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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Caracterizacion de la gestion de calidad y
productividad de las MYPE, rubro restaurantes centro de Talara, afio 2017, tuvo como
objetivo general determinar las caracteristicas que tiene la gestion de calidad y
productividad de las MYPE rubro restaurantes centro de Talara, afio 2017. Se empled
la metodologia de nivel descriptivo, tipo cuantitativo, disefio no experimental, de corte
transversal, la poblacion son 4 MYPE, constituidas por 25 trabajadores, poblacion
finita conocida menor de 50 personas, por lo que la muestra es de 25 trabajadores para
ambas variables, donde se aplic6 un cuestionario estructurado a través de la técnica de
la encuesta. Las principales conclusiones son: con respecto a los elementos de la
planificacion de calidad se describe que son realizar estrategias, planes, participar en
programas, establecer metas y politicas para evaluar el cumplimiento de las metas
establecidas, asi mismo se detall6 que los principios de la gestion de calidad son la
mejora continua, buenas relaciones, enfoque al cliente, participacion del personal,
liderazgo, procesos y toma de decisiones. Las estrategias que aumentan la
productividad son realizar capacitaciones, planes, proporcionar tiempo necesario,
comunicacion, motivar a los trabajadores e innovar en el uso de las tecnologias para
prestar un buen servicio. En cuanto a los factores que aumentan la productividad se
especifica la identificacion con la empresa, con los proyectos y objetivos que se
plantea, brindar un ambiente organizacional adecuado y proporcionar el descanso

adecuado por el cumplimiento de objetivos establecidos.

Palabras clave: Gestion de calidad, Productividad, MYPE.



ABSTRACT

The present research entitled “"Characterization of quality management and
productivity of the MSE, Talara center restaurants, year 2017", had as a general
objective to determine the characteristics of the quality and productivity management
of the MSE item restaurants Talara center , year 2017. The methodology of descriptive
level was used, quantitative type, non-experimental design, cross-sectional, the
population is 4 MSE, constituted by 25 workers, known finite population less than 50
people, so the sample is 25 workers for both variables, where a structured
questionnaire was applied through the survey technique. The main conclusions are:
with respect to the elements of quality planning it is described that they are to realize
strategies, plans, participate in programs, establish goals and policies to evaluate the
fulfillment of the established goals, likewise it was detailed that the principles of the
Quality management are continuous improvement, good relations, customer focus,
staff participation, leadership, processes and decision making. The strategies that
increase productivity are to carry out trainings, plans, provide necessary time,
communication, motivate workers and innovate in the use of technologies to provide
a good service. Regarding the factors that increase productivity, identification with the
company is specified, with the projects and objectives that are proposed, provide an
adequate organizational environment and provide adequate rest for the fulfillment of
established objectives.

Key words: management of quality, productivity, MSEs.
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l. INTRODUCCION

En la actualidad en el rubro restaurantes del centro de Talara, se ha podido
apreciar que la mayoria de las MYPE no han alcanzado un serio compromiso por parte
de la gerencia administrativa, en formar e instruir a sus colaboradores a cerca de una
mejor calidad y una productividad eficiente, por lo que no valoran el potencial que
tienen sus recursos humanos, llegando a imposibilitar una mejora en el desarrollo de

las empresas.

En los ultimos tiempos las Micro y Pequefias Empresas (MYPES) han sido el
centro de atencion para investigadores, empresarios, politicos. Es asi que segun el
Global Entrepreneurship Monitor (GEM), el Peru es considerado el cuarto pais con
mas emprendimiento en Latinoamérica, con una tasa de actividad emprendedora
(TEA) de 25.1%. Por lo que en nuestro pais la mayoria de los ciudadanos se encuentran
implicados en algun tipo de actividad emprendedora (Serida, 2017)

Asi mismo segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informéatica — INEI
(2013), en el Peru el 99.6% de las empresas son consideradas micro y pequefias
empresas (MYPE), las cuales aportan cerca del 45% del Producto Bruto Interno, las

MYPE generan el 47% del empleo en Ameérica Latina.

Sin embargo, es preocupante que las empresas no se preparen en cuanto a una
mejor calidad y productividad, que los lleve a poder ser competitivos y asi ser
organizaciones exitosas. Por lo que es importante que los duefios y gerentes de las
MYPE se identifiquen con la necesidad de implantar una cultura de calidad, que le
permite competir en el mundo empresarial y asi mismo aprovechar el potencial

humano para tener un desarrollo eficiente en la productividad de la organizacion.



Las MYPE actualmente son parte importante del crecimiento y desarrollo del
pais, ya que ayudan a la generacién de empleo, a la disminucion de la pobreza, al
fortalecimiento del crecimiento econémico del pais. Es asi que las MYPE afrontan una

serie de dificultades para ser competitivos y mantenerse en el mercado.

En la region Piura existen 64 mil 548 empresas que son Micro y Pequefias
Empresas (MYPES), segln la base de datos de la Direccion de MYPES y Cooperativas
de la Direccion Regional de la Produccion Piura, las cuales se dedican al rubro de
agricultura, ganaderia, servicios, pesqueria, energia y minas, agroindustria, comercio
al por mayor y menor, construccion, comercio de restaurantes y hoteles, transporte,

almacenamiento y comunicaciones, turismo, entre otras actividades. (Benites, 2014)

A nivel de ambiente externo, se encuentra el factor politico-legal, en el cual
segun el viceministro de Industria y MYPE Francisco Grippa (2014) la Ley 30056
(Ley de impulso al desarrollo productivo y crecimiento empresarial) aborda distintos
problemas de las MYPE, siendo estos la informalidad, los elevados costos para
innovar, la ausencia del recurso humano capacitado. Por lo que va a permitir que los

colaboradores tengan beneficios laborales y sociales.

Con respecto al Codigo de proteccion y defensa del consumidor, Ley N°29571,
se tiene que algunos de los restaurantes de la Provincia de Talara no cumplen con la
ley de proteccidn al consumidor, ya que muchas veces no se les da un buen trato a los
consumidores y algunos de ellos son discriminados, ya sea por motivo de raza, sexo,
origen, u otra indole. Es asi que esta ley tiene como proposito proteger a los

consumidores, permitiéndoles acceder a productos y servicios de buena calidad. Es



importante que los restaurantes y servicios similares estén situados en zonas libres de

plagas, polvo, humos u otra fuente de contaminacion.

Por otro lado, en el factor econdmico, se tiene que analizar la tasa de inflacion,
la manera en como la organizacion se implanta en la sociedad, en la produccion de
bienes y servicios. Asi mismo el que la economia este en un ciclo de expansion,
crecimiento o recesion influye ampliamente en los proyectos de inversion de las

empresas y en sus expectativas. (NUfez, 2014)

Segun el Banco Central de Reserva del Perd, la tasa de inflacion en el 2014 se
ubico en 3,2 por ciento, y el indice de alza de precios en Piura es de 0,45%; reflejando
principalmente alzas en los precios de alimentos y tarifas eléctricas. Sin embargo, la
inflacién sin alimentos y energia, se ubico en 2,5 por ciento. El rubro con mayor
contribucién ponderada a la inflacion fue el de comidas fuera del hogar (4,7 por
ciento), que explica 0,6 puntos porcentuales de la inflacion. En el afio los rubros que
en mayor medida contribuyeron a la inflacion fueron comidas fuera del hogar,
matriculas y pension de ensefianza, carne de pollo, pasaje urbano y electricidad.

(Banco Central de Reserva del Per(, 2015)

Segun el INEI (2007) en la ciudad de Talara el 40% de la poblacién mayor de
14 afios constituye la Poblacion Econdmicamente Activa (PEA). El 59% de los
varones mayores de 14 afios, forman parte de la PEA mientras que sélo el 21% de las
mujeres mayores de 14 afios son parte de la PEA. (Municipalidad Provincial de Talara,

2012)

Dentro del segmento competencia tenemos las cinco fuerzas competitivas; las

cuales son rivalidad entre competidores, el poder de negociacién de clientes, la



amenaza de nuevos entrantes, el poder de negociacién de los proveedores y la amenaza
de productos sustitutos. (Porter, 2008). Segun Porter, si no se tiene un plan
correctamente elaborado, no se puede permanecer de ninguna manera en el mundo de
los negocios, por lo que el desarrollo de una estrategia competente es una herramienta

de permanencia y de acceso a un lugar importante dentro de la organizacion.

La rivalidad entre competidores, en la cual la competitividad es en la actualidad
una actividad importante en las MYPE, ya que desarrolla un enfoque estratégico de la

gestion de la empresa, para que tengan éxito en su desarrollo.

Entre las MYPE de la ciudad de Talara, hay una fuerte competencia, ya que la
disminucion de los precios es frecuente en muchos de los restaurantes, asi mismo la
mayoria de las personas constantemente estan en la busqueda de una empresa o
establecimiento que les brinden un servicio de calidad, en el cual se sientan satisfechos
con el servicio brindado y que sean respetados sus derechos, la fuerte competencia se
da también porque los consumidores pueden cambiar sencillamente de
establecimiento. La rivalidad entre competidores permite introducir estrategias

competitivas para poder enfrentarnos a las diferentes empresas que hay en el mercado.

Por otro lado, se encuentra la amenaza de nuevos entrantes, por lo que entrar
en el mercado no es tan facil ya que existen barreras de entrada. Estudiar la amenaza
de entrada de nuevos competidores nos permite crear acciones para fortalecer las
barreras de entrada, y asi tener en cuenta a los competidores que ingresan al mercado.
Sin embargo, en las MYPE de Talara hay una gran amenaza de nuevos entrantes, ya
que en los dltimos dias estan invirtiendo en nuevos negocios que les dé mas

rentabilidad y productividad.



En cuanto al poder de negociacion de los clientes, depende de la diferenciacion
de los compradores. Es asi que los clientes imponen la competencia entre las empresas
del sector requiriendo disminucion de precios, mejora en la calidad y servicio que les
brindan. Por lo que las MYPE de Talara tratan de llegar a los consumidores a través

de una variedad de productos de calidad y ofreciendo un buen servicio a los clientes.

En la amenaza de productos sustitutos, hace referencia al ingreso de productos
alternativos a los que ofrece la empresa, el cual se da por la poca publicidad de los
servicios o productos que ofrecen. Cada consumidor cuenta con un producto que tiene
diversos sustitutos en el mercado y que algunos tienen un precio mas alto que otros, es
asi que los consumidores tienen exigencia en la reduccion de precios. En este caso en
las MYPE de Talara estan los establecimientos que ofrecen servicio de comida rapida,
y diversos restaurantes que se identifican por brindar una alta calidad en sus servicios
y que cuentan con una gran variedad de degustacion y comidas hacia el consumidor,

convirtiéndose asi en una amenaza para ellos.

Con respecto a los factores socioculturales, se incluye cual es la poblacion
mayoritaria, cuales son sus costumbres y creencia de la poblacion, el nivel educativo
de dicho sector. Asi segun el INEI (2007), la provincia de Talara tiene una poblacion
de 129,396 habitantes; el distrito de Parifias cuenta con 88,108 habitantes; la mayor
participacion relativa de poblacion femenina es importante. Se destaca que en los
centros urbanos (ciudad Talara, Sacobsa, Negreiros y Enace I, Il y Ill) se asienta
aproximadamente el 99% de las viviendas del distrito. La concentracion de la
poblacion presenta una distribucion desigual, dado que algunos centros poblados (la

ciudad Talara representa el 89% del total de viviendas del distrito) se establecen en



ejes del distrito, y alrededor de estos se articulan poblaciones secundarias y menores,

denominadas anexos.

La ciudad de Talara, cuya poblacion se asienta en un area de 864.21 km2, se
conforma por centros poblados de categoria residencial en ambito urbano,
denominados Parques, Unidades Vecinales, Urbanizaciones y Asentamientos
Humanos, distribuidos en los sectores Talara Norte, Talara Cercado, Talara Sur y
Talara Satélite. La provincia de Talara y el distrito de Parifias presentan mayor
concentracion de poblacion urbana debido al desarrollo de las actividades extractivas,
industriales, pesqueras, comerciales y turisticas que las convierten en focos
migratorios de atraccién poblacional, siendo la ciudad de Talara el centro poblado eje

del distritol, y representando mas del 95% de la poblacion de Parifias.

Dentro de las costumbres de la poblacion de la ciudad de Talara estan los
carnavales, identificada por el juego de pintura y agua que se lleva a cabo en el puerto
San pedro, zona pesquera. Es asi que sus costumbres y tradiciones se presentan en las
distintas fiestas civicas y religiosas mas importantes. Una de las festividades religiosas
es la de San Pedro y San Pablo (29 de Junio), donde se realiza la procesion al santo
pescador, se lleva a cabo en el mar en un paseo de botes. Ademas, se tiene una serie
de creencias como el chucaque (mal ocasionado por verglienza), mal de ojo, las

velaciones, yunzas.

En el nivel educacion el 65% tiene estudios a nivel primario y secundario
mientras que un 25% cuenta con estudios de nivel superior, en cuanto al acceso a
servicios basicos en la ciudad de Talara la distribucion de agua potable abastece

principalmente a las viviendas del area urbana; mientras que el sector rural se abastece



mediante pozos de agua los que se encuentran en un estado incipiente de construccion.
La restriccion de este servicio basico, es una de las principales fuentes de preocupacion
de la poblacion de la ciudad de Talara. Talara es una de las provincias con mayor
produccion petrolera del pais, que en la década del 60 del siglo XX lleg6 a producir
mas del 90% del petréleo peruano. En la ciudad se encuentran la refineria Talara y las
plantas de almacenamiento de crudo mas importantes de la costa norte del Peru.
Ademas de la actividad petrolera, Talara desarrolla como segunda actividad de

importancia a la pesca. (Municipalidad Provincial de Talara, 2012)

La tecnologia es un componente determinante de la capacidad competitiva de
la empresa, dado que permite aumento en la productividad. (Caceres, 2015). Los
factores tecnoldgicos dentro de una organizacion se presentan en la innovacion de
nuevos productos y servicios, asi mismo proporciona una ventaja competitiva en sus

negocios.

La presente investigacion titulada “Caracterizacion de la gestion de calidad y
productividad de las MYPE, rubro restaurantes centro de talara, afio 2017”, proviene
de la linea de investigacién denominada: gestion de calidad y formalizacién de las
MYPE en el Per(, que ha sido asignada por la Escuela de Administracion de la
Universidad Catolica los Angeles Chimbote y comprende el campo disciplinar:

promocién de las MYPE.

Es asi que la situacidn antes descrita permita enunciar el problema como: ;Qué
caracteristicas tiene la gestion de calidad y productividad de las MYPE rubro

restaurantes centro de Talara, afio 2017?



Asi el enunciado permite sefialar como objetivo general: determinar las
caracteristicas que tiene la gestion de calidad y productividad de las MYPE, rubro
restaurantes centro de Talara, afio 2017 y los objetivos especificos: (a) describir los
elementos de la planificacion de calidad de las MYPE, rubro restaurantes centro de
Talara, afio 2017; (b) detallar los principios de la gestién de calidad de las MYPE,
rubro restaurantes centro de Talara, afio 2017; (c) definir las estrategias que aumentan
la productividad de las MYPE, rubro restaurantes centro de Talara, afio 2017; (d)
especificar los factores que aumentan la productividad de las MYPE, rubro

restaurantes centro de Talara, afio 2017.

Por otro lado, la presente investigacion se justifica porque busca determinar
cuales son las caracteristicas de la gestion de calidad y productividad de las MYPE
rubro restaurantes del centro de Talara. Asi mismo es importante realizarla porque en
la ciudad de Talara no se han hecho investigaciones de este nivel, que permita a las
empresas mejorar sus estrategias de calidad y productividad que los ayude a obtener
resultados positivos y disminuir sus errores, y asi brindar un excelente servicio al

cliente.



I1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1 Antecedentes

2.1.1 Gestion de calidad

Carrasco (2017) realiz6 una investigacion titulada “Plan de gestion de calidad
alimentaria aplicada al restaurante la Choza en Picaihua, Ambato, en Tungurahua”,
trabajo presentado en la Universidad Regional Auténoma de los Andes. Ambato.
Ecuador. Detall6 como objetivo general disefiar un plan de gestion de calidad
alimentaria aplicado al restaurante “La choza” en la parroquia Picaihua, canton
Ambato, provincia de Tungurahua, empleando la metodologia de estudio explicativa
y descriptiva, considerando como muestra de estudio 4 trabajadores, 156 clientes, en
el que concluye que de acuerdo a los datos obtenidos en la investigacion, el restaurante
La choza requiere la implementacion de un plan de calidad, por lo que un plan de
accion de calidad permite mejorar los procesos y el servicio que brinda a sus clientes,
con el objetivo de crecer en el mercado gastrondmico, mejorando asi su rentabilidad y
utilidad. Asi mismo recomienda realizar un estudio que le permita al restaurante
mejorar en sus instalaciones e innovar en sus atractivos y deliciosos platos,
permitiéndole asi captar y fidelizar nuevos clientes potenciales para el crecimiento del

restaurante.

