concluyendo
que, el disefio de un modelo de gestidn de la calidad turistica en el sector de restauracion;
se hizo énfasis a la necesidad que tienen los establecimientos que prestan el servicio de
gastronomia, buscando la calidad del servicio y fidelizacion del cliente, considerando las

diferentes opiniones de los actores principales de esta actividad comercial.

Los Sistemas de Gestion de la Calidad son un conjunto de normas y estandares

internacionales que se interrelacionan entre si para hacer cumplir los requisitos de calidad
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que una empresa requiere para satisfacer los requerimientos acordados con sus clientes a
través de una mejora continua, de una manera ordenada y sistematica. (Ortiz, 2011)

En la tabla 27 denominada “Cumplimiento de normatividades” se evidencia que el
52,1 % de los clientes encuestados, indicaron que mediante su percepcion los restaurantes
si estdn cumpliendo con las normas y politicas establecidas para el sector restauracion,
mientras que el 47,9 % indicaron que no.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Vilchez (2013) quien concluyo
que los clientes encuestados el 87 % considera que existe seguridad a interior del
establecimiento comercial y solo u 13 % de los clientes encuetados considera que el
establecimiento comercial no cuenta con las condiciones de seguridad. Tissieres (2013)
determind que el 40.7% de los encuestados (11 trabajadores) no tienen seguridad laboral
que vela por la salud de los colaboradores de la empresa, mientras que el 59.3% (16

trabajadores) si tienen seguridad laboral dentro de la empresa para sus colaboradores.
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VI. CONCLUSIONES
Respecto a los aspectos determinantes de la competitividad; se concluye que la

mayoria de clientes sefialan que el éxito del restaurante depende directamente del
conocimiento y habilidades del administrador, asimismo las estrategias no atraen la mayor
cantidad de clientes, las MYPE no innovacion en sus comidas e infraestructura, no
cuentan con todos los platos que se ofrecen en la carta, no se evidencia un valor agregado
en el servicio, no emplean redes sociales para su promocion y finalmente no evidencian
esfuerzo de los trabajadores para una adecuada atencion.

Respecto a las ventajas competitivas; se concluye que la mayoria de clientes
considera que la carta no contiene menus ejecutivos, no existe diferenciacion con los platos
de la competencia, los precios de la carta no estan acorde al rubro de restaurantes, las
MYPE no se han especializado en algin rubro de comida, la atencion recibida no se
diferencia en relacion a la competencia y finalmente los precios no son acorde a la calidad.

Respecto a las funciones necesarias para la gestion de calidad; se concluye que la
mayoria de clientes si considera que las MYPE tienen conocimiento de la competencia,;
asimismo no perciben eficacia en la atencion del personal, no han sido evaluados sobre la
satisfaccion del servicio, no perciben motivacion en el personal, y finalmente califican
como inadecuado el desempefio de los trabajadores.

Respecto a los principios de la gestion de calidad; se concluye que la mayoria de
clientes si evidencia el cumplimiento de normativas del sector; asimismo evidencian la
falta de habilidades y conocimientos para un desempefio adecuado; sienten que los
restaurantes no cumplen sus expectativas y necesidades, no observan un nivel de
compromiso alto en sus funciones, no se muestran eficientes con los recursos del
restaurante, no perciben un ambiente laboral adecuado, el personal no consulta a su
superior ante eventualidades, no perciben mejora en el desempefio de su gestion, y

finalmente no observan esfuerzos por fidelizarlos.
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ANEXOS



Anexo 1: Cuestionarios

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Buenos dias/tardes, el presente cuestionario pretende recoger informacion de las MYPE
para el desarrollo de la investigacion denominada “CARACTERIZACION DE LA
COMPETITIVIDAD Y GESTION DE CALIDAD EN LAS MYPE RUBRO
RESTAURANTES EN MANCORA, ANO 2018”. Por lo cual, se le agradece marcar con
un aspa (X) adecuadamente segun su criterio dentro del paréntesis.

I. VARIABLE COMPETITIVIDAD

1.1 Dimension Aspectos determinantes de la competitividad

1. ¢Percibe que el éxito del restaurante depende de las SI ()
habilidades y conocimientos del administrador de la MYPE? NO ()
2. ¢Para usted las estrategias de restaurante permite atraer SI ()
mayor demanda al cliente? NO ()
3. ¢Percibe que el restaurante innova en sus comidas o en su SI ()
infraestructura frente a la competencia? NO ()
4. ¢Considera que el restaurante brinda un valor agregado en SI ()
el servicio de atencion al cliente? NO ()
5. ¢El restaurante utiliza redes sociales o paginas web para SI ()
promocionar su restaurante? NO ()
6. ¢Cuando solicita algun plato o comida siempre esta SI ()
disponible? NO ()
7. ¢Los trabajadores se esfuerzan por brindar una adecuada EIO E ;
atencion al cliente?

1.2 Dimension Ventajas competitivas

St ()
8. ¢Para usted los precios de la carta se encuentran acorde al

sector de restaurantes? NO ()

St ()
9. ¢Considera que los precios estan acorde con la calidad de los NO ()
insumos de los platos?

St ()
10. ¢Los restaurantes ofrecen algin plato que no ofrece la NO ()
competencia?

St ()
11. ;Para usted, el servicio recibido en la atencion de los NO ()

restaurantes es resaltante entre unos y otros?

12. ;Considera que los restaurantes se han especializado en Sl ()
algun tipo de platos (criollos, gourmet, etc.)?

NO ()
13. ¢ La carta de los restaurantes contiene menus ejecutivos? Sl ()
NO ()
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Buenos dias/tardes, el presente cuestionario pretende recoger informacion de las MYPE
para el desarrollo de la investigacion denominada “CARACTERIZACION DE LA
COMPETITIVIDAD Y GESTION DE CALIDAD EN LAS MYPE RUBRO
RESTAURANTES EN MANCORA, ANO 2018”. Por lo cual, se le agradece marcar con

un aspa (X) adecuadamente segun su criterio dentro del paréntesis.
I. VARIABLE GESTION DE CALIDAD

1.1 Dimension Funciones necesarias para la gestion de calidad

SI(

1. ¢Considera que las MYPE rubro restaurantes tienen NO |
conocimiento del entorno para fortalecer su negocio?

SI(
2. ¢Para usted, el personal de los restaurantes realizan sus NO
funciones de manera eficaz?

Sl
3. ¢Se evidencia que los trabajadores se encuentran motivados en NO
realizar sus actividades?
4. ;Observa un desempefio adecuado por parte del personal del Sl (

2

restaurante” NO |
5. ¢Le han evaluado sobre su satisfaccion del servicio en las S
MYPE rubro restaurantes?

NO (

1.2 Dimension Principios de la gestion de calidad

6. ¢;La MYPE rubro restaurante cumple sus expectativas y satisface SI(
sus necesidades?

NO (
7. ¢Evidencia que las MYPE rubro restaurantes mantienen un SI(
ambiente interno laboral adecuado? NO (
8. ¢Para usted los trabajadores de las MYPE rubro restaurantes SI(
estdn comprometidos con sus funciones o actividades de trabajo? NO (
9. ¢Considera que el personal de las MYPE rubro restaurantes SI(
cuentan con habilidades y conocimientos para desempefiarse NO (
adecuadamente?
10. ¢ Considera que los trabajadores de las MYPE utilizan SI(
adecuadamente los recursos para el servicio al cliente? NO (
11. ;Para usted el desempefio global de la MYPE ha mejorado SI(
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respecto a atenciones anteriores?

