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RESUMEN

La investigacion titulada “Competitividad y atencién al cliente en las MYPE rubro
restaurantes de la urb. Santa Isabel - Piura, afio 20197, se estableci6 como objetivo general:
Identificar qué caracteristicas tiene la competitividad y la atencion al cliente en las MYPE
rubro restaurantes de la urb. Santa Isabel - Piura, afio 2019. La metodologia aplicada fue
de nivel descriptivo, tipo cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal. Las
MYPE en investigacion fueron 4, cuya poblacion fue finita para la variable
Competitividad la cual esta conformada por 4 propietarios y 36 trabajadores; mientras que
para la variable Atencidn al cliente, la poblacién fue infinita y se tuvo como muestra un
total de 167 clientes. Para recolectar los datos, se emple6 como técnica la encuesta y como
instrumento el cuestionario, el cual estuvo conformado por preguntas cerradas, validadas
por expertos y con el fin de obtener informacion precisa acerca de las variables en estudio.
Los resultados en cuanto a la variable competitividad, se obtuvo que el 100% de
encuestados indican que un elemento principal en la competitividad es la adaptacion del
restaurante a los cambios del mercado, por otro lado, el 100% de encuestados menciona
que implementar una estrategia de liderazgo en costos le permite al restaurante poder tener
un precio competitivo y ganar clientela. De acuerdo a la variable atencion al cliente, el
100% de los encuestados opinan que el entorno es un elemento primordial en la atencion
al cliente, asi mismo el 98% de encuestados opina la atencion que le brinda el restaurante

si es adecuada.

Palabras clave: Competitividad, Atencidn al cliente, MYPE.
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ABSTRACT

This research titled “Competitiveness and customer support in the MYPE, restaurants
category of Urb. Saint Isabel — Piura, 2019” was established as the main objective: Identify
what characteristics competitiveness and customer service have in the MYPE rubro
restaurant of the urb. Santa Isabel - Piura, year 2019. The methodology applied was of
descriptive level, quantitative type, non-experimental design, transversal. The MYPE
under investigation were 4, whose population was finite for the Competitiveness variable
which is made up of 4 owners and 36 workers.; while for the Customer Service variable,
the population was infinite and a total of 167 customers were shown. To collect the data,
the survey was used as a technique and as an instrument the questionnaire, which was
made up of closed questions, validated by experts and in order to obtain accurate
information about the variables under study. The results regarding the competitiveness
variable, it was obtained that 100% of respondents indicate that a main element in
competitiveness is the adaptation of the restaurant to market changes, on the other hand,
100% of respondents mentioned that implementing a strategy Cost leadership allows the
restaurant to be competitively priced and win customers. According to the variable
customer service, 100% of respondents believe that the environment is a primary element
in customer service, and 98% of respondents think the service provided by the restaurant

if appropriate.

Keywords: Competitiveness, Customer Service, MYPE.
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I.  INTRODUCCION

Segun Cordova (2018), Piura es uno de los departamentos con mas densidad
poblacional, cuyo aporte al PBI oscila el 7.7%, he ahi a los cual se decidio realizar la
presente investigacion, con la finalidad de lograr que las MYPE del rubro restaurantes
puedan brindar a sus consumidores una atencion basada en la excelencia, que permita

poder satisfacer plenamente las necesidades de los mismos.

El diario EI Comercio (2016) indica que 93% del total de compafiias que exportan
productos peruanos son microempresas y pequefias empresas (MYPE) y solo representan
el 13% de las ventas al exterior en el sector no tradicional, alerté la Asociacion de
Exportadores (ADEX). “Cada dia se inaugura un restaurante nuevo en el Pert, y con una
velocidad similar desaparecen.

Segun Gutierrez, (2019) Piura se encuentra entre las tres regiones que lideran la
colaboracién en el Producto Bruto Interno (PBI) con un (7.7%), seguidas por La Libertad
(8.6%), Ancash (7.9%) otras actividades como la pesca con un aporte de (26.1%) en el
sector comercio (10.8%) igualmente lideran los sectores de telecomunicaciones y otros

Servicios.

Un rubro también fuerte en la ciudad de Piura es el retail modernos: Open Plaza
Piura, Real Plaza Piura, Plaza del sol, que ofrecen variedades de productos para los

consumidores.