Garcia (2012) realiz6é una investigacion titulada “Sistema de calidad para el
restaurante tridente del hotel Neptuno en Valencia, Espafa”, trabajo presentado en la
Universidad Simén Bolivar. Sartenejas. Espafia. Detall6 como objetivo general
disefiar un sistema de calidad para el restaurante tridente del hotel basado en el modelo
SERVQUAL, empleando la metodologia de estudio descriptivo-explicativo-

proyectivo, de campo no experimental y documental, considerando como muestra de



estudio 60 clientes, en el cual concluye que la aplicacion del modelo SERVQUAL de
Zeithaml es una herramienta Util que permite conocer, medir y evaluar la calidad de
servicio, a través de percepciones y expectativas de los clientes, también permitio
identificar las ventajas y desventajas de esta herramienta. Asi mismo los resultados
obtenidos indican que el restaurante tridente presta un servicio aceptable, atencion
adecuada, es asi que requiere mejoras acerca del comportamiento mostrado por los
colaboradores durante el servicio. En su investigacion desarrollo un plan de mejora en
el que las acciones que mas recomienda son la capacitacion constante, motivacion y
comunicacion entre trabajadores, para poder prestar un servicio de calidad excelente y

cumplir metas segun el modelo planteado.

Quezada (2016) realizé una investigacion titulada “Propuesta de un modelo de
gestion de Calidad para la mejora de los restaurantes de la ciudad de Ambato”, trabajo
presentado en la Universidad Regional Auténoma de los Andes. Ambato. Ecuador.
Detall6 como objetivo general proponer un modelo de calidad para la mejora continua
en la presentacidn de productos y servicios en los restaurantes del Canton de Ambato,
empleando la metodologia de la investigacion cientifica, mediante la aplicacion de
encuestas y entrevistas, considerando como muestra de estudio 113 restaurantes del
Canton Ambato. Concluye que mediante un diagnostico situacional se consigue
verificar en qué punto se encuentra el problema de desconocimiento de factores de
calidad en los propietarios o administradores de las empresas gastronémicas, una vez
diagnosticado el estado situacional de los restaurantes, propone un modelo de gestion

de calidad basado en William Edwar Deming.
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En su investigacion elige un modelo de gestion de calidad P.D.C.A (Plan:
planificar, Do: hacer, Check: verificar, Act: actuar), que coadyuve en el manejo de
calidad y mejora continua que se pretende alcanzar en los establecimientos
gastronémicos, asi mismo la implementacion de dicho modelo de gestion P.D.C.A,
contribuird a la mejora de servicios y productos en los restaurantes. Manifiesta que el
conocimiento administrativo en un restaurante es una de las principales herramientas
para alcanzar la calidad y satisfaccion del cliente, asi mismo estar en constantes
cambios para atender las necesidades de los clientes internos y externos ayuda a la

empresa a lograr efectividad.

Arroyo (2017) realiz6 una investigacion titulada “Disefio de un modelo de
gestion de la calidad basado en la herramienta EFQM para mejorar la atencion al
cliente del restaurante MARAKO’S GRILL S.A.C- Chiclayo-2015-2016”, trabajo
presentado en la Universidad San Martin de Porres. Chiclayo. Per(. Detallé como
objetivo general disefiar un modelo de gestion de calidad basado en la herramienta
EFQM (European Foundation for Quality Management) para mejorar la atencién al
cliente del restaurante Marako’s Grill S.A.C, empleando la metodologia de estudio
tipo descriptivo, nivel cualitativo, considerando como muestra de estudio 22
trabajadores y 83 clientes. Concluye que la gestion de la calidad en la atencién al
cliente del restaurante Marako’s Grill S.A.C es la adecuada, sin embargo, se puede
mejorar la rapidez en la atencion al cliente, la aceptacion del servicio brindado e
higiene, la seguridad y percepcidn que tienen los clientes, asi mismo logro disefiar y
proponer el modelo EFQM, que tiene como principal principio la mejora continua, la
propuesta de un modelo de gestion de calidad, basado en el modelo EFQM si mejorara

la atencion.
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De acuerdo a los resultados obtenidos indica que las estrategias y metas que
utilizan en el restaurante no son difundidas a los trabajadores. Por lo que recomienda
que de acuerdo a los 9 criterios del modelo EFQM, se deben mejorar los siguientes
aspectos: el liderazgo, el cual debe ser un liderazgo compartido, tratando de que todos
participen y opinen sobre la mejora de la calidad, mejorar y difundir las metas,
objetivos y estrategias que se utilicen en el restaurante, realizar alianzas con otras
empresas para ampliar el mercado, mejorar los servicios para conseguir el desarrollo
y participacion de todos sus trabajadores, ya sea a través de las capacitaciones. Por
Gltimo, manifiesta que la empresa debe realizar en forma continua la autoevaluacion

del comportamiento del personal, para poder realizar planes de mejora.

Goicochea (2016) realiz6 una investigacion titulada “La gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector servicio- rubro restaurantes del boulevard
gastronomico del distrito de Villa Maria del triunfo, provincia de Lima, departamento
de Lima, periodo 2015, trabajo presentado en la Universidad Catélica Los Angeles
Chimbote. Cafiete. Peru. Detalld6 como objetivo general determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector
servicio-rubro restaurantes del boulevard gastronémico del distrito de Villa Maria del
Triunfo, provincia de Lima, empleando la metodologia tipo descriptivo, nivel
cuantitativo, disefilo no experimental-transversal, considerando como muestra de

estudio 10 micro y pequefias empresas del sector servicios rubro restaurantes.

Concluyo que la gran mayoria de los representantes legales de las MYPE del
rubro restaurantes si tienen conocimiento sobre el tema de gestion de calidad. Asi
mismo indica que la mayor parte de las MYPE rubro restaurantes de Lima siempre

evalla el proceso de atencion al cliente, mientras que menos de la mitad de las MYPE
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nunca evalua el proceso de atencidn al cliente, ya que algunas MYPE no desarrollan
politicas de calidad y la capacitacién que se efectla a sus trabajadores es de forma
empirica, por lo que muchos de ellos no estdn preparados completamente para

desempenarse en el cargo asignado.

Luna (2016) realiz6 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”, trabajo presentado en la Universidad Catolica
Los Angeles Chimbote. Chimbote. Per(. Detallé como objetivo general describir las
principales caracteristicas de la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas
del sector servicios - rubro restaurantes en el distrito de Nuevo Chimbote, empleando
la metodologia de estudio tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no experimental,
transversal, considerando como muestra de estudio 23 MYPE. Concluy6 que la
totalidad de empresarios del sector servicio-rubro restaurantes de Nuevo Chimbote
consideran gque no cuentan con estandares de calidad ISO y ponen en practica una
gestion de calidad de manera inadecuada que carece de un plan estratégico

administrativo y operativo, lo que los vuelve vulnerables en este mercado competitivo.

Asi mismo concluye que la mayoria de los empresarios si participan y
contribuyen en la aplicacién de una gestion de calidad, lo que demuestra que los
empresarios ponen en practica conocimientos basicos sobre una gestion administrativa
para el desarrollo de su empresa, adoptando asi una técnica de mejora continua y

realizando capacitaciones orientadas al servicio al cliente.
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Campos (2015) realiz6 una investigacion titulada “La gestion de calidad y
competitividad de las MYPE rubro de centros recreacionales y cevicherias del
Asentamiento Humano la Primavera Castilla, 20157, trabajo presentado en la
Universidad Cesar Vallejo. Piura. Per. Detallo6 como objetivo general analizar la
gestion de calidad y competitividad de las MYPE rubro de centros recreacionales y
cevicherias del Asentamiento Humano la Primavera Castilla, empleando la
metodologia de estudio descriptivo y observacion , los principales resultados y
conclusiones fueron que la gestion de calidad si influye en la competitividad, pero no
hay interés por los propietarios y/o administradores, ya que la gestion de calidad en la
actualidad es una estrategia dirigida al éxito competitivo de la empresa. Por lo que los
empresarios deben implantar un sistema de calidad como estrategia de gestion para ser
mas competitiva. Las MYPE del rubro estudiado tiene que dar mayor realce a los
elementos de gestion de calidad debido a su importancia dentro del sistema, debe
existir una buena relacion entre ellos, tiene que haber congruencia entre los elementos

para gque estos trabajen de la mejor manera dentro del sistema.

Asi mismo concluye que el restaurante cevicheria presenta debilidades en las
nuevas tendencias de innovacion, en las medidas estandar de calidad y en la
satisfaccidn que exige el cliente, por lo que considera importante que se perfeccione
sistemas propios de planeacién, organizacion, direccion y control dirigidos a lograr

altos niveles de satisfaccion entre los individuos que en ella se encuentran.

Medina (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, trabajo presentado en la Universidad

Catolica los Angeles Chimbote. Piura. Pert. Detall6 como objetivo general determinar

14



las caracteristicas de competitividad y gestion de calidad de las MYPE sector servicio
gastronémico rubro restaurantes comida marina de Talara, afio 2018, empleando la
metodologia tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental y corte
transversal, considerando como muestra de estudio 3 MYPE, 18 trabajadores y 89
clientes. Concluye que, respecto a las ventajas de la competitividad, en los restaurantes
de la AV B de Talara la mayor parte de los encuestados considera que son importantes
la diferenciacion, el enfoque de apoyo y estrategias. Con respecto a los tipos de
competitividad, concluye que en los restaurantes de la AV B de Talara la minoria de
los encuestados identificaron que se determina por la rivalidad y competencia,

estructural por la tecnologia y empresarial por parte del liderazgo.

Considera que la importancia de la gestion de calidad se pudo identificar por
estandares, procedimientos, costos, presencia por la confianza, generadora de empleo,
objetivos, también concluye que los beneficios de la gestién de calidad son:
satisfaccién al cliente por la variedad de sus procesos y productos reciclables, por lo
que debido a esto siempre estan atentos para agradar a sus clientes, garantizandoles
una buena estadia y que tenga ganas de regresar. Indica que cuando en un restaurante
ingresa un plato innovador despierta el interés en los consumidores, haciendo que sea

una estrategia potencial.

Silva (2015) realiz6 una investigacion titulada “Calidad del servicio al cliente
en el restaurant La Lomita — Tambogrande — 2015”, trabajo presentado en la
Universidad Nacional de Piura. Piura. Per0. Detall6 como objetivo general determinar
la calidad de servicio al cliente del Restaurant La Lomita del Distrito de Tambogrande-
2015, empleando la metodologia tipo descriptiva, no experimental, considerando

como muestra de estudio 171 clientes. Llego a las siguientes conclusiones: la calidad
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del servicio que brinda el restaurante “La Lomita” es buena, las principales
dimensiones intangibles en su investigacion son : fiabilidad, en el que la empresa tiene
interés por solucionar problemas y realizar bien el servicio a la primera vez, la segunda
dimension, que es capacidad de respuesta, se refiere a que los mozos son muy atentos
y siempre estan dispuestos a atenderlos, la tercera seguridad del servicio, se refiere a
que la percepcidn es buena, ya que los trabajadores del restaurante generan confianza,

y son amables con los clientes.

Por otro lado, manifiesta que los clientes no concuerdan en que el restaurante y
sus colaboradores brinden atencién personalizada a sus clientes, y que la empresa no
cuenta con equipos modernos, sus instalaciones son poco atractivas al igual que los
materiales y herramientas asociados al servicio. Asi mismo recomienda mejorar los
recursos, herramientas y materiales para brindar un buen servicio al cliente,
recomienda que todos los servicios que se ofrecen en el restaurante generen un alto
grado de confiabilidad, mejorar en la rapidez del servicio para que el cliente este
satisfecho, también mejorar en la innovacién de los platos que brinda el restaurante,

implementando el uso de cartas a las mesas, y asi ofrecer un buen servicio.

2.1.2 Productividad

Baquerizo, Moran y Reyes (2013) realizaron una investigacion titulada
“Propuesta de politicas de seguridad industrial y sus incidencias en la eficiencia y
productividad en las empresas de comidas rapidas”, trabajo presentado en la
Universidad de Guayaquil. Guayaquil. Ecuador. Detallaron como objetivo general
medir la eficiencia y productividad laboral en los establecimientos de comidas rapidas
con la implementacion y renovacién de las politicas de seguridad industrial,

empleando la metodologia tipo descriptiva, considerando como universo de estudio 11

16



locales de la empresa Mc Donald’s en la ciudad de Guayaquil, 500 trabajadores, la
muestra de estudio son 250 trabajadores. Concluyen que existe un descontento por
parte de los empleados con respecto al tema de seguridad industrial, es asi que las
politicas y normas son entregadas a los empleados el primer dia que ingresan a trabajar,
pero estas no son reforzadas en el dia a dia en los restaurantes generando

desconocimiento por parte de ellos.

Recomiendan realizar trimestralmente charlas sobre seguridad industrial,
evacuaciones, planes de emergencia, que ayuden a despejar todas las dudas de los
trabajadores, por lo que esto dard mas confianza en los colaboradores y generara mayor
motivacion al momento de trabajar. Manifiestan que para mejorar la eficiencia y la
productividad de los empleados es necesario que se tenga en cuenta la importancia de
conocer sobre la seguridad industrial dentro del restaurante. Es importante recordarles
a los colaboradores que ellos son los que pasan mayor tiempo realizando tareas que
pueden ocasionar accidentes, que la empresa les da todo su apoyo para que se sientan
contentos y en un buen lugar para trabajar. Considera que la capacitacion es
fundamental en cualquier empresa, ya que se compromete mas con sus colaboradores

y generan un mejor ambiente de trabajo.

Medina (2015) realiz6 una investigacion titulada “Mejoramiento de la
productividad de un restaurante de Tapas”, trabajo presentado en la Universidad
ICESI. Santiago de Cali. Colombia. Con el objetivo general de analizar los indicadores
de costos del proceso de compras y los inventarios que consume el proceso, para
generar propuestas de mejora que incrementen los indicadores de servicio al cliente y
la productividad del restaurante, por medio de técnicas utilizadas en la investigacion

de operaciones, implemento el método de clasificacion ABC de los inventarios. Llego
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a las siguientes conclusiones: la implementacion del método de clasificacion ABC,
basada en los principios de Pareto permitié conocer que productos tipo A generan
mayor rentabilidad para el restaurante y crear un sistema de control de inventarios de
MRP (Planeacion de requerimientos de material) el arbol de producto, permitié al
gerente evidenciar que al empacar los productos en porciones exactas le permitira tener

un alto control de inventario y control de los costos que genera cada producto.

Manifiesta que con la implementacion de estos procesos se conseguirad
disminuir el tiempo de entrega de un plato de comida, lo que genera una experiencia
mas agradable para el cliente y un mejor servicio. La minimizacion de los tiempos
generada por el conjunto de técnicas aplicadas es uno de los logros mas importantes

del proyecto, dado que esta relacionado con la satisfaccion del cliente.

Olivo (2014) realizd una investigacion titulada “Disefio de un modelo de
desarrollo organizacional para la empresa Picaditas del Mar que permita incrementar
su productividad”, trabajo presentado en la Pontifica Universidad Catolica del
Ecuador. Ambato. Ecuador. Detall6 como objetivo general disefiar un modelo de
desarrollo organizacional dirigido a la empresa Picaditas del Mar para incrementar su
productividad, empleando la metodologia de estudio tipo descriptivo, nivel cualitativo,
disefio no experimental, considerando como muestra de estudio 01 MYPE, 3
trabajadores, 1 proveedor y 321 clientes. Concluye que es necesario un modelo de
desarrollo organizacional para incrementar la productividad de la empresa, ya que
después de realizarlo se incremento la capacidad de produccion de la empresa, dicho
modelo le permite al restaurante reducir los tiempos de produccion en un 30%, lo cual
influye también en las ganancias del restaurante y por lo tanto en el incremento de la

productividad, indica que las principales causas de la baja productividad en el

18



restaurante son el factor humano, esto se debe a que no cuentan con herramientas

necesarias, un manual de procesos y un reglamento interno de trabajo.

Manifiesta que la baja productividad de la empresa ha ocasionado falta de
crecimiento empresarial, pérdidas econémicas, no cumplimiento de los objetivos
empresariales. Al mismo tiempo recomienda implementar la tecnologia e innovacién,
ya que permitira la medicién permanente de la productividad y la mejora en el
desempefio de los trabajadores y calidad de los productos , también recomienda que la
empresa deberia enfocarse en aspectos que para los trabajadores son importantes tales
como un plan de incentivos econémicos que contribuya a mejorar su productividad
laboral, las reuniones y los circulos de calidad son aspectos importantes en los que la
empresa deberia darle mas énfasis. Los principales resultados son que la falta de
comunicacion entre la administracion y los empleados ha provocado que la mayoria
de los trabajadores solo conozca algunos de los objetivos y no sepan hacia donde esta
orientado su trabajo. Considera que el ambiente de trabajo influye en la productividad
del personal, la mayoria de los encuestados aseguran que su desempefio laboral
mejoraria en el caso de existir incentivos econdémicos por su trabajo bien realizado y

recompensas por el cumplimiento de metas.