NO (

12. ¢ El personal de atencion consulta a su superior antes de tomar Sl ()

alguna decision ante cualquier eventualidad? NO ()

13. ¢ Considera que el personal del restaurante se esfuerza por St ()
- o

fidelizar al cliente” NO ()
14. ;Segun su percepcion las MYPE rubro restaurantes cumplen St ()

con las politicas o normativas de instituciones que rigen al sector NO ()

restauracion?
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Anexo 2: Validaciones

CONSTANCIA DE VALIDACION

L 0
Yo, '?}A’( A'P 4 *'/A’UO(*‘ l/ plch £ lyviTe , identificado

conDNI _Q272£ 302 , con el grado de Magister en

DOCEKMEA) UV VERS)TRR A

Por medio de la presente hago constar gue he revisado con fines de Validacion el (los)

instrumento (s) de recoleccion de datos: L HEST2O w2 R0 , elaborado por la

estudiante BETTY ELIZABETH MENDOZA CRUZ, para efecto de su aplicacion a los
sujctos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“CARACTERIZACION DE LA COMPETITIVIDAD Y GESTION DE CALIDAD EN
LAS MYPE RUBRO RESTAURANTES EN MANCORA, ANO 2018", que se encuentra

realizando.

Tuego de hacer la revisién correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

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

Piura, SEPTIEMBRE 2018,
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lEs <Necesita dEs éSe necesita
pertinente mejorar o | tendencioso, | mds items paro
frems relactomados con con el redaccion? | aquiescente? medir el
o concepto? concepto?
si [ no | sl | No | sl [ nO [si/NO

1. (Percibe que el éxito del ' ' '
restaurante  depende  de  las st(o)
habilidades y conocimientos del v s v NO (%)
administrador de Ia MYPE? |

2, ;Considera que las estrategias |

que aplica el restaurante atracn la |  , v s s ()
_mayor cantidad de clientes? I | NO ()
3. ¢Percibe que el restaurante st()
innova cn sus comidas o en su NO (x)
infraestructura  frente  a  la| s v | v
_competencia? . )
| 4. ;Considera que el restaurante | St )
brinda un valor agregado en el / ” p NO (x )
servicio de atencion al cliente? N
5. ;El restaurante utiliza redes ‘ st ()
sociales © paginas web para NO (¢ )
promocionar su restaurante? | v : / 7/

6. (Cudndo solicita algin plato o st (1}
comida siempre estd disponible? W r NO ( ¢)
7. ;Considera que los insumos de > sif)
los platos son de calidad? 4 N ¥ NO (¢ )
8. ,Los trabajadores s¢ csfucrzan St { )
por brindar una adecuada atencidn 7 / 7 NO (¢ )
al cliente?

9, ;Para usted los precios de la st { )
carta s¢ encuentran acorde al sector | s o v NO (k)
de restaurantes? - [

10, ;Considera gue los precios LT T |
estan acorde con la calidad de los v v v NO{x)
insumos de los platos? .

11, ¢1.0s restaurantes ofrecen algin st )
plac  que no ofrece la| s v P NO ()
competencia? J

12. ¢ Para usted. el servicio recibido S
en la atencion de los restaurantes es / v 7 NO (v )

_resaltunte entre unos y otros?
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13, ;Considera que los restaurantes

se han especializado en algin tipo

de platos (criollos, gourmet, ctc.)?

14, ;La carta de los restaurantes st
NO (v )

contieng menus ejecutivos?
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[tems relacionados con Gestién de
Calidad

2Es

pertinente

con el
concepto?

¢Necesita
mejorar la

¢Es

T

tendencioso,
aquiescente?

¢Se necesito
mas items para
medir el

1. ;Considera que las MYPE rubro
restaurantes tienen conocimiento |
del entomo para fortalecer su
_negocio?

sl NO

sl

2. ;Para usted. ¢l personal de los
restaurantes realizan sus funciones
de manera eficaz?

3. (St evidencis  que  los
| trabajadores se encuentran
motivados  en  realizar  sus
actividades?

4, ;Observa un desempeilo
. adecuado por parte del personal del
restaurante?

5. ;Le han evaluado sobre su
satisfaccion del servicio con las
MYPE rubro restaurantes?

6. ;La MYPE rubro restaurante
cumple sus expeclativas v satisface
' sus necesidades?

restaurantes mantienen un
ambiente interno laboral adecuado?

7. (Evidencia que ias MYPE rubro

8. ;Para usted los trabajadores de
las MYPE rubro restaurantes cstan
comprometidos con sus funciones

o actividades de rabajo?

9, ;Considera que el personal de
las MYPE wubro restsuranies
cuentan  con  habilidades ¥
conocimientos para desempeiarse
adecuadamente?

10. ;Considers que los trabgjadores
de las MYPE utilizan
adecuadamente los recursos para el
servicio al cliente?

11, ;Para usted el desempeflo |

elobal de sla MYPE ha mejorado

GRS

LA
LK. CATAENE
LLAD - Lowts
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respecto a atenciones anteriores?

NO (® )

|12 ¢Hl personal de atencidn st { )
consulta a su superior antes de NO ( #)
tomar alguna  decision  ante

cualquier eventualidad?

' 13. ;Considera que el personal del N )
restaurante se esfuerza por fidelizar NO (#)
_al cliente?

14. ;Segin su percepcion las st( )
MYPE rubro restaurantes cumplen NO (»)

con las politicas o normativas dec
instituciones que rigen al seclor
| restauracion?
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CONSTANCIA DE VALIDACION

) 3 o -
Yo, ZE’YC/’{/ 60*'/‘/0772 C%A;-“Wéc: , identificado
con DNI ; Cpg (}/3 99 Z' , con el grado de Magister cn @/_) O(J
ErtPRESALI AL

Por medio de la presente hago constar qughe revisado con fines de Validacion el (los)
instrumenta (s) de recoleccion de datos: Q@Sffzwﬁ&l Q . elaborado por la
estudiante BETTY ELIZABETH MENDOZA CRUZ, para efecto de su aplicacion a los
sujetos de la poblacién (muestra) seleccionada para ¢l trabajo de investigaciin:
“CARACTERIZACION DE LA COMPETITIVIDAD Y GESTION DE CALIDAD EN
LLAS MYPE RUBRO RESTAURANTES EN MANCORA, ANO 2018, que sc encuentra

realizando.

Luego de hacer |a revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

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

Piura, SEPTIEMBRE 2018.
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éEs " ¢Necesita ¢Es | éSe necesita
pertinente mejorar la | tendencioso, mds ftems para
mm;:’:::;mm con ef redaccion? | aqulescente? medir el
concepto? concepto?
sT | no | si | no [ SE [ N0 |SI/NO
1. ;Percibe que el éxito del :
restaurante  depende  de  las / / Wi st( )
habilidades y conocimientos del NO (%)
administrador de la MYPE?
2. ;Considera que las estrategias
que aplica ¢l restaurante atracn la 2 / / i)
mayor cantidad de clientes? NO (%)
3. ;Percibe que el restaurante st ()
innova en sus comidas o en su NO ( X
infraestructura  frente  a la /| / / )
_competencia?
4, ;Considera que el restaurantc g sl st )
brinda un valor agregado en <l / oA | / NO (%)
| servicio de atencion al cliente?
5. (Fl restaurante utiliza, redes , si{ )
sociales o paginas web para P 536 ' /7 NO { %}
promocionar su restaurante?
6. ;Cuando solicita algin plato o /” / ‘ / St
comida siempre estd disponible? . NO (%)
7. ;Considera que los insumos de ; / st { |}
los platos son de calidad? / A v NO (>}
8. ;Los trabajadores se csfuerzan st )
por brindar una adecuada atencion / v / NO { )
al cliente? 7
9, ;Para usted los precios de la 5 )
carta se encuentran acorde al sector P e / NO ()
de restaurantes?
10. ;Considera que los precios st { )
cstan acorde con lu calidad de los / / / NO (%)
| insumos de lus platos? ~
11. ;1.os restaurantes ofrecen algin ] . St ()
plae  que no ofrece ! 2 / NO (x )
competencia?
12. ;Para usted, cl servicio recibido g st{ )
en la atencién de los restaurantes es / ,/ / NO (X )
| resaltante entre unos y otros? ]
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13, jConsidera que los restaurantes I / / st )
5= ham especiaizado cn aigin ipo 7 W NO (X
de platos (criollos. gourmet, etc.)? | : )
14. ¢La carta de los restaurantes / ‘ / ‘ / st )
contiene menus cjccutivos? [ NO (x )
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ZEs éNecesita dEs éSe necesita
Roves relidlancin o Cantita dé pertinente mejorarlo | tendencivso, | mds items para
: con el redaccidn? | aquiescente? medir el
Calidad
concepto? concepto?
s [ No | st | no | Sl | NOo [SI/NO