Bazan (2018) realiz6 una investigacion titulada “Influencia de la gestion de
recursos humanos en la productividad de las empresas del sector servicios de
restaurantes de la ciudad de Cajamarca 20177, trabajo presentado en la Universidad
Nacional de Cajamarca. Cajamarca. Peri. Con el objetivo general de describir la
gestion de recursos humanos y la productividad de las empresas del sector servicios
restaurantes seleccionados para el estudio en la ciudad de Cajamarca, caracterizando a

la productividad a través de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente,
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empleando la metodologia de estudio exploratorio-descriptivo, de corte transversal,
considerando como muestra de estudio 20 trabajadores y 50 clientes. Concluye que
existe deficiencia en la gestion de recursos humanos en las empresas de servicio de
restaurantes de la ciudad de Cajamarca, la mala calidad del servicio brindado por las
empresas, es consecuencia de una deficiente gestion de recursos humanos, ademas
confirma que la relacién entre la gestion de los recursos humanos y su productividad

medida a través la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente es directa.

Sefiala como principales resultados que el 60% de los encuestados nunca han
recibido entrenamiento por parte de la administracion, el 100% nunca ha recibido
algun incentivo por capacitacion y entrenamiento propio, el 80% casi siempre ha
desarrollado habilidades y competencias y el 80% indica que la administracion del
restaurante pocas veces Se preocupar por capacitar a su personal para solucionar
problemas que se presenten. Asi mismo indica que el 100% de los trabajadores no han
recibido algin premio por sugerencia de cambios y mejoras del restaurante, la
administracion pocas veces promueve el sentido de identidad hacia la empresa por
parte de sus colaboradores, la toma de decisiones es patrimonio de la administracion.
Considera que la productividad de las organizaciones es una expresion de la calidad
del servicio que se ofrecen en ellas, la percepcion captada por el trabajador hacia el
cliente es importante para una calidad de servicio, es asi que cualquier cliente debe ser
tratado con amabilidad, transparencia, comunicacion, para obtener una fidelizacion del

cliente en el servicio.

Ccahuana y Huaman (2017) realizaron una investigacion titulada “Influencia
de la motivacion en la productividad del personal de comedor y bar de los restaurantes

de cuatro tenedores de la ciudad de Arequipa, 20177, trabajo presentado en la
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Universidad Nacional de San Agustin. Arequipa. Peru. Detallaron como objetivo
general analizar la influencia de la motivacion en la productividad del personal de
comedor y bar de los restaurantes de cuatro tenedores de la ciudad de Arequipa,
empleando la metodologia de estudio tipo descriptivo-correlacional, enfoque
cuantitativo, disefio no experimental, considerando como muestra de estudio 02
restaurantes de cuatro tenedores, 40 personas. Llegaron a las siguientes conclusiones:
existe poca influencia de la motivacion en la productividad del personal de comedor y
bar de los restaurantes de cuatro tenedores de la ciudad de Arequipa, por un lado, los
factores higienicos de la motivacion influyen en la productividad, sin embargo, los

factores motivacionales no repercuten en la productividad.

También se determind la influencia de los factores higiénicos en la
productividad del personal, se comprob6 que la productividad aumenta cuando
aspectos como el sueldo recibido, el area de trabajo agradable y el respeto de los
derechos del trabajador son considerados importantes y tratados adecuadamente dentro
de la empresa para beneficio de toda la organizacion. Se identific6 que existe poca
influencia de los factores motivadores en la productividad, ya que aspectos como el
desarrollo del trabajador a través de la ejecucion de tareas, o la busqueda de
autorrealizacion dentro de la empresa y el crecimiento profesional en su puesto son
considerados poco importantes por el personal que labora en el establecimiento.
Recomiendan manejar programas de capacitacion con el fin de desarrollar las
habilidades y competencias del trabajador en su puesto para brindar un mejor servicio,
asi mismo mejorar la motivacion de su personal con incentivos y el establecimiento de

metas y objetivos que beneficien tanto a la organizacion como al trabajador.

21



Fernandez (2017) realiz6 una investigacion titulada “Aplicacion de un modelo
de gestién para la mejora de la productividad del restaurante D"BRAU de la ciudad de
Chiclayo”, trabajo presentado en la Universidad San Martin de Porres. Chiclayo. Perd.
Detallé como objetivo general aplicar un modelo de gestion para mejorar la
productividad del restaurante D'Brau de la ciudad de Chiclayo, empleando la
metodologia de estudio tipo descriptivo, nivel cualitativo, correlacional, considerando
como muestra de estudio 175 personas. Llego a las siguientes conclusiones: el modelo
de gestion propuesto permite obtener un negocio rentable y productivo, la toma de
decisiones por parte del administrador del negocios es importante, ya que debe
comprender el contexto turistico en el que se desenvuelve, con la finalidad de alcanzar
los objetivos trazados y la mejora de la productividad, para el autor de la investigacion,
los gustos y preferencia de los consumidores de una empresa de restauracion son
fundamentales, porque permitird la adaptacion del negocio a los cambios que se
puedan presentar, es asi que si se logra acatar las demandas del pablico, se podra

garantizar un producto y servicio de mayor calidad para ofrecer a los clientes.

Considera que el talento humano dentro del restaurante es un aspecto
importante para el desarrollo de la empresa, es por ello que recomienda capacitar a los
trabajadores de la empresa con nuevas técnicas y tendencias del mercado, ya que los
gustos y preferencias de los clientes estan en un constante cambio. Ademas, considera
importante unir el recurso humano con el recurso tecnoldgico para lograr los objetivos
planteados, también aconseja al restaurante a basar sus politicas administrativas en los
servicios de atencion al cliente, las instalaciones del local y la realizacion/prestacion

de servicios, ya que a través de estos se atrae y se fideliza al cliente. También indica
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que es importante para la empresa, que el personal tenga habilidades de venta y

persuasion, ademas de criterios para el manejo de reclamos y quejas.

Dominguez (2015) realiz6 una investigacion titulada “Capacitaciéon y
productividad en las MYPE de abarrotes de Morropén, periodo 2014”, trabajo
presentado en la Universidad Catolica Los Angeles Chimbote. Piura. Pert. Establecio
como objetivo general determinar las caracteristicas de la capacitacion y productividad
de las MYPE de abarrotes de Morropon-Piura, empled la metodologia tipo descriptiva,
nivel cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal, considerando como
muestra de estudio 20 MYPE de abarrotes de Morropon. De acuerdo a los resultados
obtenidos en su investigacion concluye que la mayoria de los trabajadores no se
capacita antes de iniciar sus actividades, reciben capacitacion cada 3 meses, manifiesta
que el aumento de nivel de satisfaccion con el puesto que desempefian los trabajadores,

se debe a la capacitacion que realizan.

Considera que de acuerdo a la vida actual del mundo empresarial la
capacitacion contribuye en todos los niveles, ya que favorece la confianza y desarrollo
personal, ayuda a lograr metas individuales, a tomar decisiones y a la formacion de
lideres. Indica que se debe considerar el factor humano como elemento fundamental
de la productividad, la mayoria de los trabajadores debe estar familiarizado con la

productividad para que la empresa sea mas competitiva dentro del &mbito laboral.

Tarrillo (2016) realizd una investigacion titulada “Analisis de la gestion de
almacenes y propuesta para incrementar la productividad en el hotel Casa Andina
Piura, afio 2016”, trabajo presentado en la Universidad Cesar Vallejo. Piura. Perd.

Detall6 como objetivo general analizar la gestion del almacén y proponer un plan de
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mejora de la productividad del hotel Casa Andina Piura 2016, empleando la
metodologia de estudio tipo descriptiva, transversal, disefio no experimental,
considerando como muestra de estudio 82 colaboradores del hotel Casa Andina. Llego
a las siguientes conclusiones: el proceso de recepcién de mercancias no se rige por el
cumplimiento de la documentacion y cantidades, el proceso de despacho de
mercancias en el almacén del hotel casa andina no es la adecuado, el almacén no es
eficiente, con un 55%, los colaboradores manifiestan que se presentan emergencias
dejando de lado la preparacion de pedidos, la eficacia del almacen es de 67.3%, se
cumple con mas de la mitad de los pedidos, por lo que los trabajadores consideran que
el objetivo es cumplir con la entrega de todos los pedidos realizados por las areas de

la empresa.

Saavedra (2018) realizO una investigacion titulada “Caracterizacion de la
gestion de calidad y productividad de las MYPE rubro panaderias del centro de
Tambogrande afio 2018, trabajo presentado en la Universidad Catolica Los Angeles
Chimbote. Piura. Pert. Con el objetivo general de identificar las caracteristicas de la
gestion de calidad y productividad en las MYPE rubro panaderias, empleando la
metodologia tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental de corte
transversal, considerando como muestra de estudio 10 MYPE rubro panaderias, 68
clientes y 33 trabajadores. Concluye que los factores de la productividad en la
panaderia se han determinado por los instrumentos, disefio, mecanismos, programas e
insumos y mano de obra, asi mismo las ventajas de la productividad se han
determinado por la motivacion, horarios, &rea de venta, control de insumos, y la
publicidad, en cuanto a la motivacién en laMYPE los trabajadores se sienten contentos

con su trabajo y tienen un buen clima laboral.
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Considera que las MYPE deben seguir implementando acciones de mejora de
planes de motivacion para que su personal se sienta mas contento, ya que un personal
motivado y con un buen horario de trabajo hace que tenga un mejor desempefio en su
trabajo y origina buena productividad en la empresa, hacer un control de materia prima
permite que la empresa incremente sus utilidades. También manifiesta que la
productividad permite conocer cOmo es que se estd desempefiando la empresa en el
mercado y si cumple correctamente con sus objetivos propuestos, ademas darse cuenta
si su personal estd haciendo bien su trabajo para obtener buenos resultados de
produccion, es por ello que hacer un buen uso de su plan de trabajo influye en el

desarrollo de la MYPE.

2.2 Bases teoricas

2.2.1 Gestion de calidad

2.2.1.1 Concepto

Cuatrecasas (2012) define la calidad como una serie de caracteristicas que debe
tener un servicio o producto adquirido, asi mismo la satisfaccion de las exigencias del

cliente es una técnica productiva.

Pola (2009) define la gestion de calidad como un conjunto de actividades
orientadas a planificar, organizar y controlar la calidad en una organizacion. Asi
mismo constituye implantar objetivos que vallan de acuerdo con la politica de la
empresa, una buena gestion de calidad motiva al personal a alcanzar los objetivos
planteados, controla el progreso de las actividades a través de medidas correctivas que

sean necesarias.
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2.2.1.2 Elementos de la Planificacién de calidad

Guzmén (2016) manifiesta que la planificacion de la calidad consiste en
compensar lo que los consumidores necesitan, por lo que al no planificar generara
tareas agregadas y que la motivacion de los miembros de la organizacion sea menor,
es asi que todos los miembros de la organizacién deben informarse sobre la

planificacion para que cumplan los objetivos y metas establecidas.

Robbins y Coulter (2010) indican que la planificacion de la calidad es
establecer las metas de la empresa, fijar estrategias para conseguirlas y disefiar planes
de unificacion del trabajo de la empresa. Asi mismo explica que lo elementos de la

planificacion de calidad son:

e Metas: resultados que las empresas y sus integrantes esperan.
e Planes: acciones que se realizan para lograr las metas.
e Estrategias: esquema de acciones para obtener las metas propuestas de

la empresa.

e Programas: realizar programas de capacitacion, son un conjunto de

técnicas.

e Politicas: forma medidas generales.

2.2.1.3 Principios de la gestion de calidad

Segun la Normas ISO 9001:2015, los siete principios de la gestion de calidad

son los siguientes:

a) Enfoque al cliente: las empresas deben entender las necesidades

que tienen los clientes, satisfacer sus requisitos y expectativas que soliciten,
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estar en constantes cambios respecto al servicio que ofrece ya que hoy en dia
los clientes son mas exigentes.

b) Liderazgo: los lideres forman la orientacion de una empresa u
organizacion, involucran a que todos los miembros de la organizacion estén
identificados con el logro de los objetivos.

C) Participacion del personal: La motivacion del personal es
importante, ya que permite que todo el personal participe y conozca los
objetivos planteados. El personal es un elemento clave en la organizacion, por
lo que, si estan capacitadas y comprometidas con la organizacion, permitira
mejorar los beneficios de la organizacion.

d) Enfoque basado en procesos: los resultados permanentes se
logran eficaz y eficientemente cuando se conciben actividades como métodos
interrelacionados que trabajan como un sistema relacionado.

e) Mejora: Tener una orientacion en la mejora continua, permite
que las organizaciones sean exitosas.

f) La toma de decisiones basada en la evidencia: la toma de
decisiones se debe basar en el analisis de la informacion y en los datos
obtenidos, y asi permitira lograr los resultados planteados.

Q) Gestion de las relaciones: para el éxito de las organizaciones

deben tener una adecuada gestion de relaciones con los miembros interesados.
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2.2.1.4 Herramientas

Gutiérrez (2010) indica que las herramientas de calidad se utilizan para preparar
los procesos administrativos que estén en relacion con los planes de accion, por lo que
ayudan a cambiar las metas en procedimientos, a estudiar datos y representar los planes

de accion de manera gréfica.

Cuatrecasas (2012) explica que las herramientas de calidad son un conjunto de
técnicas que se aplican estadisticamente y no estadisticamente para solucionar los
diferentes problemas que tenga una organizacion, y para poder llevar acabo dichas
técnicas se debe tener personal que se encuentre capacitado y que requiera trabajar en
equipo.

El establecimiento de la mejora en la calidad, se logra alcanzar mediante las

siete herramientas de gestion, las cuales son las siguientes:

a) Diagrama de Pareto: es una de las herramientas que ayuda a
establecer las primordiales causas que ocasiona un problema. Estas
herramientas son diagramas que ayudan a analizar de manera efectiva la
solucién de los distintos problemas que se presenten en la empresa.

b) Diagrama causa-efecto: es también llamado diagrama de espina
de pescado o “Ishikawa”, consiste en identificar lo que origina un problema,
para poder implantar diferentes alternativas de solucion para acabar con el
problema que se presente. Algunas de las causas que se pueden presentar en las
empresas son la materia prima, mano de obra, maquinaria 0 equipo, medio
ambiente y métodos.

C) Histograma: esta herramienta es importante en el estudio de

problemas, constituye la distribucion estadistica de los datos mediante un
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grafico, en el cual mediante el eje horizontal se ubica el rango de los valores.
Se utiliza para contrastar el avance temporal y demostrar que se esta
controlando el detalle de los limites establecidos.

d) Grafico de control: permite examinar y determinar el
comportamiento de los distintos procesos, mediante las diferentes variables. Se
usan para el control estadistico de técnicas, indicando los valores de una
particularidad de calidad.

e) Diagrama de dispersion: ayuda a analizar la relacion que hay
entre dos tipos de calidad, asi como lo que se desea hacer y lo que se espera,
los valores de las dos variables son ubicados en los ejes cartesianos del
diagrama.

f) Hoja de recogida de datos: permite recoger todos los datos
importantes que se encuentren en las actividades y no las que obstaculice el
proceso. Se realiza sefialando en los datos verticales las actividades y en los
datos horizontales los datos cuantificables.

Q) Estratificacion de datos: esta ultima herramienta consiste en
especificar los datos en grupos para estudiar las causas y determinar que las

acciones de mejora se den de manera eficiente.

2.2.1.5 Sistema de gestion de calidad

Mateo (2010) manifiesta que un sistema de gestion de calidad es un conjunto
de actividades, las cuales son planear, controlar y mejorar los elementos de una
empresa que se llevan a cabo para alcanzar la calidad de los servicios o productos que
se brindan al cliente. Los elementos de un sistema de gestion de calidad son los

siguientes:
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a) La Estructura Organizacional: es la estructura de funciones y
actividades que identifican a una organizacion para alcanzar sus objetivos.
Consiste en que la empresa organiza a sus colaboradores, de acuerdo a sus
responsabilidades y actividades, detallando las funciones que tienen en la
organizacion.

b) La Planificacion: compone una serie de actividades que ayudan
a la organizacion a fijar acciones para alcanzar los objetivos planteados.

C) El Recurso: es aquello que necesitamos para lograr los objetivos
planteados de la organizacion, ya sean personas, infraestructura, equipos,
dinero, etc.

d) Los Procesos: son las actividades que convierten los elementos
de entradas en producto o servicio. Todos los procesos necesitan de recursos,
planificacion, actividades, asi como sus responsabilidades.

e) Los Procedimientos: es la manera en que se realiza un proceso,
una serie de pasos precisos que se llevan a cabo para convertir los elementos

de entrada del proceso en un producto o servicio.

2.2.1.6 Importancia de gestion de calidad para la empresa

Bafieras (2015) indica que la gestion en los grupos empresariales es parte
importante del desarrollo econdémico, asi mismo permite planificar procesos y
mecanismos para la mejora de los mismos. Una de las ventajas de contar con un
sistema de gestion de calidad es la disminucion de costos incorporados a los procesos
y productos, también permite competir y permanecer a largo tiempo en el mercado,

mejora la imagen de la organizacion, y ayuda a optimizar la satisfaccion de los clientes.
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En la actualidad, debido a los diferentes problemas econdmicos que se
presentan, muchas de las empresas eliminan sus sistemas de gestion de calidad, ya que
tienen la necesidad de disminuir gastos para poder mantenerse en el mercado, por lo
que esto ocasiona que la calidad de los productos y servicios que brinden se vean

afectados, ya que, al suprimir este sistema, se elimina la capacidad de planificacion.

2.2.2 Productividad

2.2.2.1 Concepto

Ramos (2015) define a la productividad como la relacion que existe entre los
resultados y el tiempo que se ha usado para conseguirlos. Por lo que mientras el
colaborador se demore menos en obtener un resultado, la organizacion sera mas

productiva.

La Oficina Internacional del Trabajo (2016) sefiala que la productividad es la
utilizacion eficaz de la innovacion y los recursos y sefiala el nivel de utilidad de sus
recursos, es asi que al mejorar su productividad beneficiara el rendimiento de su

organizacion y creceran sus ganancias.
2.2.2.2 Estrategias de la Productividad

Bononad (s.f) manifiesta que las estrategias para aumentar la productividad son

las siguientes:

e Innovacion: implica innovar en el uso de la tecnologia y la gestion
organizacional.
e Capacitacion: el recurso humano es muy importante en las empresas, es

por eso que deben capacitar eventualmente a sus colaboradores para que
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obtengan nuevos conocimientos y puedan desarrollar habilidades. La
capacitacion permitird una buena motivacion y productividad.

e Motivacion: mantener a los integrantes de la organizacion motivados en
las actividades que desempefian es importante para que sean mas
productivos.

e Planear: la planeacion permite definir las metas, estrategias,
procedimientos que realizaran en beneficio de la organizacion.

e Tiempo: se debe organizar las actividades de acuerdo al tiempo, tener una
buena gestion del tiempo.

e Comunicacion: la comunicacion es muy importante para la productividad
de laempresa, ya que permitird mejorar el ambiente laboral, realizar planes
de accion, reuniones para tener una buena coordinacion entre todos los

integrantes de la empresa.

Solares (2017) explica que la mejora de la productividad se debe al utilizar
eficientemente los recursos, es asi que las organizaciones tienen que realizar las
siguientes acciones para alcanzarlo: fomentar la creatividad e innovacion, incrementar
la motivacion y participacion del trabajador, formar y capacitar al elemento humano
en el uso de la tecnologia para facilitar el trabajo, realizar menos esfuerzo y producir

mas para mejorar los métodos de trabajo y hacerlos mas eficientes.

Lefcovich (2009) indica que para la mejora de la productividad mediante la

Gestion Total de la Productividad (GTP) implica llevar a cabo los siguientes pasos:
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a) Elegir el conjunto de herramientas que sean la mas adecuadas
para la mejora de la productividad en base a las caracteristicas que tiene la
empresa y su entorno.

b) Realizar un plan de implementacion adecuado para poner en

desarrollo las técnicas elegidas.

Emprende Pyme (2016) explica que las empresas tienen que estar al tanto de
las acciones para optimizar la productividad de los trabajadores, realizar acciones
efectivas en la autoestima de los colaboradores, y que permitan un progreso positivo
en la productividad de las organizaciones. Es asi que mejorar la productividad laboral
es uno de los elementos més significativo para las empresas, ya que les permite

alcanzar el éxito.

2.2.2.3 Factores que mejoran la productividad
Garcia (2011) indica que hay varios factores que mejoran la productividad, los

cuales son:

e Ambiente organizacional: se refiere al clima organizacional que existe en
el trabajo.

e Periodos de descanso: turnos permitidos para distraerse y descansar.

e Identificacion con la empresa: contar con personas que se identifiquen con

los objetivos y valores de la organizacion.

Parga (2015) explicas que los factores que influyen en la productividad son los

siguientes:

e Innovacion: es una parte importante de la productividad, permite lograr

una mejora en la produccion y calidad de los recursos.
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e Organizacion: laempresa debe organizar procesos de mejora continua para
obtener buena productividad.

e Motivacion: el recurso humano es lo méas importante en una organizacion,
los trabajadores deben sentirse a gusto en su ambiente laboral para alcanzar

la productividad adecuada.

2.2.2.4 Productividad del recurso humano

La Oficina Internacional del Trabajo (2016) manifiesta que los colaboradores
deben tener un conocimiento adecuado para ejercer sus actividades, asi mismo
requieren sentirse motivados para trabajar, lo que aumentara la productividad del
recurso humano. Asi mismo explica que existen algunas formas de motivar a los

colaboradores, entre ellas tenemos:

Los sueldos: el salario tiene que ser el adecuado para satisfacer las

necesidades de los colaboradores y conforme a ley sobre el sueldo minimo.

e Permanencia laboral y trabajo seguro: los empleadores deben tener un buen
ambiente laboral, que se sientan motivadas por la salud y seguridad que la
empresa les brinda.

e Trabajo en equipo: la interaccion entre los colaboradores aumenta la
participacion de los integrantes de la organizacion.

e Evaluacion del desempefio y retribucion: los miembros de la organizacién

deben ser recompensados por el trabajo que realizan, ya asi se sienten

motivados por ser estimados en las tareas realizadas.
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2.2.2.5 Claves de la productividad

Tracy (2013) indica las siguientes claves para aumentar la productividad:
trabajar mas riguroso y rapido, ocuparse en las tareas de mayor valor, hacer aquellas
cosas que se hace mejor, unificar las tareas, simplificar el trabajo y prolongar las horas

de trabajo.

Urresti (2011) menciona siete claves para mejorar la productividad personal,
entre ellas: definir metas personales, identificar cuales son las tareas de alta
rentabilidad, evaluar a que tareas se dedica las horas en el dia a dia en la empresa,
cambiar habitos, superar barreras mentales, emprender acciones de mejora,

planificacion.

2.2.2.6 Importancia de incrementar la productividad

Bain (2011) manifiesta que en los negocios el aumento a una mejor
productividad conlleva a un servicio basado en la satisfaccion de los clientes, a un
mayor rendimiento de los activos y utilidades. Es asi que a mas utilidades hay mas
capital para invertir en la creacion de nuevos negocios. La mejora de la productividad

favorece en la competitividad de una organizacion en el mercado.
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I11. HIPOTESIS

La presente investigacion es descriptiva, no todas las investigaciones llevan
hipétesis, segin sea su tipo de estudio las investigaciones de tipo descriptivo no las
requieren. La investigacion por ser de tipo descriptiva no tiene hipotesis segln

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010).
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion

El nivel de investigacion es descriptivo porque se recolectaran datos sobre la
organizacion a estudiar, asi mismo enumera las variables de las cuales esta formada la
investigacion, ya que busca especificar, en este caso, los rasgos mas importantes de la
gestion de calidad y productividad de las MYPE rubro restaurantes centro de Talara.
Con los estudios descriptivos se busca especificar las caracteristicas de las variables

en estudio o de diversos fendmenos que se sometan a un analisis.

Es de tipo cuantitativo porque estudiara los datos de manera numeérica, por lo
que se analizan los resultados mediante procedimientos estadisticos. Analiza la
situacion problematica y estudia las variables de manera objetiva, asi los resultados se

pueden generalizar.

La investigacién es de disefio no experimental, porque se realiza sin manipular
las variables y sin influir cambios en ellas, es asi que se observan los hechos en su
contexto real para luego analizarlos. De corte transversal porque se describen las
variables y se recogen datos en un momento dado. (Hernandez, Fernandez y Baptista,

2010)

4.2 Poblacion y muestra

Las unidades de analisis de la investigacion son 4 MYPE, constituidas por 25
trabajadores. Para el caso de la variable gestion de calidad se consideran a los
trabajadores dado que las dimensiones elementos de la planificacion de calidad y

principios de la gestion de calidad no involucran a los clientes, consecuentemente es
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una poblacion finita conocida. Segin Arias (2012) una poblacion finita es la

agrupacion en la que se conoce la cantidad de unidades que la integran.

Y para el caso de la variable productividad de la misma manera se dirige a los
trabajadores dado que las dimensiones estrategias y factores solo involucran a los

clientes internos, resultando ademas una poblacién finita conocida.

Cuadro 1 Relacion de MYPE

Item Nombre del Direccion Ruc N° de
restaurante trabaja
dores
1 Restaurante Costa Lt. Exterior Nro. 17 | 20529851708 7
Norte Abast. Central Talara
(Costado de la
predilecta)

2 Restaurante, comida | Av. Los Héroes del | 20529874741 5
rapida MACELBA | Cenepa N° S/N Talara
EIRL-Como en casita
3 Restaurant “Oasis & | Av. G-23 Talara 10805088091 6
Burger”
4 Restaurant Polleria | Av. Héroes del Cenepa | 20526651163 7
Royal Chicken Grill | N° S/N Cercado 1 Talara
EIRL Talara
TOTAL 25
Fuente: Propia

Muestra:

La muestra segin Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) es una porcion del
universo o la poblacidn, siendo que para la presente investigacion la poblacion es finita
conocida menor de 50 personas, segun el autor citado no requiere de aplicacion de
formula, consecuentemente por conveniencia se toma N = n, donde la muestra para

ambas variables es de 25 personas.
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4.2.1 Criterios de inclusion

Trabajadores mayores de 18 afios, varones y mujeres que cuentan con un
minimo de 4 meses laborando en las actividades de la organizacién, los cuales viven
en la ciudad de Talara, con un grado de instruccién de nivel secundario, técnico o

universitario.

4.2.2 Criterios de exclusién

Trabajadores que no asisten todos los dias a la organizacion, que tienen menos

de 3 meses trabajando en la organizacion, que sean menores de 18 afos.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de las variables

Toma de decisiones

Gestion de las
relaciones

decisiones y gestion de
las relaciones”, con la
técnica de la encuesta
y el instrumento
cuestionario.

VARIABLE | DEFINICION | DIMENSIONES INDICADORES DEFINICION FUENTE ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Gestion de La gestion de Metas La dimension | Trabajador Ordinal
calidad calidad es wun | Elementos de la “Planificacion de
conjunto de | planificacién de | Planes calidad” se medira con
actividades calidad ) sus indicadores:
orientadas a Estrategias “Metas, planes,
lanificar, estrategias, programas | Trabajador rdinal
grganizar y Programas y poligticas’fj 3on la Abajado Ordina
controlar la técnica de la encuesta
calidad en una Politicas y el instrumento
organizacion. cuestionario.
(Pola, 2009) Principios Enfoque al cliente La. N dimensig’)r] Trabajador Ordinal
“Principios” se medira
Liderazgo con sus indicadores:
Participacion del “Enfoque al cliente,
personal Ildefa_zgo,_ .
Enfoque basado en BZ:;I(;!IF;T’CIOH enfosueel Trabajador Ordinal
pro_cesos basado en procesos,
Mejora mejora, toma de
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Productividad

La
productividad es
la relacion que
existe entre los
resultados y el
tiempo que se ha
usado para
conseguirlos.
Por lo que

mientras el
colaborador se
demore  menos
en obtener un
resultado, la
organizacion
sera mas
productiva.

(Ramos, 2015)

Estrategias Innovacion La . dimensién | Trabajador Ordinal
“Estrategias” se
Capacitacion medira  con  sus
indicadores:
Motivacion “Innovacion,
capacitacion, . .
Planear mgtivaci(’)n, planear, Trabajador Ordinal
tiempo y
Tiempo comunicacion”, con la
técnica de la encuesta
Comunicacién y el instrumento
cuestionario.
Factores . La dimensién | Trabajador Ordinal
Amblgnte_ “Factores” se medira
organizacional con sus indicadores:
“Ambiente
Periodos de organizacional.
descanso Periodos de descanso e
identificacién con la
empresa”, con la| Trabajador Ordinal

Identificacion con la
empresa

técnica de la encuesta
y el instrumento
cuestionario.
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Para el desarrollo de la investigacion se aplicé la técnica de la encuesta, dirigida
a trabajadores de los restaurantes de la ciudad de Talara, que busca recaudar
informacion, y ayuda a tener una perspectiva de las necesidades y expectativas que
tienen. Por lo que para el recojo de la informacion de la investigacion se aplico el
instrumento del cuestionario, que consto de una serie de preguntas escritas para

trabajadores.

4.5 Plan de analisis

El plan de analisis permiti6 dar respuesta a la investigacion realizada. Se realizo
un trabajo de campo que permitié determinar cuantas MYPE del rubro restaurantes
hay en el centro de la ciudad de Talara. Luego se realizé un cuestionario a la muestra
de la poblacion, en este caso a los trabajadores de las MYPE. Es asi que la informacidn
recopilada se proceso a través de tablas y graficos en el programa Excel. Finalmente,

con el analisis de los resultados se procedié a realizar las conclusiones.
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4.6 Matriz de consistencia

Comunicacion

Titulo | Problema Objetivos Hipotesis | Variables | Dimensiones | Indicadores | Metodologia
Caracteri | (Qué O. GENERAL. Segun Gestion de Metas La
zacion de | caracteristi Hernandez, calidad Elementos Planes metodologia
la gestion | cas tiene la | Determinar las caracteristicas | Fernandez y de la E - de estudio es:
- X Py strategias i
de gestion de | que tiene la gestion de calidad y | Baptista planificacion S Tipo:
calidad y | calidad y | yroductividad de las MYPE, | (2014), Ia de calidad Igz?irt?gzs cuantitativo.
roducti roductivi investigacid Nivel:
\F;idad de (Fj)ad de las | PO reistaurantes centro de | porg ser Enfoque al | gescriptivo.
las MYPE Talara, afio 2017. tipo _cllente Disefio: no
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MYPE rubro restaurantes centro
de Talara, afio 2017.

4. Especificar los factores que
aumentan la productividad de las
MYPE rubro restaurantes centro
de Talara, afio 2017.

Factores

Ambiente
organizacional

Periodos de
descanso

Identificacion
con la empresa

de 25
trabajadores.
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4.7 Principios éticos

La investigacion se ha elaborado respetando las normas APA, con
transparencia, honestidad, se respet6 la propiedad intelectual, protegiendo la identidad
de las personas que colaboraron en la investigacion del estudio, también se respeto los
derechos del autor, asi mismo los datos no han sido manipulados ni alterados para el
beneficio del investigador. Para la realizacion de la investigacion no se ha recurrido a

recursos inmorales 0 no éticos, ni a recursos ilicitos, entre otros.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

5.1.1 Variable 1: gestion de calidad.

5.1.1.1 Objetivo 1: describir los elementos de la planificacion de calidad de las MYPE
rubro restaurantes centro de Talara, afio 2017.

TABLA 1
¢ Se establecen metas para mejorar la gestion de calidad en la empresa?

Categoria Frecuencia Porcentaje

Siempre 9 36%

A veces 16 64%
Nunca 0 0%
Total 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.
Elaboracion: Propia.

0%

= Siempre
= Aveces
Nunca

Figura 1: gréfico circular que representa la pregunta ;Se establecen metas para mejorar la
gestion de calidad en la empresa?

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.

Elaboracion: Propia

Comentario:

En la tabla 1 y figura 1 denominadas ¢Se establecen metas para mejorar la gestion de
calidad en la empresa?, se observa que el 64% de los trabajadores manifiesta que a

veces se establecen metas para mejorar la gestion de calidad en la empresa.
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TABLA 2
¢ Contribuye mediante planes a la mejora de calidad en el restaurante?

Categoria Frecuencia Porcentaje

Siempre 6 24%

A veces 19 76%
Nunca 0 0%
Total 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada trabajadores.
Elaboracion: Propia.

0%

= Siempre
= Aveces
Nunca

Figura 2: gréfico circular que representa la pregunta ¢Contribuye mediante planes a la
mejora de calidad en el restaurante?

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.
Elaboracion: Propia.

Comentario:

En la tabla 2 y figura 2 denominadas ¢Contribuye mediante planes a la mejora de
calidad en el restaurante?, se observa que el 76% de los trabajadores manifiesta que a

veces contribuye mediante planes a la mejora de calidad en el restaurante.
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TABLA 3
¢La empresa realiza estrategias para alcanzar las metas planteadas?

Categoria Frecuencia Porcentaje

Siempre 4 16%

A veces 21 84%
Nunca 0 0%
Total 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.
Elaboracion: Propia.

0%

= Siempre
= Aveces
Nunca

Figura 3: gréfico circular que representa la pregunta ;La empresa realiza estrategias para
alcanzar las metas planteadas?

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.

Elaboracion: Propia.

Comentario:

En la tabla 3 y figura 3 denominadas ¢La empresa realiza estrategias para alcanzar las
metas planteadas?, se observa que el 84% de los trabajadores manifiesta que a veces

la empresa realiza estrategias para alcanzar las metas planteadas.
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TABLA 4
¢Participa en programas para estimular la mejora de calidad en el restaurante?