1. ¢Cansidera gue las MYPE rubro st { )
restaurantes tichen  conocimiento ; ' NO (x|
del entorno para  forlalecer su 7 . 4 (
| negocio? o I8 )
2. ¢Para usted, el personal de los , st[)
restaurantes realizan sus funcioncs / e v NO { %)
de mancra cficaz? #
3. ¢Se evidencia que los st )
trabajadores se encuentran NO (X )
motivados  en  realizar  sus | Vv v
actividades?
4, ;Observa un desempefio 2 st { )
adecuado por parte del personal del / v , i NO (X )
restauranie? .
5. ;Le han evaluado sobre su _ , _ )
satisfaccion  del servicio en las | »~ 7 v’ NO (%)
MYPE rubro restaurantes? - ]
6. ;la MYPE rubro restaurante ()
cumple sus expectativas y satisface | 4/ 4 it NO ( x]
sus necesidades? =
7. JEvidencia que las MYPE rubro ) : _ St )
restaurantes  manticnen  un / v |t NO %)
ambiente interno laboral adecuado?
8. yPara usted los trabajadores de St
las MYPE rubro restaurantes estan f ,/ NO (X))
comprometidos con sus funciones 4 F 4
o actividades de trabajo? -
9. ¢Considera yue el personal de S {)
las MYPE rubro restaurantes / NO { x|
cucntan  con  habilidades y v of
conocimientos para desempeliarse ﬁ L
adecuadamente? )
10. ;Considera que los trabajadores s
de las MYPE utilizan ‘/ ) NO (x)
adecuadamentc Jos recursos para ¢l /’ v
servicio al clicnte? )
1. ;Para usted el desempeio i | stf o)
global de lu MYPE ha mejorado / I NO | X)
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respecto 4 atenciones anteriores?

NO {x )

12. ;El personal de atencion
consulta a su superior antes de
tomar alguna decision  antc
cualquicr eventualidad?

st ()
NO (x )

13. ¢Considera gue ¢l personal del
restaurante se esfuerza por fidelizar
al cliente?

,/

14. ;Scgin su percepcion las
MYPE rubro restaurantes cumplen
con las politicas o normativas de
instituciones que rigen al sector
restauracian?

|

st ()
NO (% |

st{)
NO [x )
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Hawsea €epsnso  [lepive +5o0ermaetd , identificado
con DNI Ces59219 , con el grado de Magister ¢n Gicouac

F S / ’4 . -

,/Oq neai - Jiceudaoo ap DY i Jresd & e

Par medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién el (los)

instrumenta (s) de recoleccion de datos: Coerionssio , elaborado por la

estudiante BETTY ELIZABETH MENDOZA CRUZ, para efccto de su aplicacién a los
sujetos de la poblacién (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“CARACTERIZACION DE LA COMPETITIVIDAD Y GESTION DE CALIDAD EN
LAS MYPE RUBRO RESTAURANTES EN MANCORA. ANO 2018", que se encuentra

realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al cstudiante tener en cucnta las

observaciones hechas al instrumenta con la finalidad de optimizar sus resultados.

"(é E f‘a ,é i
WU ;‘:“&“‘ﬁ‘é i st

Piura, SEPTIEMBRE 2018.
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¢Es ¢Necesita ¢Es éSe necesita
pertinente mejorar la | tendencioso, | mas ftems para
Frome "hmm con el redaccion? | agulescente? medir el
fop concepto? concepto?
sl NO sf NO ] NO |51/ NO

1. ;Percibe que el éxito del

restaurante  depende  de  las st ()
' habilidades y conocimientos del | | : NO (LX)
administrador de la MYPE? X X X

2. ;Considera que las cstrategias

que aplica ¢l restaurantc atraen la | si()
mayor cantidad de clicntes? X X X NO (1)
3. ;Percibe que el restaurante st()
innova en sus comidas o en su NO (v )
infraestructura  frente  a  la X | X

competencia? | : X

4, ,Considera que el restaurante St )
brinda un valor agregado en el | NO [X)
servicio de atencion al cliente? X X X

5. ¢El restaurante utiliza, rcdes St )
sociales © paginas web  para NO (X )
promocionar su restaurante? X X

6. ;Cuando solicita algin plato o _ sil)
comida siempre esta disponible? X [ X X NO { X}
7. (Considera que los insumos de st
los platos son de calidad? X X X NO | )
8. ¢Los trabajadores se esfucrzan T o
por brindar una adecuada atencién NO [ X)
al cliente? X X X

9. ;Para usted los precios de la st{ )
carta se encuentran acorde al sector : NO { &)
de restaurantes? X X X )
10, ;Considera que los precios S )
cstan acorde con la calidad de los . o3 NO [_X)
insumos de los platos? X X X

11. ¢ Los restaurantcs ofrecen algin 5 1 )
plato  que no ofrece la ; : NO ( %)
competencia? X X = .

12. ;Para usted, el scrvicio recibido st )
en la atencion de los restaurantcs cs : ) NO {3 )
| resaltante entre unos y otros? X l X X ; J
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" 13. jConsidera que los restaurantes
- se han especializado en algin lipo
' de platos (criollos, gourmet, etc.)?

X

st { )
NO
X { X}

1

14. ;La carta de los restaurantcs | X
L

contiene menis ejecutivos?

S| %

st )
P NO )
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, iEs | ¢Necesita Es éSe necesita
X pertinente mejorarla | tendencioso, més items para
feams relaaov:::mn eation de con el redaccién? | aquiescente? medir el
concepto? concepto?
s ['no | sl | no | st | mo |SI/NO

1. ¢Considera que las MYPE rubro st )
restaurantes  tienen  conocimiento NO (X))
del entorno para forlalecer su
negocia? . X X X

. 2. ;jPara usted, ¢l personal de los st
restaurantes realizan sus funciones ; NO (X))
de manera eficaz? X X | X 1
3. ;Sc  cvidencia que los st ()
trabajadores se encucntran NO ()
motivados  en  rcalizar  sus
actividades? X X X )
4. ;Observa un  desempefio St ()
adecuado por parte del personal del ) _— ) NO (X}
restaurante? X X X
5. zle han cvaluado sobre su ' S )
satisfaccion del servicio en las| NO (i)
MYPE rubro restaurantes? - X X 2 il N
6. ;La MYPE rubro restaurante :l'o((,\()l
cumple sus expectativas y satisface

| sus necesidades? X X X
7. ¢Evidencia que las MYPE rubro 3 )
restaurantes  manlienen  un NO LX)
ambiente interno laboral adecuado? | X X X
8. ;Par usted los lrabajadores de st
las MYPE rubro restaurantes estan NO [y)
comprometidos con sus funciones -
o actividades dc trabagjo? | X o 28 X
9. ;Considera que el personal de CU
las MYPE  rubro restaurantes NO (¥
cuentan  con  habilidades y '
conocimicntos para desempefiarse
adecuadamente? X X X
10. ;Considera que los trabajadores st
de las MYPE ulilizan NO [ )
adecuadamente los recursos para ¢l \
servicio al cliente” X L X ¢
11. ;Para usted c¢l desempefio )

| global de la MYPE ha mejorado - | X |
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respecto a atenciones anteriores?