Categoria Frecuencia Porcentaje

Siempre 7 28%

A veces 18 72%
Nunca 0 0%
Total 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.
Elaboracion: Propia.

0%

= Siempre
= Aveces
Nunca

Figura 4: grafico circular que representa la pregunta ¢Participa en programas para estimular la
mejora de calidad en el restaurante?

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.

Elaboracion: Propia.

Comentario:

En latabla 4 y figura 4 denominadas ¢Participa en programas para estimular la mejora
de calidad en el restaurante?, se observa que el 72% de los trabajadores manifiesta que

a veces participa en programas para estimular la mejora de calidad en el restaurante.
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TABLA 5
¢ Establece la empresa politicas para evaluar el cumplimiento de las metas
establecidas?

Categoria Frecuencia Porcentaje

Siempre 8 32%

A veces 12 48%
Nunca 5 20%
Total 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.
Elaboracion: Propia.

= Siempre
= Aveces
Nunca

Figura 5: gréfico circular que representa la pregunta ;Establece la empresa politicas para
evaluar el cumplimiento de las metas establecidas?

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.

Elaboracion: Propia.

Comentario:

En la tabla 5 y figura 5 denominadas ¢Establece la empresa politicas para evaluar el
cumplimiento de las metas establecidas?, se observa que el 48% de los trabajadores
manifiesta que a veces la empresa establece politicas para evaluar el cumplimiento de

las metas establecidas.



5.1.1.2 Objetivo 2: detallar los principios de la gestion de calidad de las MYPE rubro

restaurantes centro de Talara, afio 2017.

TABLA 6
¢Piensa usted que la atencidn que le brinda a sus clientes es la adecuada?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Siempre 9 36%
A veces 16 64%
Nunca 0 0%
Total 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.
Elaboracion: Propia.

0%

= Siempre
= Aveces
Nunca

Figura 6: grafico circular que representa la pregunta ¢Piensa usted que la atencion que le brinda
a sus clientes es la adecuada?

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.

Elaboracion: Propia.

Comentario:

En la tabla 6 y figura 6 denominadas ¢Piensa usted que la atencion que le brinda a sus
clientes es la adecuada?, se observa que el 64% de los trabajadores manifiesta que a

veces la atencién que le brinda a sus clientes es la adecuada.



TABLA 7
¢Se involucra a todos los miembros de la organizacién en el logro de los objetivos
planteados?

Categoria Frecuencia Porcentaje

Siempre 11 44%

A veces 14 56%
Nunca 0 0%
Total 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.
Elaboracion: Propia.

0%

= Siempre
= Aveces
Nunca

Figura 7: gréfico circular que representa la pregunta ;Se involucra a todos los miembros de la
organizacion en el logro de los objetivos planteados?

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.

Elaboracion: Propia.

Comentario:

En la tabla 7 y figura 7 denominadas ¢Se involucra a todos los miembros de la
organizacion en el logro de los objetivos planteados?, se observa que el 56% de los
trabajadores manifiesta que a veces la empresa involucra a todos los miembros de la

organizacion en el logro de los objetivos planteados.
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TABLA 8
¢La empresa incentiva la participacion del personal para alcanzar los objetivos?

Categoria Frecuencia Porcentaje

Siempre 16 64%

A veces 7 28%
Nunca 2 8%
Total 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.
Elaboracion: Propia.

= Siempre
= Aveces
Nunca

Figura 8: gréfico circular que representa la pregunta ¢;La empresa incentiva la participacién del
personal para alcanzar los objetivos?

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.

Elaboracion: Propia.

Comentario:

En la tabla 8 y figura 8 denominadas ¢;La empresa incentiva la participacion del
personal para alcanzar los objetivos?, se observa que el 64% de los trabajadores
manifiesta que siempre la empresa incentiva la participacion del personal para alcanzar

los objetivos.



TABLA 9
¢Se realizan procesos para el logro de la mejora continua de la empresa?

Categoria Frecuencia Porcentaje

Siempre 14 56%

A veces 6 24%
Nunca 5 20%
Total 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.
Elaboracion: Propia.

= Siempre
= Aveces
Nunca

Figura 9: gréfico circular que representa la pregunta ¢Se realizan procesos para el logro de la
mejora continua de la empresa?

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.

Elaboracion: Propia.

Comentario:

En la tabla 9 y figura 9 denominadas ¢Se realizan procesos para el logro de la mejora
continua de la empresa?, se observa que el 56% de los encuestados manifiesta que
siempre se realizan procesos para el logro de la mejora continua de la empresa.
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TABLA 10
¢La mejora continua en el servicio responde a las necesidades y expectativas
detectadas en los clientes?

Categoria Frecuencia Porcentaje

Siempre 4 16%

A veces 21 84%
Nunca 0 0%
Total 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.
Elaboracion: Propia.

0%

= Siempre
= Aveces
Nunca

Figura 10: gréfico circular que representa la pregunta ¢La mejora continua en el servicio
responde a las necesidades y expectativas detectadas en los clientes?

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.

Elaboracion: Propia.

Comentario:

En la tabla 10 y figura 10 denominadas ¢La mejora continua en el servicio responde a
las necesidades y expectativas detectadas en los clientes?, se observa que el 84% de
los trabajadores manifiesta que a veces la mejora continua en el servicio, responde a

las necesidades y expectativas detectadas en los clientes.



TABLA 11
¢Participa en el proceso de toma de decisiones de la empresa?

Categoria Frecuencia Porcentaje

Siempre 7 28%

A veces 13 52%
Nunca 5 20%
Total 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.
Elaboracion: Propia.

= Siempre
= Aveces
Nunca

Figura 11: gréfico circular que representa la pregunta ¢Participa en el proceso de toma de
decisiones de la empresa?

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.

Elaboracion: Propia.

Comentario:

En latabla 11y figura 11 denominadas ¢Participa en el proceso de toma de decisiones
de la empresa?, se observa que el 52% de los trabajadores manifiesta que a veces

participa en el proceso de toma de decisiones de la empresa.



TABLA 12
¢La relacion que mantiene con sus clientes, respecto a las quejas y sugerencias es la

adecuada?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Siempre 7 28%
A veces 18 2%
Nunca 0 0%
Total 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.
Elaboracion: Propia.

0%

= Siempre
= Aveces
Nunca

Figura 12: gréfico circular que representa la pregunta ¢La relacién que mantiene con sus
clientes, respecto a las quejas y sugerencias es la adecuada?

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.

Elaboracion: Propia.

Comentario:

En la tabla 12 y figura 12 denominadas ¢La relacion que mantiene con sus clientes,
respecto a las quejas y sugerencias es la adecuada?, se observa que el 72% de los
trabajadores manifiesta que a veces la relacion que mantiene con sus clientes es la

adecuada.



5.1.2 Variable 2: productividad

5.1.2.1 Objetivo 3: definir las estrategias que aumentan la productividad de las MYPE
rubro restaurantes centro de Talara, afio 2017.

TABLA 13
¢Innova la empresa en el uso de las tecnologias para prestar un buen servicio al
cliente?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Siempre 9 36%
A veces 11 44%
Nunca 5 20%
Total 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.
Elaboracion: Propia.

= Siempre
= Aveces
Nunca

Figura 13: gréfico circular que representa la pregunta ¢Innova la empresa en el uso de las
tecnologias para prestar un buen servicio al cliente?

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.

Elaboracion: Propia.

Comentario:

En latabla 13 y figura 13 denominadas ¢Innova la empresa en el uso de las tecnologias
para prestar un buen servicio al cliente?, se observa que el 44% de los trabajadores

manifiesta que a veces la empresa innova en tecnologias para prestar un buen servicio.



TABLA 14
¢Se realizan capacitaciones que ayuden a fortalecer sus habilidades dentro de la

empresa?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Siempre 20 80%
A veces 5 20%
Nunca 0 0%
Total 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.
Elaboracion: Propia.

0%

= Siempre
= Aveces
Nunca

Figura 14: gréfico circular que representa la pregunta ¢Se realizan capacitaciones que ayuden a
fortalecer sus habilidades dentro de la empresa?

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.

Elaboracion: Propia.

Comentario:

En la tabla 14 y figura 14 denominadas ¢Se realizan capacitaciones que ayuden a
fortalecer sus habilidades dentro de la empresa?, se observa que el 80% de los
trabajadores manifiesta que siempre la empresa realiza capacitaciones que les ayudan

a fortalecer sus habilidades.



TABLA 15
¢La empresa realiza incentivos y motivaciones para un buen desempefio de los

trabajadores?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Siempre 9 36%
A veces 12 48%
Nunca 4 16%
Total 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.
Elaboracion: Propia.

= Siempre
= Aveces
Nunca

Figura 15: gréfico circular que representa la pregunta ¢La empresa realiza incentivos y
motivaciones para un buen desempefio de los trabajadores?

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.

Elaboracion: Propia.

Comentario:

En latabla 15 y figura 15 denominadas ¢ La empresa realiza incentivos y motivaciones
para un buen desempefio de los trabajadores?, se observa que el 48% de los
trabajadores manifiesta que a veces la empresa realiza incentivos y motivaciones para

su buen desempefio.



TABLA 16
¢Realiza la empresa planes destinados a mejorar el trabajo de cada uno de los
colaboradores?

Categoria Frecuencia Porcentaje

Siempre 7 28%

A veces 18 2%
Nunca 0 0%
Total 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.
Elaboracion: Propia.

0%

= Siempre
= Aveces
Nunca

Figura 16: gréfico circular que representa la pregunta ¢Realiza la empresa planes destinados a
mejorar el trabajo de cada uno de los colaboradores?

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.

Elaboracion: Propia.

Comentario:

En la tabla 16 y figura 16 denominadas ¢Realiza la empresa planes destinados a
mejorar el trabajo de cada uno de los colaboradores?, se observa que el 72% de los
trabajadores manifiesta que a veces la empresa realiza planes destinados a mejorar el

trabajo de cada uno de ellos.



TABLA 17
¢La empresa les proporciona el tiempo y recursos necesarios para que tengan un
buen desempefio en sus actividades?

Categoria Frecuencia Porcentaje

Siempre 10 40%

A veces 15 60%
Nunca 0 0%
Total 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.
Elaboracion: Propia.

0%

= Siempre
= Aveces
Nunca

Figura 17: gréfico circular que representa la pregunta ¢La empresa les proporciona el tiempo y
recursos necesarios para que tengan un buen desempefio en sus actividades?

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.

Elaboracion: Propia.

Comentario:

En la tabla 17 y figura 17 denominadas ¢La empresa les proporciona el tiempo y
recursos necesarios para que tengan un buen desempefio en sus actividades?, se
observa que el 60% de los trabajadores manifiesta que a veces la empresa les
proporciona el tiempo y recursos necesarios para que tengan un buen desempefio en

sus actividades.

62



TABLA 18
¢ Existe comunicacion y colaboracion entre los trabajadores de la empresa?

Categoria Frecuencia Porcentaje

Siempre 10 40%

A veces 15 60%
Nunca 0 0%
Total 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.
Elaboracion: Propia.

0%

= Siempre
= Aveces
Nunca

Figura 18: gréfico circular que representa la pregunta ¢Existe comunicacion y colaboracion
entre los trabajadores de la empresa?

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.

Elaboracion: Propia.

Comentario:

En la tabla 18 y figura 18 denominadas ¢Existe comunicacion y colaboracion entre los
trabajadores de la empresa?, se observa que el 60% de los trabajadores manifiesta que

a veces existe comunicacion y colaboracion en la empresa.
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5.1.2.2 Objetivo 4: especificar los factores que aumentan la productividad de las

MY PE rubro restaurantes centro de Talara, afio 2017.

TABLA 19
¢El ambiente que la organizacion le brinda es el adecuado?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Siempre 11 44%
A veces 14 56%
Nunca 0 0%
Total 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.
Elaboracion: Propia.

0%

= Siempre
= Aveces
Nunca

Figura 19: gréfico circular que representa la pregunta (El ambiente que la organizacion le
brinda es el adecuado?

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.

Elaboracion: Propia.

Comentario:

En la tabla 19 y figura 19 denominadas ¢EI ambiente que la organizacién le brinda es
el adecuado?, se observa que el 56% de los trabajadores manifiesta que a veces la

organizacion le brinda un ambiente adecuado.
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TABLA 20
¢La empresa les brinda el descanso adecuado por el cumplimiento de los objetivos
establecidos?

Categoria Frecuencia Porcentaje

Siempre 9 36%

A veces 12 48%
Nunca 4 16%
Total 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.
Elaboracion: Propia.

= Siempre
= Aveces
Nunca

Figura 20: gréfico circular que representa la pregunta ¢La empresa les brinda el descanso
adecuado por el cumplimiento de los objetivos establecidos?

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.

Elaboracion: Propia.

Comentario:
En la tabla 20 y figura 20 denominadas ¢La empresa les brinda el descanso adecuado
por el cumplimiento de los objetivos establecidos?, se observa que el 48% de los

trabajadores manifiesta que a veces la empresa les brinda el descanso adecuado por el

cumplimiento de los objetivos establecidos.



TABLA 21
¢Se identifica con los proyectos y objetivos que se plantea la organizacion?

Categoria Frecuencia Porcentaje

Siempre 4 16%

A veces 16 64%
Nunca 5 20%
Total 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.
Elaboracion: Propia.

= Siempre
= Aveces
Nunca

Figura 21: gréfico circular que representa la pregunta ¢Se identifica con los proyectos y
objetivos que se plantea la organizacién?

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.

Elaboracion: Propia.

Comentario:

En la tabla 21 y figura 21 denominadas ¢Se identifican con los proyectos y objetivos
que se plantea la organizacion?, se observa que el 64% de los trabajadores manifiesta

que a veces se identifican con los proyectos y objetivos que se plantea la organizacion.



5.2 Andlisis de resultados
5.2.1 Objetivo 1: describir los elementos de la planificacion de calidad de las MYPE

rubro restaurantes centro de Talara, afio 2017.

En la tabla 1 y figura 1 denominada 1. ;Se establecen metas para mejorar la
gestion de calidad en laempresa?, se observa que el 64% de los trabajadores manifiesta
que a veces se establecen metas para mejorar la gestion de calidad en la empresa.
Segun Arroyo (2017) sugiere la propuesta de un modelo de gestion de calidad EFQM
(European Foundation for Quality Management), que tiene como principal principio
la mejora continua, en el que recomienda que se deben mejorar y difundir las metas
establecidas, tratando de que todos participen y opinen sobre la mejora de la calidad,
asi mismo mejorar la participacion de todos sus trabajadores, ya sea a través de las

capacitaciones.

Por otro lado, Robbins y Coulter (2010) indican que la planificacién de la
calidad es establecer las metas de la empresa, fijar estrategias para conseguirlas y
disefiar planes de unificacion del trabajo de la empresa. Es asi que el establecer metas

es uno de los elementos de la planificacién de calidad.

Por lo tanto, se recomienda que las MYPE deben establecer metas, ya que es
uno de los elementos de la planificacion de calidad que permite el desarrollo de
estrategias, la mejora continua en la empresa y conocer las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas de la empresa para incrementar la gestion de calidad en la

organizacion.
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En la tabla 2 y figura 2 denominada ¢Contribuye mediante planes a la mejora
de calidad en el restaurante?, se observa que el 76% de los trabajadores manifiesta
que a veces contribuye mediante planes a la mejora de calidad en la empresa, lo que
coincide con Luna (2016) quien sefiala que la mayor parte de las MYPES rubro
restaurantes de Chimbote aseguran que los trabajadores si participan y contribuyen en
la aplicacién de una gestion de calidad, lo que demuestra que los empresarios ponen
en practica conocimientos basicos sobre una gestion administrativa para el desarrollo
de su empresa, adoptando una técnica de mejora continua y realizando capacitacion

orientadas al servicio del cliente.

Por otro lado, Robbins y Coulter (2012) indican que la planificacion de calidad
consiste en disefiar planes de unificacién del trabajo de la empresa, es asi que los planes

son acciones que permiten lograr las metas planteadas.

Por lo tanto, se recomienda que los trabajadores de las MYPE contribuyan
mediante planes de accion en la mejora de la calidad de la empresa, por lo que segln
Robbins y Coulter los planes permiten alcanzar las metas que la organizacién se ha
establecido, logrando asi que las actividades que realicen sean eficientes para un mejor

desarrollo de la empresa.
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En la tabla 3 y figura 3 denominada ¢La empresa realiza estrategias para
alcanzar las metas planteadas?, se observa que el 84% de los trabajadores manifiesta
que a veces la empresa realiza estrategias para alcanzar las metas planteadas. Segun
Arroyo (2017) indica que de acuerdo a los resultados obtenidos las estrategias y metas
que utilizan en el restaurante no son difundidas a los trabajadores. Por lo que
recomienda que se deben mejorar los siguientes aspectos: el liderazgo, el cual debe ser
un liderazgo compartido, tratando de que todos participen y opinen sobre la mejora de
la calidad, mejorar y difundir las metas, objetivos y estrategias que se utilicen en el
restaurante, realizar alianzas con otras empresas para ampliar el mercado, mejorar los
servicios para conseguir el desarrollo y participacion de todos sus trabajadores, ya sea

a traveés de las capacitaciones.

Por otro lado, Robbins y Coulter (2010) explican que las estrategias son un
esquema de acciones para obtener las metas propuestas de la empresa, asi mismo es

uno de los elementos de la planificacion de calidad.

Por lo tanto, se recomienda que las MYPE realicen y difundan estrategias a
todos los miembros de la organizacion, por lo que permitird alcanzar las metas
planteadas por laempresa, desarrollando asi actividades para lograr mejores resultados

que beneficien a la organizacion.
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En la tabla 4 y figura 4 denominada ¢Participa en programas para estimular la
mejora de calidad en el restaurante?, se observa que el 72% de los trabajadores
manifiesta que a veces participa en programas para estimular la mejora de calidad en
el restaurante, lo que coincide con Luna (2016) quien sefiala que la mayor parte de las
MYPES rubro restaurantes de Chimbote aseguran que los trabajadores si participan y
contribuyen en la aplicacién de una gestion de calidad, lo que demuestra que los
empresarios ponen en practica conocimientos basicos sobre una gestion administrativa
para el desarrollo de su empresa, adoptando una técnica de mejora continua y

realizando capacitacion orientadas al servicio del cliente.

Por otro lado, segin la Norma ISO 9001:2015 es importante que el personal
participe y conozca los objetivos planteados. Es asi que el personal es un elemento
clave en la organizacion, por lo que, si estan capacitados y comprometidos con la

organizacion, permitird beneficios en la organizacion.

Por lo tanto, se recomienda que las MYPE involucren a los miembros de la
organizacion a participar en los programas y actividades que la empresa realice,
colaborando asi en la construccion de una mejora continua de calidad en la empresa.
Es asi que segin la Norma 1SO 9001: 2015 la participacion del personal permite

mejorar los beneficios de la organizacion.
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En latabla5y figura 5 denominada ¢Establece la empresa politicas para evaluar
el cumplimiento de las metas establecidas?, se observa que el 48% de los trabajadores
manifiesta que a veces la empresa establece politicas. Segin Goicochea (2016)
Concluyo que la gran mayoria de los representantes legales de las MYPE del rubro
restaurantes de Lima si tienen conocimiento sobre el tema de gestion de calidad. Indica
que la mayor parte de las MYPE siempre evalta el proceso de atencion al cliente,
mientras que menos de la mitad de las MYPE nunca evalla el proceso, ya que algunas
MYPE no desarrollan politicas de calidad y la capacitacion que se efectla a sus
trabajadores es de forma empirica, por lo que muchos de ellos no estan preparados

completamente para desempefiarse en el cargo asignado.

Por otro lado, Robbins y Coulter (2010) indican que las politicas es uno de los
elementos de la planificacién de calidad, que constituyen un enfoque de calidad para

conseguir el éxito de la organizacion.

Por lo tanto, se recomienda que las MYPE establezcan politicas que permitan
evaluar el cumplimiento de las metas planteadas, logrando asi mejorar la calidad de
los servicios que la organizacion brinda. Asi mismo permite saber el avance que se ha

tenido en las actividades realizadas, obteniendo eficiencia en la organizacion.

Asi, se describe que los elementos de la planificacion de calidad en las MYPE
consisten en que la mayoria a veces establecen metas, a veces contribuyen mediante
planes a la mejora de calidad, la mayoria a veces realizan estrategias para alcanzar las
metas planteadas, a veces participan en programas para estimular la mejora de calidad
y menos de la mitad a veces establecen politicas para evaluar el cumplimiento de las

metas establecidas.
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5.2.2 Objetivo 2: detallar los principios de la gestién de calidad de las MYPE rubro

restaurantes centro de Talara, afio 2017.

En latabla 6 y figura 6 denominada ¢Piensa usted que la atencion que le brinda
a sus clientes es la adecuada?, se observa que el 64% de los trabajadores manifiesta
que a veces la atencion que le brinda a sus clientes es la adecuada, 1o que coincide con
Arroyo (2017), quien sefiala que la gestion de la calidad en la atencion al cliente del
restaurante Marako’s Grill S.A.C de Chiclayo es la adecuada, sin embargo, se puede
mejorar la rapidez en la atencion al cliente, la aceptacion del servicio brindado e
higiene, la seguridad y percepcion que tienen los clientes, asi mismo logro disefiar y
proponer el modelo EFQM, que tiene como principal principio la mejora continua, la
propuesta de un modelo de gestion de calidad, basado en el modelo EFQM si mejorara

la atencion.

Por otro lado, segin la Norma 1SO 9001:2015 uno de los 7 principios de la
gestion de calidad es el enfoque al cliente, en el que las empresas deben entender las
necesidades que tienen los clientes, satisfacer sus requisitos y expectativas que
soliciten, estar en constantes cambios respecto al servicio que ofrece ya que hoy en dia

los clientes son mas exigentes.

Por lo tanto, se recomienda que las MYPE brinden una atencion adecuada a los
clientes, es asi que el enfoque al cliente es uno de los principios de la gestion de calidad
segun laNorma ISO 9001: 2015. Las MYPE deben preocuparse por brindar un servicio
acorde a las exigencias y necesidades del cliente, ya que los clientes satisfechos

comentaran sobre el buen trato que recibieron en la empresa.
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En la tabla 7 y figura 7 denominada ¢Se involucra a todos los miembros de la
organizacion en el logro de los objetivos planteados?, se observa que el 56% de los
trabajadores manifiesta que a veces la empresa involucra a todos los miembros de la
organizacion en el logro de los objetivos planteados, lo que coincide con Arroyo
(2017) quien sugiere la propuesta de un modelo de gestion de calidad EFQM
(European Foundation for Quality Management), que tiene como principal principio
la mejora continua, en el que se debe mejorar el liderazgo, el cual debe ser un liderazgo
compartido, tratando de que todos participen y opinen sobre la mejora de la calidad,
mejorar y difundir las metas, objetivos y estrategias que se utilicen en el restaurante,

mejorar la participacion de todos sus trabajadores, ya sea a través de las capacitaciones.

Por lo que segun la Norma 1SO 9001:2015 el liderazgo es uno de los principios
de la gestion de calidad, en el que los lideres involucran a todos los miembros de la

organizacion en el logro de los objetivos.

Por lo tanto, se recomienda que las MYPE involucren a todos los integrantes
de la organizacion en el logro de los objetivos establecidos, logrando asi el liderazgo
en la empresa, motivandolos a participar en los planes de mejora y en el cumplimiento
de las metas para mejorar el rendimiento y aumentar la satisfaccion del cliente con el

servicio ofrecido.
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En la tabla 8 y figura 8 denominada ¢La empresa incentiva la participacién del
personal para alcanzar los objetivos?, se observa que el 64% de los trabajadores
manifiesta que siempre la empresa incentiva la participacion del personal para alcanzar
los objetivos, lo que coincide con Arroyo (2017) quien sugiere la propuesta de un
modelo de gestion de calidad EFQM (European Foundation for Quality Management),
que tiene como principal principio la mejora continua, en el cual recomienda que de
acuerdo a los 9 criterios del modelo EFQM se debe mejorar el liderazgo, el cual debe
ser un liderazgo compartido, tratando de que todos participen y opinen sobre la mejora
de la calidad, mejorar y difundir las metas, objetivos y estrategias que se utilicen en el
restaurante, mejorar la participacion de todos sus trabajadores, ya sea a traves de las

capacitaciones.

Por lo que segin la Norma ISO 9001:2015 indica que la participacion del
personal es uno de los principios de la gestién de calidad, en el que la motivacion del
personal es importante, ya que permite que todo el personal participe y conozca los

objetivos planteados.

Por lo tanto, se recomienda que las MYPE incentiven la participacion entre los
trabajadores de la organizacion, sugiriendo actividades de involucramiento en el logro
de objetivos establecidos es asi que la participacion del personal es uno de los

principios de la gestion de calidad segtn la Norma 1SO 9001:2015.
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En la tabla 9 y figura 9 denominada ¢Se realizan procesos para el logro de la
mejora continua de la empresa?, se observa que el 56% de los encuestados manifiesta
que siempre se realizan procesos para el logro de la mejora continua de la empresa.
Segln Carrasco (2017) indica que un plan de accion de calidad permite mejorar los
procesos y el servicio que brinda a sus clientes, con el objetivo de crecer en el mercado
gastronémico, mejorando asi su rentabilidad y utilidad. Asi mismo recomienda realizar
un estudio que le permita al restaurante mejorar en sus instalaciones e innovar en sus
atractivos y deliciosos platos, permitiéndole asi captar y fidelizar nuevos clientes

potenciales para el crecimiento del restaurante.

Por otro lado, segln la Norma ISO 9001:2015 sefiala que el enfoque basado en
procesos es cuando se conciben actividades como métodos interrelacionados que
trabajan como un sistema relacionado, logrando eficaz y eficientemente buenos

resultados.

Por lo tanto, se recomienda que las MYPE realicen procesos para lograr la
mejora continua de la empresa, es asi que segun Carrasco (2017) manifiesta que un
plan de accion de calidad permite mejorar los procesos y servicios que se brinda a los

clientes, logrando asi beneficios en la organizacion.
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En la tabla 10 y figura 10 denominada ¢La mejora continua en el servicio
responde a las necesidades y expectativas detectadas en los clientes?, se observa que
el 84% de los trabajadores manifiesta que a veces la mejora continua en el servicio,
responde a las necesidades y expectativas detectadas en los clientes. Segin Quezada
(2016) en su investigacion elige un modelo de gestion de calidad P.D.C.A (Plan:
planificar, Do: hacer, Check: verificar, Act: actuar), que coadyuve en el manejo de
calidad y mejora continua que se pretende alcanzar en los establecimientos
gastronomicos, asi mismo la implementacion de dicho modelo de gestion P.D.C.A,
contribuird a la mejora de servicios y productos en los restaurantes. Manifiesta que el
conocimiento administrativo en un restaurante es una de las principales herramientas
para alcanzar la calidad y satisfaccion del cliente, asi mismo estar en constantes
cambios para atender las necesidades de los clientes internos y externos ayuda a la

empresa a lograr efectividad.

Por otro lado, segin la Norma ISO 9001:2015 la mejora continua permite que
las organizaciones sean exitosas, ya que es uno de los principios de la gestion de

calidad.

Por lo tanto, se recomienda que las MYPE deben tener una orientacién en la
mejora continua, ya que beneficiara la mejora de servicios en un restaurante. Las
MYPE deben crear valor en el servicio que brindan, satisfaciendo asi las necesidades
y expectativas que los clientes tengan, permitiendo mejorar la calidad del servicio

brindado.
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En la tabla 11 y figura 11 denominada ¢Participa en el proceso de toma de
decisiones de la empresa?, se observa que el 52% de los trabajadores manifiesta que a
veces participa en el proceso de toma de decisiones de la empresa, lo que guarda
relacion con Fernandez (2017), quien en su investigacion concluye que la toma de
decisiones por parte del administrador del negocio es importante, ya que debe
comprender el contexto turistico en el que se desenvuelve, con la finalidad de alcanzar
los objetivos trazados y la mejora de la productividad, ademas se debe promover la
toma de decisiones y comunicacion entre los trabajadores, el modelo de gestion

propuesto permite obtener un negocio rentable y productivo.

Segun la Norma I1SO 9001:2015 la toma de decisiones se debe basar en el
analisis de la informacion y en los datos obtenidos, y asi permitira lograr los resultados

planteados.

Por lo tanto, se recomienda que las MYPE incentiven la participacion de los
trabajadores en el proceso de toma de decisiones de la empresa, es asi que segun la
Norma ISO 9001:2015 permitira lograr los objetivos planteados. La participacion de
los trabajadores en la toma de decisiones contribuye a mantener un buen ambiente

organizacional, motivacion y eficiencia de los trabajadores dentro de la empresa.
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En la tabla 12 y figura 12 denominada ¢La relacion que mantiene con sus
clientes, respecto a las quejas y sugerencias es la adecuada?, se observa que el 72% de
los trabajadores manifiesta que a veces la relacion que mantiene con sus clientes es la
adecuada, lo que coincide con Garcia (2012), quien manifiesta que segin los resultados
obtenidos de su investigacion el restaurante tridente de Espafia presta un servicio
aceptable, atencién adecuada, es asi que requiere mejoras acerca del comportamiento

mostrado por los colaboradores durante el servicio.

Segun la Normas ISO 9001:2015, indica que las empresas deben entender las
necesidades que tienen los clientes, satisfacer sus requisitos y expectativas que
soliciten, estar en constantes cambios respecto al servicio que ofrece, ya que hoy en

dia los clientes son mas exigentes.

Por lo que se recomienda que los trabajadores de las MYPE tengan una
adecuada relacion respecto al servicio que ofrecen a los clientes. Es asi que segun
Garcia (2012) es necesario que las empresas capaciten a su personal para ofrecer un
servicio de calidad y que participen en programas, creando estrategias para la

resolucién de quejas y sugerencias de los clientes, y asi mejorar el servicio ofrecido.

Asi, se detalla que los principios de la gestion de calidad son el enfoque al
cliente, en el que a la mayoria a veces brindan una atencion adecuada a sus clientes,
mas de la mitad a veces aplican el liderazgo, ya que involucran a todos los miembros
de la organizacién, la mayoria siempre incentivan la participacion del personal,
siempre realizan procesos para el logro de la mejora continua, la mayoria a veces

manifiestan que la mejora continua en el servicio responde a las necesidades y
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expectativas de los clientes, mas de la mitad a veces participan en el proceso de toma

de decisiones y a veces la relacion que mantienen con sus clientes es la adecuada.

5.2.3 Objetivo 3: definir las estrategias que aumentan la productividad de las MYPE
rubro restaurantes centro de Talara, afio 2017.

En la tabla 13 y figura 13 denominada ¢Innova la empresa en el uso de las
tecnologias para prestar un buen servicio al cliente?, se observa que el 44% de los
trabajadores manifiesta que a veces la empresa innova en tecnologias para prestar un
buen servicio. Segin Campos (2015) en su investigacion concluye que el restaurante
cevicheria presenta debilidades en las nuevas tendencias de innovacion, en las medidas
estandar de calidad y en la satisfaccion que exige el cliente, por lo que considera
importante que se perfeccione sistemas propios de planeacion, organizacion, direccién
y control dirigidos a lograr altos niveles de satisfaccion entre los individuos que en ella

se encuentran.

Solares (2017) explica que la productividad se debe al utilizar eficientemente
los recursos, es asi que deben incrementar la participacion del personal en el uso de
tecnologia para facilitar el trabajo, realizar menos esfuerzo y producir mas para

mejorar los métodos de trabajo y hacerlos mas eficientes.

Por lo tanto, se recomienda que las MYPE innoven en el uso de tecnologias que
les permita a los trabajadores prestar un buen servicio al cliente que satisfaga las
necesidades de los mismos para incrementar la productividad de la empresa, es asi que

la innovacidn es una de las estrategias que aumentan la productividad.
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En la tabla 14 y figura 14 denominada ¢Se realizan capacitaciones que ayuden
a fortalecer sus habilidades dentro de la empresa?, se observa que el 80% de los
trabajadores manifiesta que siempre la empresa realiza capacitaciones que les ayudan
a fortalecer sus habilidades, lo que coincide con Ccahuana y Huaman (2017), quienes
recomiendan manejar programas de capacitacion con el fin de desarrollar las
habilidades y competencias del trabajador en su puesto para brindar un mejor servicio,
asi mismo mejorar la motivacion de su personal con incentivos y el establecimiento de

metas y objetivos que beneficien tanto a la organizacion como al trabajador.

Bononad (s.f) manifiesta que el recurso humano es muy importante en las
empresas, es por eso que deben capacitar eventualmente a sus colaboradores para que
obtengan nuevos conocimientos y puedan desarrollar habilidades. La capacitacion

permitird una buena motivacion y productividad.

Por lo tanto, se recomienda que las MYPE realicen capacitaciones que ayuden
a fortalecer las habilidades de sus trabajadores, por lo que segun Bononad (s.f) la
capacitacion es una estrategia que permitird aumentar la productividad y brindar un

mejor servicio.
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En la tabla 15 denominada ¢ La empresa realiza incentivos y motivaciones para
un buen desempefio de los trabajadores?, se observa que el 48% de los trabajadores
manifiesta que a veces la empresa realiza incentivos y motivaciones para un buen
desempefio de los trabajadores, lo que guarda relacion con Ccahuana y Huaman
(2017), quienes sefialan que existe poca influencia de la motivacion en la
productividad del personal del comedor y bar de los restaurantes de los cuatro
tenedores de la ciudad de Arequipa, ya que aspectos como el desarrollo del trabajador
a través de la ejecucion de tareas, o la busqueda de autorrealizacion dentro de la
empresa y el crecimiento profesional en su puesto son considerados poco importantes
por el personal que labora en el establecimiento. Recomiendan mejorar la motivacion
de su personal con incentivos y el establecimiento de metas y objetivos que beneficien

tanto a la organizacion como al trabajador.