12, 4l personal de atencion
consulta a su superior antes de
tomar alguna decision  antc

cualquier eventualidad?

13. ;Considera que ¢l personal del
restaurante se esfuerza por fidelizar
al cliente”

14, ;Segn su percepcion las
' MYPE rubro restauranies cumplen
con las politicas ¢ normativas de
instituciones que rigen al scclor |
restauracion? l

X

No( )
st )
NG (X))
X X
, ' si{ )
NO ( X
X X 6
CE]
NO (X )
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Anexo 3: Solicitudes a MYPE

“ANO DEL DIALOGO Y LA RECONCILIACION NACIONAL”

SOLICITO: Autorizacién para ejecutar encuestas
Piura, setiembre de 2018

Sefior: GERENTE DEL RESTAURANTE “EL ESPADA”
Gerente General

De mi mayor consideracién:

Por medio de la presente, me dirijo a usted muy respetuosamente para solicitarle
autorizacion y apoyo para el desarrollo de una investigacion, la misma que es un requisito
para obtener mi Titulo de la Carrera de Administracién, de la Universidad Los Angeles de
Chimbote (ULDECH). Los detalles del trabajo a realizar para esta asignatura consisten en la
elaboracién de dos informes donde se-ejecutars un Diagnéstico General de su organizacién
y aplicacién de encuestas para la obtencién de datos que nos ayudaran a resolver nuestras
interrogantes.

Esperando que usted acepte mi solicitud, me comprometo a cumplir con todos los
reglamentos, horarios de trabajo que podemos acordar entre partes y sobre todo contribuir

con aportes técnicos de mi formacién en beneficio de su organizacién.

Sin otro particular, lo saludo cordialmente,
Atentamente.

BETT d{MENDOZA CRUZ

DNI: 72625366
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“ANO DEL DIALOGO Y LA RECONCILIACION NACIONAL”

SOLICITO: Autorizacion para ejecutar encuestas
Piura, setiembre de 2018

Sefior: GERENTE DEL RESTAURANTE “LA SIRENA DE JUAN"

De mi mayor consideracién:

Por medio de la presente, me dirijo a usted muy respetuosamente para solicitarle
autorizacién y apoyo para el desarrollo de una investigacion, la misma que es un requisito
para obtener mi Titulo de la Carrera de Administracién, de la Universidad Los Angeles de
Chimbote (ULDECH). Los detalles del trabajo a realizar para esta asignatura consisten en la

elaboracién de dos informes donde se ejecutar un Diagnéstico General de su organizacion

y aplicacién de encuestas para la obtencion de datos que nos ayudardn a resolver nuestras
interrogantes.

Esperando que usted acepte mi solicitud, me comprometo a cumplir con todos los
reglamentos, horarios de trabajo que podemos acordar entre partes y sobre todo contribuir

con aportes técnicos de mi formacion en beneficio de su organizacion.

Sin otro particular, lo saludo cordialmente,
Atentamente.

| 5. /
g'ewﬂj B\Eﬁ/ MENDOZA CRUZ

DNI: 72625366
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“ANO DEL DIALOGO Y LA RECONCILIACION NACIONAL”

SOLICITO: Autorizacién para ejecutar encuestas
Piura, setiembre de 2018

Seiior: GERENTE DEL RESTAURANTE “EL AJI”

De mi mayor consideracién:

Por medio de la presente, me dirijo a usted muy respetuosamente para solicitarle
autorizacion y apoyo para el desarrollo de una investigacion, la misma que es un requisito
para obtener mi Titulo de la Carrera de Administracién, de la Universidad Los Angeles de
Chimbote (ULDECH). Los detalles del trabajo a realizar para esta asignatura consisten en la
elaboracién de dos informes donde se ejecutard un Diagnéstico General de su organizacion
y aplicacién de encuestas para la obtencién de datos que nos ayudaran a resolver nuestras
interrogantes.

Esperando que usted acepte mi solicitud, me comprometo a cumplir con todos los
reglamentos, horarios de trabajo que podemos acordar entre partes y sobre todo contribuir

con aportes técnicos de mi formacion en beneficio de su organizacion.

Sin otro particular, lo saludo cordialmente,
Atentamente.

BE\TT%ENDOZA CRUZ
5 : DNI: 72625366



“ANO DEL DIALOGO Y LA RECONCILIACION NACIONAL”

SOLICITO: Autorizacion para ejecutar encuestas

Piura, setiembre de 2018

Sefior: GERENTE DEL RESTAURANTE “CUSIN AMORE”

De mi mayor consideracion:

Por medio de la presente, me dirijo a usted muy respetuosamente para solicitarle
autorizacién y apoyo para el desarrollo de una investigacion, la misma que es un requisito
para obtener mi Titulo de la Carrera de Administracion, de la Universidad Los Angeles de
Chimbote (ULDECH). Los detalles del trabajo a realizar para esta asignatura consisten en la
elaboracion de dos informes donde se ejecutara un Diagnostico General de su organizacién
y aplicacién de encuestas para la obtencion de datos que nos ayudaran a resolver nuestraé

interrogantes.

Esperando que usted acepte mi solicitud, me comprometo a cumplir con todos los
reglamentos, horarios de trabajo que podemos acordar entre partes y sobre todo contribuir

con aportes técnicos de mi formacion en beneficio de su organizacion.

Sin otro particular, lo saludo cordialmente,
Atentamente.
MENDOZA CRUZ
DNI: 72625366
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“ANO DEL DIALOGO Y LA RECONCILIACION NACIONAL”

SOLICITO: Autorizacién para ejecutar encuestas
Piura, setiembre de 2018

Sefior: GERENTE DEL RESTAURANTE “LOS DELFINES”

De mi mayor consideraci6n:

Por medio de la presente, me dirijo a usted muy respetuosamente para solicitarle
autorizacién y apoyo para el desarrollo de una investigacion, la misma que es un requisito
para obtener mi Titulo de la Carrera de Administracién, de la Universidad Los Angeles de
Chimbote (ULDECH). Los detalles del trabajo a realizar para esta asignatura consisten en la
elaboracion de dos informes donde se ejecutard un Diagnéstico General de su organizacion
y aplicacién de encuestas para la obtencién de datos que nos ayudaréan a resolver nuestras

interrogantes.
Esperando que usted acepte mi solicitud, me comprometo a cumplir con todos los
reglamentos, horarios de trabajo que podemos acordar entre partes y sobre todo contribuir

con aportes técnicos de mi formacién en beneficio de su organizacién.