Por otro lado, Solares (2017), explica que la mejora de la productividad se debe
al utilizar eficientemente los recursos, es asi que las organizaciones tienen que realizar
las siguientes acciones para alcanzarlo: fomentar la creatividad e innovacion,

incrementar la motivacion y participacion del trabajador.

Por lo tanto, se recomienda que las MYPE incentiven y motiven a sus
trabajadores para mejorar su desempefio en las actividades que realiza, deben tener en
cuenta a los colaboradores como parte esencial de su desarrollo, es asi que la
motivacion logra una satisfaccion laboral y el mejoramiento de su productividad en la

organizacion.
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En la tabla 16 y figura 16 denominada ¢Realiza la empresa planes destinados a
mejorar el trabajo de cada uno de los colaboradores?, se observa que el 72% de los
trabajadores manifiesta que a veces la empresa realiza planes destinados a mejorar el
trabajo de cada uno de ellos, lo que coincide con Saavedra (2018) quien considera que
las MYPE deben seguir implementando acciones de mejora de planes de motivacion
para que su personal se sienta mas contento, ya que un personal motivado y con un
buen horario de trabajo hace que tenga un mejor desempefio en su trabajo y origina
buena productividad en la empresa, es por ello que hacer un buen uso de su plan de

trabajo influye en el desarrollo de la MYPE.

Por otro lado, Bononad (s.f) sefiala que la planeacidn es una de las estrategias
para aumentar la productividad, ya que permite definir las metas, estrategias que se

realizaran en beneficio de la organizacion.

Por lo tanto, se recomienda que las MYPE realicen planes destinadas a mejorar
las actividades de los colaboradores, por lo que ayudara a contribuir en la optimizacion

de los resultados de la organizacion y a lograr un progreso positivo en la productividad.
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En la tabla 17 y figura 17 denominada ¢La empresa les proporciona el tiempo
y recursos necesarios para que tengan un buen desempefio en sus actividades?, se
observa que el 60% de los trabajadores manifiesta que a veces la empresa les
proporciona el tiempo y recursos necesarios para que tengan un buen desempefio en
sus actividades. Segun Saavedra (2018) quien considera que las MYPE deben seguir
implementando acciones de mejora de planes de motivacién para que su personal se
sienta mas contento, ya que un personal motivado y con un buen horario de trabajo
hace que tenga un mejor desempefio en su trabajo y origina buena productividad en la
empresa, es por ello que hacer un buen uso de su plan de trabajo influye en el desarrollo

de la MYPE.

Por otro lado, segun Bononad (s.f) manifiesta que el tiempo es una de las
estrategias para aumentar la productividad, es asi que se debe organizar las actividades

de acuerdo al tiempo, se debe administrar adecuadamente el tiempo.

Por lo tanto, se recomienda que las MYPE deben proporcionar el tiempo
adecuado y los recursos necesarios a sus trabajadores para que las actividades que
realicen sean eficientes y puedan brindar un buen servicio al cliente, permitiendo asi

mejorar la productividad de la organizacion.
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En la tabla 18 y figura 18 denominada ¢Existe comunicacion y colaboracién
entre los trabajadores de la empresa?, se observa que el 60% de los trabajadores
manifiesta que a veces existe comunicacién y colaboracion en la empresa, 1o que no
coincide con Olivo (2014) quien de acuerdo a los principales resultados de su
investigacion sefiala que la falta de comunicacion entre la administracion y los
colaboradores ha provocado que la mayoria de los trabajadores solo conozca algunos
de los objetivos de la empresa y no sepan hacia donde esta orientado su trabajo,

considera que el ambiente de trabajo influye en la productividad del personal.

Por otro lado, Bononad (s.f) indica que la comunicacidn es muy importante para
la productividad de la empresa, ya que permitird mejorar el ambiente laboral, realizar
planes de accion, reuniones para tener una buena coordinacién entre todos los

integrantes de la empresa.

Por lo tanto, se recomienda que las MYPE realicen estrategias de comunicacion
y colaboracidn ente sus trabajadores para mejorar el ambiente de trabajo, por lo que la
comunicacidn es importante en la productividad de la empresa para lograr los objetivos
mencionados por Bononad (s.f). Asi mismo la comunicacién es un elemento

importante para obtener una satisfaccion y mayor productividad.

Asi, se define que las estrategias que aumentan la productividad es que menos
de lamitad a veces innovan en tecnologias, la mayoria siempre realizan capacitaciones,
menos de la mitad a veces realizan incentivos y motivaciones, la mayoria a veces
realizan planes, a veces les proporcionan el tiempo y recursos necesarios, en la mayoria

a veces existe comunicacion y colaboracion.

84



5.2.4 Objetivo 4: especificar los factores que aumentan la productividad de las MYPE

rubro restaurantes centro de Talara, afio 2017.

En la tabla 19 denominada ¢El ambiente que la organizacion le brinda es el
adecuado?, se observa que el 56% de los trabajadores manifiesta que a veces la
organizacion le brinda un ambiente adecuado, lo que guarda relacion con Baquerizo,
Moran y Reyes (2013), quien sefiala que la capacitacion es fundamental en cualquier
empresa, ya que se compromete mas con sus colaboradores y generan un mejor
ambiente de trabajo, recomiendan realizar trimestralmente charlas sobre seguridad
industrial, evacuaciones, planes de emergencia, que ayuden a despejar todas las dudas
de los trabajadores, por lo que esto dara mas confianza en los colaboradores y generara

mayor motivacion al momento de trabajar.

Por otro lado, Garcia (2011) indica que existen muchos factores que mejoran la
productividad, los que vienen desde ambiente organizacional, periodos de descanso,

identificacion con la empresa.

Por lo tanto, se recomienda que las MYPE generen un adecuado ambiente
organizacional, ya que motivara a los trabajadores a realizar adecuadamente las
funciones asignadas, lo que generara una satisfaccién entre los miembros de la

organizacion y asi mejorar la productividad de la empresa.
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En la tabla 20 y figura 20 denominada ¢La empresa les brinda el descanso
adecuado por el cumplimiento de los objetivos establecidos?, se observa que el 48%
de los trabajadores manifiesta que a veces la empresa les brinda el descanso adecuado
por el cumplimiento de los objetivos establecidos. Segin Ccahuana y Huaman (2017)
sefiala que existe poca influencia de los factores que aumentan la productividad, ya
que aspectos como el desarrollo del trabajador a través de la ejecucion de tareas, o la
busqueda de autorrealizacion dentro de la empresa y el crecimiento profesional en su
puesto son considerados poco importantes por el personal que labora en el
establecimiento. Recomiendan manejar programas de capacitacion con el fin de
desarrollar las habilidades y competencias del trabajador en su puesto para brindar un
mejor servicio, asi mismo mejorar la motivacion de su personal con incentivos y el
establecimiento de metas y objetivos que beneficien tanto a la organizacién como al

trabajador.

La Oficina Internacional del Trabajo (2016) manifiesta que los miembros de la
organizacion deben ser recompensados por el trabajo que realizan, y asi se sienten

motivados por ser estimados en las tareas realizadas.

Por lo tanto, se recomienda que las MYPE brinden el descanso adecuado a sus
trabajadores para que puedan desarrollar eficientemente sus actividades asignadas, asi
mismo deben recompensar a sus trabajadores por el cumplimiento de las metas
establecidas, para que los ayude a sentirse motivados en las tareas que realicen y a
tener satisfaccion laboral, es asi que las recompensas deben ser realizadas de acuerdo

al cumplimiento de metas.
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En la tabla 21 denominada ¢Se identifican con los proyectos y objetivos que se
plantea la organizacion?, se observa que el 64% de los trabajadores manifiesta que a
veces se identifican con los proyectos y objetivos que se plantea la organizacion, lo
que coincide con Bazan (2018), quien manifiesta que pocas veces la administracion
del restaurante promueve el sentido de identidad hacia la empresa por parte de sus
colaboradores, asi mismo indica que el 100% de los trabajadores no han recibido algin

premio por sugerencia de cambios y mejoras del restaurante.

Por otro lado, Garcia (2011) indica que existen muchos factores que mejoran la
productividad, los que vienen desde ambiente, periodos de descanso, integracion de

los empleados e identificacion con la empresa.

Por lo tanto, se recomienda que las MYPE aumenten el nivel de pertenencia de
los trabajadores en la empresa, es asi que segun Garcia (2011) la identificacion con la
empresa es uno de los factores que aumentan la productividad. Las empresas deben
aumentar el nivel de pertenencia de los trabajadores, en donde se sientan identificados

con los proyectos que realicen, aumentando asi su productividad.

Asi, se especifica que los factores que aumentan la productividad son en que la
mayoria a veces les brindan un ambiente organizacional adecuado, menos de la mitad
a veces les brindan el descanso adecuado, la mayoria a veces se identifican con los

proyectos y objetivos que se plantea la organizacion.
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VI. CONCLUSIONES

Con respecto a los elementos de la planificacion de calidad de las MYPE, se
describe que son realizar estrategias para alcanzar las metas planteadas, contribuir
mediante planes a la mejora de calidad, participar en programas, establecer metas para
mejorar la gestion de calidad y establecer politicas para evaluar el cumplimiento de las

metas establecidas.

En relacion a los principios de la gestion de calidad de las MYPE, se detallan
la mejora continua en el servicio, las relaciones que mantiene con sus clientes, el
enfoque al cliente, en el que brindan una atencion adecuada, la participacion del
personal, el liderazgo en el que se involucran a todos los miembros de la organizacion,
los procesos para el logro de la mejora continua y la participacion en el proceso de

toma de decisiones.

Con respecto a las estrategias que aumentan la productividad de las MYPE, se
define que son realizar capacitaciones, realizar planes destinados a mejorar el trabajo,
proporcionar el tiempo y recursos necesarios, debe existir comunicacion y
colaboracién con los miembros de la empresa, incentivar y motivar a los trabajadores

e innovar en el uso de las tecnologias para prestar un buen servicio.

En relacion a los factores que aumentan la productividad, se especifica la
identificacion con la empresa, con los proyectos y objetivos que se plantea, brindar un
ambiente organizacional adecuado y proporcionar el descanso adecuado por el

cumplimiento de objetivos establecidos.
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CUESTIONARIO

CUESTIONARIO DIRIGIDO A TRABAJADORES

Buenas tardes, soy estudiante de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote y
me encuentro realizando una investigacion titulada: “Caracterizacion de la Gestion de
Calidad y Productividad de las MYPE, rubro restaurantes centro de Talara, Afio 2017,
por ello acudo a su persona con el fin de recopilar informacién. Para ello sirvase a
marcar con una (X) la respuesta correcta. Su informacion es valiosa y se guardara
confidencia, se le agradece.

Elementos de planificacion de calidad

1. (Se establecen metas para mejorar la gestion de calidad en la empresa?
a) Siempre b) A veces ¢) Nunca

2. ¢Contribuye mediante planes a la mejora de calidad en el restaurante?
a) Siempre b) A veces ¢) Nunca

3. ¢Laempresa realiza estrategias para alcanzar las metas planteadas?
a) Siempre b) A veces ¢) Nunca

4. ;Participa en programas para estimular la mejora de calidad en el restaurante?
a) Siempre b) A veces ¢) Nunca

5. ¢Establece la empresa politicas para evaluar el cumplimiento de las metas
establecidas?

a) Siempre b) A veces ¢) Nunca

Principios

6. ¢Piensa usted que la atencion que le brinda a sus clientes es la adecuada?

a) Siempre b) A veces ¢) Nunca
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7. ¢Se involucran a todos los miembros de la organizacion en el logro de los objetivos
planteados?

a) Siempre b) A veces ¢) Nunca

8. ¢Laempresa incentiva la participacion del personal para alcanzar los objetivos?
a) Siempre b) A veces ¢) Nunca

9. ¢Se realizan procesos para el logro de la mejora continua de la empresa?
a) Siempre b) A veces ¢) Nunca

10. ¢La mejora continua en el servicio responde a las necesidades y expectativas
detectadas en los clientes?

a) Siempre b) A veces ¢) Nunca
11. ¢ Participa en el proceso de toma de decisiones de la empresa?
a) Siempre b) A veces ¢) Nunca

12. ¢ La relacidon que mantiene con sus clientes, respecto a las quejas y sugerencias es
la adecuada?

a) Siempre b) A veces ¢) Nunca

Estrategias

13. ¢Innova la empresa en el uso de las tecnologias para prestar un buen servicio al
cliente?

a) Siempre b) A veces ¢) Nunca

14. ;Se realizan capacitaciones que ayuden a fortalecer sus habilidades dentro de la
empresa?

a) Siempre b) A veces ¢) Nunca

15. ¢La empresa realiza incentivos y motivaciones para un buen desempefio de los
trabajadores?

a. Siempre b) A veces ¢) Nunca
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16. ¢Realiza la empresa planes destinados a mejorar el trabajo de cada uno de los
colaboradores?

a) Siempre b) A veces ¢) Nunca

17. ;La empresa les proporciona el tiempo y recursos necesarios para que tengan un
buen desempefio en sus actividades?

a) Siempre b) A veces ¢) Nunca
18. ¢{Existe comunicacion y colaboracion entre los trabajadores de la empresa?

a) Siempre b) A veces ¢) Nunca

Factores

19. ¢El ambiente que la organizacion le brinda es el adecuado?
a) Siempre b) A veces ¢) Nunca

20. ¢Laempresa les brinda el descanso adecuado por el cumplimiento de los objetivos
establecidos?

a) Siempre b) A veces ¢) Nunca
21. ¢ Se identifica con los proyectos y objetivos que se plantea la organizacion?

a) Siempre b) A veces ¢) Nunca

iMuchas gracias por su colaboracion!
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MATRIZ DE PREGUNTAS

VARIABLE D%EENSSI INDICADORES | ESCALA PREGUNTAS INST.RI_gMEN FUENTE
Metas Ordinal 1. z,Se_estabIecen metas para mejorar la gestion Cuestionario | Trabajador
de calidad en la empresa?
: 2. ¢Contribuye mediante planes a la mejora de : : :
Planes Ordinal ¢ Cuestionario | Trabajador
Eledmelntos calidad en el restaurante? J
ela : .
planificacié | Estrategias Ordinal | 3: ¢L-a empresa realiza estrategias para Cuestionario | Trabajador
n de alcanzar las metas planteadas?
calidad Programas Ordinal |4 z,_Participa en programas para estimular la Cuestionario | Trabajador
mejora de calidad en el restaurante?
Gestioén de Politicas Ordinal |°: (;Estab_le(_:e la empresa politicas para evaluar | cyestionario Trabajador
calidad el cumplimiento de las metas establecidas?
Enfoque al Ordinal | 8- ¢Piensa usted que la atencién que le brinda a | cestionario | Trabajador
cliente sus clientes es la adecuada?
7. ¢Se involucran a todos los miembros de la
Liderazgo Ordinal |organizacion en el logro de los objetivos Cuestionario | Trabajador
Principios planteados?
Participacion del | o .. |8.:Laempresa incentiva la participacion del | ~,estionario Trabajador
personal personal para alcanzar los objetivos?
Enfoque basado | o .1 | 9. ¢Se realizan procesos para el logro de la Cuestionario | Trabajador

€n Procesos

mejora continua de la empresa?
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10. ¢La mejora continua en el servicio

Mejora Ordinal | responde a las necesidades y expectativas Cuestionario | Trabajador
detectadas en los clientes?
Toma de . ;Partici . . .
< Ordinal | 11. ¢Participa en el proceso de toma de Cuestionario | Trabajador
decisiones decisiones de la empresa?
Gestion de las ordinal 12. ¢Larelacion que mantiene con sus clientes, Cuestionario | Trabaiador
relaciones respecto a las quejas y sugerencias es la J
adecuada?
B ) 13. ¢Innova la empresa en el uso de las _ ) _
Innovacion Ordinal tecnologias para prestar un buen servicio al Cuestionario Tl’abajador
cliente?
14. ;Se realizan capacitaciones que ayuden a
Capacitacion Ordinal |fortalecer sus habilidades dentro de la Cuestionario | Trabajador
empresa?
15. ¢La empresa realiza incentivos y
Motivacion Ordinal | motivaciones para un buen desempefio de los | Cuestionario | Trabajador
.. . i ?
Productividad | Estrategias trabajadores?
) 16. ¢(Realiza la empresa planes destinados a - _
Planear Ordinal mejorar el trabajo de cada uno de los Cuestionario | Trabajador
colaboradores?
) ) 17. ;La empresa les proporciona el tiempo y _ ) _
Tiempo Ordinal | recursos necesarios para que tengan un buen | Cuestionario | Trabajador
desempefio en sus actividades?
Comunicacion Ordinal | 18- ¢EXiste comunicacion y colaboracion entre | ¢ eqtionario | Trabajador

los trabajadores de la empresa?
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Factores

Ambiente

ente Ordinal |19- ¢El ambiente que la organizacion le brinda Cuestionario | Trabajador

organizacional es el adecuado?
. 20. ¢La empresa les brinda el descanso
Periodos de . - - . . .
q Ordinal |adecuado por el cumplimiento de los objetivos | Cuestionario | Trabajador
escanso .
establecidos?