Sin otro particular, lo saludo cordialmente,

Atentamente.
%MENDOZA CRUZ
. DNI: 72625366
Zecervron : z
ﬁ O w_ced,é.é_%‘ : .
003) 2800,
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“ANO DEL DIALOGO Y LA RECONCILIACION NACIONAL”

SOLICITO: Autorizacion para ejecutar encuestas
Piura, setiembre de 2018

Sefior: GERENTE DEL RESTAURANTE “LAS GEMELITAS”

De mi mayor consideracién:

Por medio de la presente, me dirijo a usted muy respetuosamente para solicitarle
autorizacién y apoyo para el desarrollo de una investigacion, la misma que es un requisito
para obtener mi Titulo de la Carrera de Administracion, de la Universidad Los Angeles de
Chimbote (ULDECH). Los detalles del trabajo a realizar para esta asignatura consisten en la
elaboracién de dos informes donde se ejecutaré un Diagnéstico General de su organizacién
y aplicacién de encuestas para la obtencién de datos que nos ayudarén a resolver nuestras
interrogantes.
Esperando que us : acepte mi solicitud, me comprometo a cumplir con todos los
reglamentos, horarfios de trabajo que podemos acordar entre partes y sobre todo contribuir
con aportes técnicos de mi formacién en beneficio de su organizacion.

Sin otro particular, o saludo cordialmente,
Atentamente.

aérr/V MENDOZA CRUZ

X DNI: 72625366
Goo va v e fabe U

03869 /29 .
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“ANO DEL DIALOGO Y LA RECONCILIACION NACIONAL”

SOLICITO: Autorizacién para ejecutar encuestas

Piura, setiembre de 2018

Sefior: GERENTE DEL RESTAURANTE “JASUSI”

De mi mayor consideracion:

Por medio de la presente, me dirijo a usted muy respetuosamente para solicitarle
autorizacién y apoyo para el desarrollo de una investigacién, la misma que es un requisito
para obtener mi Titulo de la Carrera de Administracion, de la Universidad Los Angeles de
Chimbote (ULDECH). Los detalles del trabajo a realizar para esta asignatura consisten en la
elaboracién de dos informes donde se ejecutara un Diagnéstico General de su organizacién
y aplicacién de encuestas para la obtencion de datos que nos ayudarén a resolver nuestras
interrogantes.

Esperando que usted acepte mi solicitud, me comprometo a cumplir con todos los
reglamentos, horarios de trabajo que podemos acordar entre partes y sobre todo contribuir

con aportes técnicos de mi formacién en beneficio de su organizacion.

Sin otro particular, lo saludo cordialmente,
Atentamente. i

a%nou CRUZ

DNI: 72625366




“ANO DEL DIALOGO Y LA RECONCILIACION NACIONAL”

SOLICITO: Autorizacién para ejecutar encuestas

Piura, setiembre de 2018

Sefior: GERENTE DEL RESTAURANTE RINCONCITO AFROSIACO
Gerente General

De mi mayor consideracién:

Por medio de la presente, me dirijo a usted muy respetuosamente para solicitarle
autorizacion y apoyo para el desarrollo de una investigacion, la misma que es un requisito
para obtener mi Titulo de la Carrera de Administracion, de la Universidad Los Angeles de
Chimbote (ULDECH). Los detalles del trabajo a realizar para esta asignatura consisten en la
elaboracion de dos informes donde se'ejecutara un Diagnéstico General de su organizacién
y aplicacién de encuestas para la obtencién de datos que nos ayudaran a resolver nuestras
interrogantes.

Esperando que usted acepte mi solicitud, me comprometo a cumplir con todos los
reglamentos, horarios de trabajo que podemos acordar entre partes y sobre todo contribuir
con aportes técnicos de mi formacién en beneficio de su organizacion.

BETTY MENDOZA CRUZ
DNI: 72625366

Sin otro particular, lo saludo cordialmente,
Atentamente.
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“ANO DEL DIALOGO Y LA RECONCILIACION NACIONAL”

SOLICITO: Autorizacion para ejecutar encuestas

Piura, setiembre de 2018

Seiior: GERENTE DEL RESTAURANTE “HERMANOS LAMA”

De mi mayor consideracion:

Por medio de la presente, me dirijjo a usted muy respetuosamente para solicitarle
autorizacion y apoyo para el desarrollo de una investigacion, la misma que es un requisito
para obtener mi Titulo de la Carrera de Administracion, de la Universidad Los Angeles de
Chimbote (ULDECH). Los detalles del trabajo a realizar para esta asignatura consisten en la
elaboracion de dos informes donde se-ejecutara un Diagnéstico General de su organizacion
y aplicacion de encuestas para la obtencion de datos que nos ayudaran a resolver nuestras
interrogantes.

Esperando que usted acepte mi solicitud, me comprometo a cumplir con todos los
reglamentos, horarios de trabajo que podemos acordar entre partes y sobre todo contribuir

con aportes técnicos de mi formacion en beneficio de su organizacion.

Sin otro particular, lo saludo cordialmente,
Atentamente.

B\ETT;Y MENDOZA CRUZ
DNI: 72625366

7832498 635.
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Anexo 4: Codificaciones
VARIABLE COMPETITIVIDAD

Variable Competitividad

Clientes C1|C2|C3|C4|C5|C6|C7|C8|(CO9|Ci0|C11(|C12|C13|C14|C15|Cl16|C17|C18|C19|C20 il:ir:at
Habilidades y conocimientos de
administrador Si iy 1 21 21| 2| 1| 1| 1} 1} 1 1| 21 21| 21| 1| 1} 1| 1} 1| 1 20
No 0
Estrategias adecuadas Si 1 1 1 1 1 5
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 15
Innovacion del restaurante Si 1 1 1 1 1 1 7
No 2 2| 2 2| 2| 2| 2 2] 2 2| 2| 2| 2 13
Valor agregado en servicio Si 1 1 1 1 1 1 6
No 2 2| 2 2| 2] 2| 2 20 20 2 2| 2| 2| 2 14
Utilizacién tecnoldgica en redes Si 1 1 1 1 1 1 6
No 20 2| 2 2| 2| 2| 2| 2 2| 2 2| 2| 2| 2 14
Disponibilidad de insumos Si 1 1 1 1 1 1 6
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 14
Servicio al cliente adecuado Si 1 1 1 1 1 1 6
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 14
Precios acorde al mercado Si 1 1 1 1 4
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 16
Precios en relacion a la calidad Si 1 1 6
No 2| 2| 2 2 20 2| 2| 2| 2| 2 2| 2| 2| 2 14
Diferenciacion en la carta Si 1 1
No 2 2| 2 2| 2 2| 2 2| 2| 2 1l 1, 1| 1 19
Diferenciacion en el servicio Si 1 1 7
No 2 2| 2 2| 2 2 2| 2| 2 2| 2| 2| 2 13
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Especialidad en la carta Si 1 1 2
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 18
Menu en la carta Si 1 7
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 13
Variable Competitividad
Clientes C21|C22|C23|C24 | C25|C26|C27|C28|C29|C30|C31|C32|(C33|C34|C35|(C36|(C37|(C38(|C39/|cC40 zl:ir:at
Habilidades y conocimientos de
administrador Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11
No 2 2 2 2 2 2 2 2 9
Estrategias adecuadas Si 1 1 1 1 5
No 2| 2| 2| 2| 2| 2 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2 2 15
Innovacion del restaurante Si 1 1 1 1 1 1 8
No 2 2 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2 2 12
Valor agregado en servicio Si 1 1 1 1 1 1 1 9
No 2 2 2 2 2| 2| 2| 2| 2| 2 2 11
Utilizacién tecnoldgica en redes Si 1 1 1 1 1 1 1 1 8
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 12
Disponibilidad de insumos Si 1 1 1 1 1 1 7
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 13
Calidad de insumos Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 11
Servicio al cliente adecuado Si 1 1 1 1 1 1 1 1 8
No 2 2| 2| 2| 2 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2 12
Precios acorde al mercado Si 1 1 1 3
No 20 2 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2 2 17
Precios en relacién a la calidad Si 1 1 1 1 1 1 1 1 8
No 2 2| 2| 2| 2| 2 2 2| 2| 2 2| 2 12
Diferenciacion en la carta Si 1 1 1 3
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No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 17
Diferenciacion en el servicio Si 1 1 1 1 1 1 9
No 2] 2 2| 2 2 2 2 2| 2 2| 2 11
Especialidad en la carta Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
No 2 2 2 20 2 2 2 2 2 2 10
Menu en la carta Si 1 1 2
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 18
Variable Competitividad
Clientes C41|C42 |C43 | C44 |CA5|C46|CA7|C48|C49|C50|C51|C52|C53|C54|C55|C56|C57|C58(C59|cCe0 zl:ir:at
Habilidades y conocimientos de
administrador Si iy 1 21 21| 21| 1| 1} 1} 1{ 1| 1 1| 1| 1| 1| 1 1y 1| 1 19
No 2
Estrategias adecuadas Si 1 1
No 20 20 20 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2 20 2| 2| 2 18
Innovacién del restaurante Si 1 1 2
No 20 20 20 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2 20 2| 2| 2 18
Valor agregado en servicio Si 1 1 2
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 18
Utilizacién tecnoldgica en redes Si 1 1 2
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 18
Disponibilidad de insumos Si 1 1 2
No 2 2 2 2 2 2 2 2 20 2 2 2 2 2 2 2 2 18
Calidad de insumos Si 1 1 1 1 5
No 20 20 2 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2 2| 2 15
Servicio al cliente adecuado Si 1 1 1 1 1 5
No 20 2 2 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2 2| 2| 2 2| 2 15
Precios acorde al mercado Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1] 1 10
No 2 2| 2| 2 20 2 2 2| 2 2 10
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Precios en relacién a la calidad Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 11
Diferenciacion en la carta Si 1 1 2
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 18
Diferenciacion en el servicio Si 1 1 1 1 8
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 12
Especialidad en la carta Si 1 1 1 1 1 1 1] 1 8
No 2| 2| 2| 2 2 2| 2| 2| 2 2| 2 2 12
Menu en la carta Si 1 1 1 1 1 5
No 20 2 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2 2 16
Variable Competitividad
Clientes C61 | C62 | C63 |C64 |C65|Co66|CH7|CB8|CE9|C70|C71|C72|C73|C74|C75|C76|C77|C78|C79 |C80 ?:ir:at
Habilidades y conocimientos de
administrador Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 19
No 2
Estrategias adecuadas Si 1
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 19
Innovacion del restaurante Si 1 1 1 4
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 16
Valor agregado en servicio Si 1 1 1 1 1 1 1 7
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 13
Utilizacién tecnoldgica en redes Si 1 1 1 1 1 1 1 7
No 20 2 2| 2| 2| 2| 2| 2 2 2 2 2| 2 13
Disponibilidad de insumos Si 1 1 1 1] 1 5
No 20 2 2| 2| 2| 2| 2| 2 2 2| 2| 2| 2 2| 2 15
Calidad de insumos Si 1 1 1 1 1 1 6
No 20 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2 2 2 2| 2 2| 2 14
Servicio al cliente adecuado Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9
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No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 11
Precios acorde al mercado Si 1 1 1 1 1 1 1 1 10
No 2| 2 2| 2| 2| 2 2| 2| 2 2 10
Precios en relacién a la calidad Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11
No 2| 2 2| 2| 2 2| 2| 2 2 9
Diferenciacion en la carta Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
No 2| 2 2| 2| 2 2 2 2 8
Diferenciacion en el servicio Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 9
Especialidad en la carta Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
No 2 2 2 2 2 2 2 2 8
Menu en la carta Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
No 2 2 2 2 2 2 2 2 8
Variable Competitividad
C |Sumat
Clientes C81|C82|C83|(C84|C85|C86|CB7|C88|C89|C90|C91|(C92|(C93 |(C94 |C95|C96 |C97 |(C98 |C99 100 | oria
Habilidades y conocimientos de
administrador Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16
No 2| 2| 2 2 4
Estrategias adecuadas Si 1 1 1 1 1 1] 1 1 8
No 2| 2| 2| 2| 2 2| 2| 2| 2| 2 2 12
Innovacion del restaurante Si 1 1 1 1 1 1 1 8
No 2| 2| 2| 2| 2 2| 2| 2| 2| 2 2 2 12
Valor agregado en servicio Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 11
Utilizacién tecnoldgica en redes Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 10
Disponibilidad de insumos Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 9
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Calidad de insumos Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12

No 2 2 2 2 2 2 2 2 8
Servicio al cliente adecuado Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 19
No
Precios acorde al mercado Si 1 1 1 1 1
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 15
Precios en relacién a la calidad Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 13
No 2 2 2| 2| 2| 2| 2 7
Diferenciacidn en la carta Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 13
No 2 2 2 2| 2| 2| 2 7
Diferenciacidn en el servicio Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15
No 2 2 2| 2| 2 5
Especialidad en la carta Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15
No 2 2 2 2 2 5
Menu en la carta Si 1 1 1 1 1 5
No 2 2 2 i 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 15
Variable Competitividad
. C C C C C C C C C C C C C C C C C C C C c121
Clientes | 101 | 102 | 103 | 104 | 105 | 106 | 107 | 108 | 109 | 110 | 111 | 112 | 113 | 114 | 115 | 116 | 117 | 118 | 119 | 120
Habilidades y conocimientos de
administrador Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16
No 2 2 2 2 4
Estrategias adecuadas Si 1 1 1 1 1 1 6
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 14
Innovacion del restaurante Si 1 1 1 3
No 2| 2| 2| 2 2| 2 20 2 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2 17
Valor agregado en servicio Si 1 1 1 1 1 1 6
No 2| 2| 2| 2 2| 2 2 2 2| 2 2| 2| 2| 2 14
Utilizacién tecnoldgica en redes Si 1 1 1 1 1 1 1 1 8
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No

12

Disponibilidad de insumos

Si

No

13

Calidad de insumos

Si

No

12

Servicio al cliente adecuado

Si

No

13

Precios acorde al mercado

Si

12

No

Precios en relacion a la calidad

Si

12

No

Diferenciacion en la carta

Si

11

No

Diferenciacion en el servicio

Si

11

No

Especialidad en la carta

Si

No

12

Menu en la carta

Si

No

16

106




VARIABLE GESTION DE CALIDAD

Variable Gestién de calidad

f:sen Cl|C2|C3|C4|C5|C6|C7|C8|(CY9|Cl0o|C11|C12|C13|C1a|C15|Cie|C17|C18|C19|C20 z:ranat
Conocimiento del entorno Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 9
Eficacia en las funciones Si 1 1 1 1 1 5
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 15
Trabajadores motivados Si 1 1 1 1 1 1 1 1 8
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 12
Desempefio adecuado Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 10
Evaluacion de satisfaccion
del cliente Si 1 1 1 3
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 17
Expectativas y satisfaccion
del cliente Si 1 1 1 1 1 5
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 15
Ambiente interno laboral Si 1 1 1 1 1 6
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 14
Compromiso en las
funciones Si 1 1 1 1 4
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 16
Habilidades y conocimientos
del personal Si 1 1 1 3
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 17
Eficiencia con los recursos Si 4
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 16
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Mejora en desempefio Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 9

Toma de decisiones del

personal Si 1 1 1 1 1 1 6
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 14

Fidelizacidn del cliente Si 1 1 1 1 1 1 11
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 9

Cumplimiento de

normatividades Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
No 2 2 2 2 2 2 2 2 8

Variable Gestién de calidad
tCellsen C21 | C22 |C23 | C24 | C25 | C26 | C27 | C28 |C29|(C30|C31 | C32|(C33|(C34|C35|(C36|C37|(C38|C39]|cC40 ?:ir:at