Identificacion Ordinal |21 ¢Se identifica con los proyectos y objetivos | cyestionario | Trabajador

con la empresa

que se plantea la organizacion?
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VALIDACION DEL CUESTIONARIO

CONSTANCIA DE VALIDACION

4

F & - ?
Yo, vz w (&1) O LA ® (x¢(asco

>

identificado con DNI N° Q )/(o 28> , con el grado de

& o lr n o udd ¢
3‘4‘)05\/ Qxa )’ A \Ma‘t‘vrﬂ(/\f')‘v(

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el
(los) instrumento (s) de recoleccion de datos: cuestionario, elaborado por LESLY
SILVERIA QUEREVALU RUMICHE, a los efectos de su aplicacion a los elementos de
la poblaciéon (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD DE
LAS MYPE, RUBRO RESTAURANTES CENTRO DE TALARA, ANO 2017, que se

encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al (la) estudiante tener
en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados.

Biuta, Fdrnerd  2m

100



quejas y sugerencias es la
adecuada?

>

iEs (Necesita (Es iSe
R TT— pertinente mejorar  la | tendencioso, | necesita
: con el | redaccion? aquiescente? | mas items
variable GESTION DE concento? para medir
GALINAY Si No Si No Si No el
concepto?

1. ;Se establecen metas para Si()
mejorar la gestion de calidad ; ~ No ()
en la empresa? X a )(

2. (Contribuye mediante planes Si ()
a la mejora de calidad en el | . . . | No )
restaurante? )< X X

3. (La empresa realiza Si()
estrategias para alcanzar las | i ~ | No()
metas planteadas? )( X X

4. (Participa en programas para Si()
estimular la mejora de calidad | - \ No ()
en el restaurante? }\ >\7

5. (Establece la  empresa Si ()
politicas para evaluar el No (%)
cumplimiento de las metas >C >< X
establecidas? LY

6. (Piensa usted que la atencion Si ()
que le brinda a sus clientes es >( )/ >(, No ()
la adecuada? y :

7. ¢Se involucran a todos los
miembros de la organizacion . _ Si()
en el logro de los objetivos ?{ /" X | No (%)
planteados?

8 (La empresa incentiva la
participacion del personal | Si ()
para alcanzar los objetivos? X \f % | No (¥

9. (Se realizan procesos para el Si ()
logro de la mejora continua de ) + | No (%)
la empresa? ]O A . ~

10. ;La mejora continua en el |
servicio responde a las Si()
necesidades y expectativas )( >< >§ No (9
detectadas en los clientes?

11. ;Participa en el proceso de Si()
toma de decisiones de la }+ | No (9
empresa? )G >C A

12. ;La relacion que mantiene Si ()
con sus clientes, respecto a las No (9
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(Es (Necesita (Es Se
] pertinente mejorar  la | tendencioso, | necesita
Items relacionados con la con el | redaccion? aquiescente? | mas items
variable PRODUCTIVIDAD | concepto? para medir
Si No Si No Si No el
concepto?

13. (Innova la empresa en el uso
de las tecnologias para prestar Si()
un buen servicio al cliente? X )< X | No ()

14. ;Se realizan capacitaciones
que ayuden a fortalecer sus Si ()
habilidades dentro de la >0 X X |No(»
empresa? ' N ;

15. ;La empresa realiza
incentivos y motivaciones Si ()
para un buen desempefio de | X Y | No( )4
los trabajadores? {

16. (Realiza la empresa planes
destinados a mejorar el Si()
trabajo de cada uno de los 2@ )O ¥ | No(»
colaboradores? '

17. (La empresa les proporciona
el tiempo 'y recursos Si()
necesarios para que tengan un % )C No ()
buen desempefio en sus| / X
actividades? (

18. (Existe  comunicacién y Si ()
colaboracién  entre  los X) X) | No ()
trabajadores de la empresa? )0 [

19. (El"  ambiente que la Si ()
organizacion le brinda es el No (0
adecuado? >O ><) >0

20. ;La empresa les brinda el
descanso adecuado por el Si ()
cumplimiento de los objetivos />0 \V \J | No(®
establecidos?

21.;Se identifica con los Si ()
proyectos y objetivos que se | X >Q A2 | No (%

plantea la organizacion?
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, (ANLOS ﬂaum ////:00({*/460 %7,/4 :
identificado con DNI N° OM 2 ‘)-"(33 , con el grado de

Ao UMY, QUpceeoh B CM AR,
7 l

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el

(los) instrumento (s) de recoleccion de datos: cuestionario, elaborado por LESLY
SILVERIA QUEREVALU RUMICHE, a los efectos de su aplicacion a los elementos de
la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD DE
LAS MYPE, RUBRO RESTAURANTES CENTRO DE TALARA, ANO 2017, que se

encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al (1a) estudiante tener
en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados.

Piura, ajﬁé’w Jd 2013.
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ftems relacionados con la
variable GESTION DE
CALIDAD

(Es (Necesita (Es Se
pertinente mejorar  la | tendencioso, | necesita
con el | redaccion? aquiescente? | mas items
concepto? para medir
Si No Si No Si el

concepto?

(Se establecen metas para

4

Si ()

con sus clientes, respecto a las
quejas y sugerencias es la
adecuada?

/

No
mejorar la gestion de calidad / No ()
en la empresa? " /

2. ;Contribuye mediante planes / Si ()
a la mejora de calidad en el / / N}(/)'
restaurante?

3. .iLa empresa realiza AS1 ()
estrategias para alcanzar las / / | No
metas planteadas?

4. Participa en programas para Si ()
estimular la mejora de calidad / / No
en el restaurante?

5. (Establece la  empresa / Si ()
politicas para evaluar el / / No
cumplimiento de las metas /
establecidas?

6. (Piensa usted que la atencion Si()
que le brinda a sus clientes es / / / Nox")
la adecuada? _

7. (Se involucran a todos los / , / '
miembros de la organizacion / Si ()
en el logro de los objetivos No
planteados? /

8. ;La empresa incentiva la
participacién del personal / / / S;A)/
para alcanzar los objetivos? No

9. (Se realizan procesos para el / Si ()
logro de la mejora continua de / No, ‘
la empresa?

10. ;La mejora continua en el :
servicio responde a las / ' Si ()
necesidades y expectativas / V
detectadas en los clientes?

11. jParticipa en el proceso de / / Si ()
toma de decisiones de la / N}(/)"
empresa’?

12. ;La relacién que mantiene / / Si ()

M
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(Es (Necesita (Es iSe
pertinente mejorar  la | tendencioso, | necesita
items relacionados con la con el | redaccion? aquiescente? | mas items
variable PRODUCTIVIDAD | concepto? para medir
Si No Si No Si No el
concepto?

13. ;(Innova la empresa en el uso
de las tecnologias para prestar / / Si ()
un buen servicio al cliente? - Net)?

14. ;Se realizan capacitaciones
que ayuden a fortalecer sus Si ()
habilidades dentro de la " ) el
empresa?

15. ;La empresa realiza
incentivos y motivaciones Si ()
para un buen desempeiio de / w
los trabajadores?

16. ;(Realiza la empresa planes
destinados a mejorar el / Si ()
trabajo de cada uno de los / N/OW
colaboradores?

17. ;La empresa les proporciona
el tiempo 'y recursos / Si ()
necesarios para que tengan un No
buen desempefio en sus /
actividades? /

18. (Existe  comunicaciéon y / / / Si ()
colaboracion  entre  los N
trabajadores de la empresa? / /)Mﬂ

19. ;El  ambiente que la / / Si ()
organizacion le brinda es el / / N
adecuado? / W

20. ;La empresa les brinda el
descanso adecuado por el / Si ()
cumplimiento de los objetivos N}/)v
establecidos? ;s

21.;,Se identifica con los / / Si ()
proyectos y objetivos que se No
plantea la organizacion?

iMuchas gracias por su colaboracion!
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CONSTANCIA DE VALIDACION

- )
Yo, £Eva [ARzA T /anva6ve 'yErzcHE

identificado con DNI N° 47059155 , con el grado de

ZZCEUC:ADO EN  ADMINTSTRACZON

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el
(los) instrumento (s) de recoleccion de datos: cuestionario, elaborado por LESLY
SILVERIA QUEREVALU RUMICHE, a los efectos de su aplicacion a los elementos de
la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD DE
LAS MYPE, RUBRO RESTAURANTES CENTRO DE TALARA, ANO 2017, que se

encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al (l1a) estudiante tener
en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados.

Piura, /ﬁM 2017

@uﬁﬁ%
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(Es

politicas para evaluar el
cumplimiento de las metas
establecidas?

(Es (Necesita Se
T W W pertinente mejora.r la ten@encioso, nef:esita
variable GESTION DE con ) el | redaccion? aquiescente? | mas iten:;s
concepto? para medir
CAnap Si [No |Si |No |Si [No el
concepto?

1. (Se establecen metas para Si ()
mejorar la gestion de calidad No (X)
en la empresa?

2. ;Contribuye mediante planes Si ()

a la mejora de calidad en el No ()O
restaurante?

3. (La empresa realiza Si()
estrategias para alcanzar las No ()
metas planteadas?

4. (Participa en programas para Si ()
estimular la mejora de calidad No ()()
en el restaurante?

5. (Establece la  empresa Si ()

(Piensa usted que la atencion
que le brinda a sus clientes es
la adecuada?

Si ()
No (0

(Se involucran a todos los
miembros de la organizacion
en el logro de los objetivos
planteados?

Si ()
No(}()

(La empresa incentiva la
participacion del personal
para alcanzar los objetivos?

Si ()
No {0

. Se realizan procesos para el
logro de la mejora continua de
la empresa?

Si

()
Notf

M| KX XK= IR Y I =< | X

10. ;La mejora continua en el
servicio responde a las Si ()
necesidades y expectativas No ()()
detectadas en los clientes?

11. jParticipa en el proceso de Si ()
toma de decisiones de la No(YJ
empresa?

12. ;La relacion que mantiene Si()

con sus clientes, respecto a las
quejas y sugerencias es la
adecuada?

ARl e P Y Re N R T R R ot S R Sl

X

Rl k-l el s R s i N s A e Y sl

No (\Q
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(Es (Necesita (Es Se
pertinente mejorar  la | tendencioso, | necesita
items relacionados con la con el | redaccion? aquiescente? | mas items
variable PRODUCTIVIDAD | concepto? para medir
Si No Si No Si No el
concepto?
13. ;Innova la empresa en el uso
de las tecnologias para prestar >( Si ()
un buen servicio al cliente? No X)
14. ;Se realizan capacitaciones
que ayuden a fortalecer sus Si ()
habilidades dentro de la )C No ()()
empresa?
15. ;La empresa realiza
incentivos y motivaciones Si ()
para un buen desempefio de X No (0
los trabajadores?
16. (Realiza la empresa planes
destinados a mejorar el >< Si ()

trabajo de cada uno de los
colaboradores?

No()()

17. ;La empresa les proporciona

proyectos y objetivos que se

K| K | =X | > |™< | |=x [x

[ B v vl B2 e o B o B S S

el tiempo 'y  recursos Si ()
necesarios para que tengan un No ( )Q
buen desempefio en sus )(

actividades?

18. (Existe = comunicacion y Si ()
colaboracion entre los )( No ()O
trabajadores de la empresa?

19. (El  ambiente que |Ila Si ()
organizacion le brinda es el )C No (X
adecuado?

20. ;La empresa les brinda el
descanso adecuado por el Si ()
cumplimiento de los objetivos >C No ()Q
establecidos?

21.;Se identifica con los Si ()

plantea la organizacion?
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LIBRO DE CODIGOS

GESTION DE CALIDAD ENCUESTADOS
Pregunta Medicion 5 6 7 8 10 11 12| 13| 14 15| 16| 17| 18 19| 20| 21| 22 23| 24| 25 TOTAL
Siempre 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9
1. ;Se establecen metas para mejorar la gestion de Aveces 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 |16 | 25
calidad en la empresa? Nunca 0
Siempre 1 1 1 1 1 1 6
2. ;Contribuye mediante planes a la mejora de Aveces 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 [ 19] 25
calidad en el restaurante? Nunca 0
3. ¢La empresa realiza estrategias para alcanzar las Siempre L L L L 4
Aveces 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 | 21| 25
metas planteadas?
Nunca 0
Siempre 1 1 1 1 1 1 1 7
4. ;Participa en programas para estimular la mejora|  Aveces 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 [ 18| 25
de calidad en el restaurante? Nunca 0
Siempre 1 1 1 1 1 1 1 8
5. ¢Establece la empresa politicas para evaluar el Aveces 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 | 12| 25
cumplimiento de las metas establecidas? Nunca 3 3 5
Siempre 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9
6. ¢Piensa usted que la atencion que le brinda a sus|  Aveces 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 [ 16| 25
clientes es la adecuada? Nunca 0
7. ¢Se involucran a todos los miembros de la Siempre 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11
organizacion en el logro de los objetivos Aveces 22| 2|2 21212 ]2 2 2 | 14| 25
planteados? Nunca 0
Siempre 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16
8. ¢La empresa incentiva la participacion del Aveces 2 2 2 7 25
personal para alcanzar los objetivos? Nunca 3 3 2
Siempre 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 14
9. ¢Se realizan procesos para el logro de la mejora [  Aveces 2 2 2 2 2 6 25
continua de la empresa? Nunca 3 3 5
10. ¢La mejora continua en el servicio responde a Siempre 1 1 1 1 4
las necesidades y expectativas detectadas en los Aveces 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 [ 21] 25
clientes? Nunca 0
Siempre 1 1 1 1 1 1 1 7
11. ¢ Participa en el proceso de toma de decisiones|  Aveces 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 |13 ] 25
de la empresa? Nunca 3 3 5
Siempre 1 1 1 1 1 1 7
12. ¢ La relacién que mantiene con sus clientes, Aveces 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 18 25
respecto a las quejas y sugerencias es la adecuada? Nunca 0

Fuente: Propia
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PRODUCTIVIDAD ENCUESTADOS
Pregunta Medicion 8 10 11) 12| 13| 14| 15| 16| 17| 18| 19| 20| 21| 22| 23| 24| 25 TOTAL

Siempre 1 111 111 111 9

13. ¢Innova la empresa en el uso de las tecnologias| ~ Aveces 2 2 2 2 2 2 1221125
para prestar un buen servicio al cliente? Nunca 3 3 5
Siempre 1 1 1 1 (1111111 ])]1f1]20

14. ¢ Se realizan capacitaciones que ayuden a Aveces 2 2 2 2 5] 25
fortalecer sus habilidades dentro de la empresa? Nunca 0
15. ¢ La empresa realiza incentivos y motivaciones Skempre L 111 111 11 2

para un buen desempefio de los trabajadores? Aveces 2 2 2 2 2121210212
Nunca 3133 4
16. ¢ Realiza la empresa planes destinados a Siempre 1 111 1 (1 7

mejorar el trabajo de cada uno de los Aveces 2122 2]|2]2]2 2 2 2 122 [18] 25
colaboradores? Nunca 0
17. ;La empresa les proporciona el tiempo y Siempre 111 1 1 (1 111 10

recursos necesarios para gue tengan un buen Aveces 2 2 |2 2 2122 |2]2]2]|15] 25
desempefio en sus actividades? Nunca 0
Siempre 1 1 (1 1 1 (1 1 10

18. ¢ Existe comunicacion y colaboracion entre los | Aveces 2 212122 2 | 2 2 2 2 15| 25
trabajadores de la empresa? Nunca 0
Siempre 1 1)1 1)1 1 1 1

19. ¢El ambiente que la organizacion ke brinda esel|  Aveces 2 212|212 2 2 ]2 2 2 14| 2
adecuado? Nunca 0
Siempre 1 111 111 111 9

20. ¢La empresa les brinda el descanso adecuado | Aveces 2 2 2 2 2122|1225
por el cumplimiento de los objetivos establecidos? Nunca 3133 4
Siempre 1 111 4

21. ;Se identifica con los proyectos y objetivos que|  Aveces 2|2 2 2 |2 2 2122 |2[2]2]|16] 25
se plantea la organizacion? Nunca 3 3 5

Fuente: Propia
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CONSTANCIA DE NO ADEUDO

Vista Previa Constancia de No Adeudo https://erp.uladech.edu.pe/siia/cobranzas/reportes/constancianoadeudo...

_ Nro: 082019-00007195
USER: 43567205 Fecha: 21-02-2019 10:15

CONSTANCIA DE NO ADEUDO

La Jefatura de Cobranzas hace constar que el alumno(a) , con codigo de matricula
0811130115, 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, 21 DE FEBRERO DEL 2019.

@ mu&mmum

Sre. A mﬂm

V°B° CAJA V°B° BIBLIOTECA (*) -
Uss 398 )

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

ldel 21/02/2019 10:19 a. m.
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