Conocimiento del entorno Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 14
No 2 2 2 2 2 2 6

Eficacia en las funciones Si 1 1 1 1 1 5
No 2 2 2 2 2 2 2 2 15

Trabajadores motivados Si 1 1 1 1 1 1 1 1 15
No 2 2 2 2 2 5

Desempefio adecuado Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 14
No 2 2 2 2 2 2 6

Evaluacion de satisfaccion

del cliente Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
No 2 2 2 2 2 2 2 2 8

Expectativas y satisfaccion

del cliente Si 1 1 2
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 18

Ambiente interno laboral Si 1 1 1 1 1 1 1 7
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 13

Compromiso en las Si 1 1 1 1 1 6
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funciones
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 14

Habilidades y conocimientos

del personal Si 1 1 1 3
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 17

Eficiencia con los recursos Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 14
No 2 2 2 2 2 2 6

Mejora en desempefio Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 9

Toma de decisiones del

personal Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15
No 2 2 2 2 2 5

Fidelizacidn del cliente Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 14
No 2 2 2 2 2 2 6

Cumplimiento de

normatividades Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15
No 2 2 2 2 2 5

Variable Gestién de calidad
tC:Sen C41 |C42 |C43 |C44 | CA5 | CA6 | CA47 | C48 | C49 | C50 | C51 | C52 | C53 | C54|C55 | C56|C57|C58|C59 | cCe0 il:ir:at

Conocimiento del entorno Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 9

Eficacia en las funciones Si 1 1 1 1 1 1 1 1 8
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 12

Trabajadores motivados Si 1 1 1 1 1 1 1 8
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 12

Desempefio adecuado Si 1 1 1 1 1 1 1 1 9
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 11

Evaluacion de satisfaccion

del cliente Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9
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No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 11

Expectativas y satisfaccion

del cliente Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 10

Ambiente interno laboral Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 9

Compromiso en las

funciones Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
No 2 2 2 2 2 2 2 2 8

Habilidades y conocimientos

del personal Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11
No 2 2 2 2 2 2 2 2 9

Eficiencia con los recursos Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11
No 2 2 2 2 2 2 2 2 9

Mejora en desempefio Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 10

Toma de decisiones del

personal Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 10

Fidelizacion del cliente Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 11

Cumplimiento de

normatividades Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 10

Variable Gestién de calidad
tCellsen C61 | C62 | C63 | C6A | C65 | C66 | C67 | CB8 | C69 | C70 | C71 | C72 | C73 | C74|C75|C76|C77 | C78 | C79 | C80 zl:ir:at

Conocimiento del entorno Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 13
No 2 | 2 2 | 2 2 | 2| 2 7

Eficacia en las funciones Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 13
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No

Trabajadores motivados

Si

12

No

Desempefio adecuado

Si

14

No

Evaluacidn de satisfaccion
del cliente

Si

12

No

Expectativas y satisfaccion
del cliente

Si

15

No

Ambiente interno laboral

Si

12

No

Compromiso en las
funciones

Si

11

No

Habilidades y conocimientos
del personal

Si

14

No

Eficiencia con los recursos

Si

No

11

Mejora en desempefio

Si

13

No

Toma de decisiones del
personal

Si

12

No

Fidelizacion del cliente

Si

11

No

Cumplimiento de
normatividades

Si

11
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No | 2| 2] | 2] [ 2] 2] [ 2] 2] 2 2] 9
Variable Gestién de calidad
f::n 81|82 | C83 |cs4 | c85|c86 | C87 | C88 |89 | 90| co1|coz|co3 | coa|cas | coe | co7|cos | coo 180 ztr’ir:at
Conocimiento del entorno Si 1 1 1 1 1 5
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 15
Eficacia en las funciones Si 1 1 1 1 1 7
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 13
Trabajadores motivados Si 1 1 1 4
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 16
Desempefio adecuado Si 1 1 1 1 1 6
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 14
Evaluacion de satisfaccion
del cliente Si 1 1 1 1 1 5
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 15
Expectativas y satisfaccion
del cliente Si 1 1 1 1 1 1 1 7
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 13
Ambiente interno laboral Si 1 1 1 1 1 1 6
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 14
Compromiso en las
funciones Si 1 1 1 1 1 1 1 1 8
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 12
Habilidades y conocimientos
del personal Si 1 1 1 1 1 1 1 7
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 13
Eficiencia con los recursos Si 1 1 1 1 5
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 15
Mejora en desempefio Si 1 1 1 1 1 5
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 15
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Toma de decisiones del

personal Si 1 1 1 1 1 5
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 15

Fidelizacidn del cliente Si 1 1 1 1 1 1 6
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 14

Cumplimiento de

normatividades Si 1 1 1 1 1 1 6
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 14

Variable Gestién de calidad
Clien | C C C C C C C C C C C C C C C C C C C C 11
tes 101|102 {103 |104 |105|106|107|108|109|110|111 (112|113 |114|115|116|117|118|119|120

Conocimiento del entorno Si 1 1 1 1 1 1 1 7
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 13

Eficacia en las funciones Si 1 1 1 1 1 1 1 1 8
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 12

Trabajadores motivados Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 10

Desempefio adecuado Si 1 1 1 1 1 1 6
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 14

Evaluacion de satisfaccion

del cliente Si 1 1 1 1 1 1 1 1 8
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 12

Expectativas y satisfaccion

del cliente Si 1 1 1 1 1 1 1 1 8
No 2 2 2 2| 2 2 2 2 2 2 2 12

Ambiente interno laboral Si 1 1 1 1 1 1 1 1 9
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 11

Compromiso en las

funciones Si 1 1 1 1 1 1 1 1 8
No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 12
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Habilidades y conocimientos
del personal

Si

No

18

Eficiencia con los recursos

Si

No

12

Mejora en desempefio

Si

No

11

Toma de decisiones del
personal

Si

No

11

Fidelizacion del cliente

Si

No

13

Cumplimiento de
normatividades

Si

No

11
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Anexo 6: Matriz de instrumentos

Variables Definicion | Dimensiones Definicion operacional Indicadores items Esca_la_ ge Fuentes | . Tecnica e
medicion instrumento
1. ¢Percibe que el éxito del restaurante
Capacidad de gerencia depen_de_ de las 'hgbilidades y
conocimientos del administrador de la
. e MYPE? Nominal
La d.lmenS‘Sn Factores 2. (Considera que las estrategias que
determinantes™ se medira con aplica el restaurante atraen la mayor
los indicadores Capacidad de Disefio de estrategias empresariales cantidad de clientes? Nominal
gerencia, D_|Teno de e's’trategllas 3. ¢Percibe que el restaurante innova en
mpresariales, I(_;est_|9n (cjie Ia sus comidas o en su infraestructura frente a
Innovacion, ?p |caC||on 3 as Gestion de la innovacion la competencia? Nominal
Capacidad Aspectos ?:J\?;fgrplrﬁfelgcrisciegn chz:eggsa o ) » 4. (Considera que el restaurante brinda_gn Clientes Encuesta/Cue
que tiene una | determinantes tecnolédicas Reorganizacion Aplicacion de mejores précticas en cadena valo_r agregado en el servicio de atencion _ stionario
organizacion dela Iogl'stic’a, Promocién de de valor al cliente? — - Nominal
para operar y la interaccion de proveedores, 5./ (‘,_E| restaurante utiliza redes _souales 0
crecer Productores y clientes; y . paginas web para promocionar su _
rentablement mediante el cuestionario Integracion en redes tecnoldgicas restaura}nte? _ i _ Nominal
e, es decir aplicado a los clientes de la N - 6. ¢Cuando solicita algin plato o comida .
crear valor MY PE rubro restaurantes. Reorganizacion de la logistica siempre esta disponible? _ Nominal
Competitividad para sus o ) 7. ¢Considera que los insumos de los _
propietarios, Promocién interaccién con proveedores y | platos son de calidad? Nominal
enun clientes 8. ¢Los trabajadores se esfuerzan por
mercado brindar una adecuada atencién al cliente? | Nominal
donde 9. ¢Para usted los precios de la carta se
operan encuentran  acorde al sector de
competidore Lid restaurantes? Nominal
S exitosos. Iderazgo en costos 10. ¢Considera que los precios estan
(Avalos, La dimension “Ventaja acorde con la calidad de los insumos de los
2015) competitiva” se medira con los platos? Nominal
indicadores liderazgo en 11. ¢Los restaurantes ofrecen algin plato
Ventajas costos, diferenciacion y que no ofrece la competencia? Nominal . Encuesta/Cue
o . : . o - — —— Clientes L
competitivas enfoque; mediante el Diferenciacion 12. ;Para usted, el servicio recibido en la stionario
cuestionario aplicado a los atencion de los restaurantes es resaltante
clientes de la MYPE rubro entre unos y otros? Nominal
restaurantes. 13. ;Considera que los restaurantes se han
especializado en algin tipo de platos
Enfoque (criollos, gourmet, etc.)? Nominal
14. ;La carta de los restaurantes contiene
men(s ejecutivos? Nominal
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. S . . S . . p Escala de Técnica e
Variables Definicion Dimensiones Definicion operacional Indicadores Items L Fuentes | .
medicion instrumento
1. ¢(Considera que las MYPE rubro restaurantes
La dimension “Funciones Planificacion tienen conocimiento del entorno para fortalecer su
necesarias para la Gestion de negocio? Nominal
. idad" ird N, 2. ¢Para usted, el personal de los restaurantes realizan
Funciones _call_dad se medlr_a_con_l{os Organizacion ¢ . P - .
. indicadores, Planificacion, sus funciones de manera eficaz? Nominal
necesarias para R - o - - . Encuesta/Cue
- S Organizacion, Personal y R, 3. ¢Se evidencia que los trabajadores se encuentran Clientes - -
Gestion de la la Gestion de - Direccion - - L - stionario
Calidad son un calidad Control, mediante el motivados en realizar sus actividades? Nominal
- cuestionario aplicado a los 4. ;Observa un desempefio adecuado por parte del
conjunto de - Personal :
normas y clientes de las MYPE rubro personal del restaurante? Nominal
estandares restaurantes. Control 5. ¢Le han evaluado sobre su satisfaccion del servicio
internacionales en las MYPE rubro restaurantes? Nominal
. Quese Enfoque al cliente 6. ¢la MYPE rubro restaurante cumple sus _
|nterreIaIC|0nan expectativas y satisface sus necesidades? Nominal
entre si para Liderazao 7. ¢Evidencia que las MYPE rubro restaurantes
hacer cumplir los 9 mantienen un ambiente interno laboral adecuado? Nominal
Gestion d r:e%uasnos de 8. ¢Para usted los trabajadores de las MYPE rubro
estion de calidad que una . . ey e 4 i i
calidad om resa?e iere La dimensién de “Principios de _ restaurantes estan cor_nprometldos con sus funciones _
presa req -l e - Compromiso y o actividades de trabajo? Nominal
ara satisfacer Gestion de Calidad” se medira - -
p mediante los indicadores competencia personal 9. ¢Considera que el personal de las MYPE rubro
'_05_ . enfoque al cliente, Liderazgo restaurantes cuentan con habilidades y conocimientos
requerimientos : ’ A & ;
a(?ordados con Principios de compromiso y competencia, para desempefiarse adecuadamente? Nominal
Sus clientes a estion de personal enfocado basado en Enfoque basado en 10. ¢Considera que los trabajadores de las MYPE Clientes | Encuesta/Cue
través de una gcalidad procesos, Mejora continua, proCesos utilizan adecuadamente los recursos para el servicio _ stionario
mejora continua Toma de decisiones y Gestion al cliente? _ Nominal
o manera’ de relaciones, mediante el Mejora continua 11. ¢Para usted el desempefio global de la MYPE ha _
ordenada cuestionario ap“cado alos mejOI’adO I'especto a atenciones anteriores? Nominal
. day clientes de las MYPE rubro 12. (El personal de atencién consulta a su superior
sistematica . T -
(Ortiz 2011') restaurantes. Toma de decisiones antes de tomar alguna decisién ante cualquier
' eventualidad? Nominal
13. ¢Considera que el personal del restaurante se
esfuerza por fidelizar al cliente? Nominal
Gestion de relaciones 14. ;Segln su percepcion las MYPE rubro
restaurantes cumplen con las politicas o normativas
de instituciones que rigen al sector restauracion? Nominal
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Anexo 7: Evidencias de visita a MYPE
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¢Es pertinente ¢Necesita éEs éSe necesita Levantamiento de
conel mejorar la tendencioso, mds items observaciones
ftems relacionados con Competitividad concepto? redaccion? aquiescente? | para medir el
concepto?
si NO si NO si NO | SI/NO
1. ¢Percibe que el éxito del restaurante
depende de las habilidades y conocimientos S
del administrador de la MYPE? NO ()
2. ;Considera que las estrategias que aplica sb()
el restaurante atraen la mayor cantidad de NO ( )
clientes?
Sl () ¢Para Usted las
NO ( ) estrategias de
restaurantes
permiten mayor
3. ¢(Percibe que el restaurante innova en sus demanda de
comidas o en su infraestructura frente a la cliente?
competencia? )
4. ;Considera que el restaurante brinda un st ()
valor agregado en el servicio de atencion al NO ()
cliente?
5. ¢El restaurante utiliza redes sociales o sb()
paginas web para promocionar su NO ( )
restaurante?
S( )
6. ¢Cuando solicita algin plato o comida NO ()
siempre esté disponible?
S( )
7. ¢Considera que los insumos de los platos NO () ANULADA
son de calidad?
S( )
8. ¢Los trabajadores se esfuerzan por NO ()
brindar una adecuada atencion al cliente?
9. ¢Para usted los precios de la carta se sb()
encuentran  acorde al  sector de NO ()
restaurantes?
Sl ()
10. ¢Considera que los precios estan acorde NO ()
con la calidad de los insumos de los platos?
Sl ()
11. ¢Los restaurantes ofrecen algin plato NO ( )
que no ofrece la competencia?
12. ;Para usted, el servicio recibido en la st()
atencion de los restaurantes es resaltante NO ( )
entre unos y otros?
13. ¢Considera que los restaurantes se han st()
especializado en algin tipo de platos NO ( )

(criollos, gourmet, etc.)?

Anexo 8 Levantamiento de Observaciones
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Anexo 9 Constancia de no Adeudo

; Nro: 082018-00007054
UBER: 43751402 Fecha: 26-09-2018 17:10

CONSTANCIA DE NO ADEUDO

La Jefatura de Cobranzas hace constar que el alumno(a) MENDOZA CRUZ BETTY ELIZABETH , con
codigo de matricula 0811120047, de la ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION; no registra
deuda pendiente a la fecha para optar TALLER DE TITULACION.

Se expide el presente a solicitud del interesado(a).

PIURA, 26 DE SEPTIEMBRE DEL 2018.

Giu!ipa

1o
LHUAS we vhvAFIvivA

V°B° CAJA V°B° BIBLIOTECA (*) V°B° LABORATORIO/ CLINICA (*)

(*) Requerido en los centros donde exista Biblioteca y/o Laboratorio.
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