Palacios (2018), sostiene que las (MYPE) son entidades econémicas que desarrollan

actividades de fabricacion, comercializacion de productos, asistencia en servicios. Las



micro y pequefias empresas principalmente aparecen por carencia, desocupacion, nivel
econdmico bajo, obstaculos administrativos, limitacion a préstamos, etc. Por esta razon se
ha determinado indagar el fin que las MYPE del rubro restaurantes puedan brindar una
atencion de calidad para sus clientes, con el fin de posicionarse en el mercado

competitivamente.

INEI (2018) los restaurantes aumentaron a un 3.50% y de acuerdo con los
resultados en la encuesta mensual de restaurantes comprendid, De acuerdo con los
resultados de la Encuesta Mensual de Restaurantes que comprendi6é una muestra de 1.082
empresas, en todo el 2018, la actividad de restaurantes registré una variacion positiva de

3,50%. (Koechlin, 2018)

En la actualidad, las micro y pequefias empresas (MYPE) de bienes y servicios
necesitan utilizar innumerables estrategias de posicionamiento competitivo, con la
finalidad de posicionarse en el mercado, enfrentado la competencia, y buscando

soluciones para la mejora continua.

Las micro y pequefias empresas surgen por la falta de empleo en nuestro pais, el
bajo sueldo minimo y la necesidad de generar ingresos que contribuyan el crecimiento de

pequefios empresarios, con vision emprendedora.

En el afio 2017, segun el diario Perl 21 (2018) se calculaba que el pais tenia 1.7
millones de Medianas y Pequefias empresas. Pero, casi el 50 % tiene riesgo de no continuar
con sus actividades en los tres primeros afios de creadas, segin lo muestra el estudio de la

cosultora de marketing digital Kolau. Su representante, Danny Mola, da a conocer a Peru



21 que el poco tiempo con el que cuentan las MYPE es por la falta de clientes, debido a

la poca aclimatacion en el entorno tecnoldgico.

Cuando se trata de las MYPE a nivel de micro ambiente vemos que éstas no tienen
una negociacion directa con los proveedores y esto se debe al bajo volumen de compra y
al reducido capital. EI ambito administrativo es dirigido por el duefio del negocio y

encargado del reclutamiento del personal, y abastecimiento de mercaderias.

En el micro ambiente de las MYPE del rubro restaurantes, los proveedores juegan
un papel muy importante para el logro de los objetivos de los micro empresarios y del

mismo proveedor necesita seguir creciendo y para ello necesita nuevos clientes.

En muchos de los casos las microempresas de restaurantes no solo esperan a los
proveedores para que los aprovisionen de los productos que necesitan para comercializar,
sino que ellas mismas se encargan personalmente de adquirir los productos en diversos
centros de acopio como, por ejemplo, el mercado modelo, bodegas y supermercados con

precio atractivo para ellos

Con respecto a las caracteristicas del ambiente externo de las MYPE estudiadas se
tiene: En cuanto al financiamiento, pueden acceder a pequefios préstamos por parte de

algunos bancos, cajas municipales, financieras.

A nivel ambiente externo o macro ambiente, se encuentra el factor politico legal
constituido por el conjunto de leyes, ordenanzas y reglamentos establecidos por los
organos gubernamentales como Ministerio de Trabajo, Superintendencia de

Administracion Tributaria, Superintendencia de Registros Publicos, Ministerios de



Industria, Turismo, Ministerios de la Produccion, estas instituciones cumplen como
funciones, para ejercerlas, emiten normas y regulaciones asi el estado interviene en la
economia mediante la politica monetaria y fiscal, asi como mediante regulaciones de
distintos mercados como el laboral (sueldos minimos, derechos y obligaciones del

trabajador y empresario, contratacion temporal.

Con respecto al factor econémico, se tiene que analizar la forma como la empresa
se inserta a la sociedad y la produccion y distribucién de los bienes y servicios. De tal
manera que se considere laevolucion de los sueldos y salarios que actla sobre la capacidad
de consumo; la tasa de inflacion y su evolucidn, que suele presionar a la baja sobre las

utilidades de las empresas y sobre el poder adquisitivo de las personas

Con respecto a los factores socioculturales, se incluye las pautas culturales
dominantes, el nivel educativo, la tasa de crecimiento de la poblacion, la distribucion por
edades, la Movilidad; el nivel de formacién general y especifica; los sistemas de valores

y creencias, las normas de conducta gue influyen en la demanda de ciertos sectores.

En la presente investigacion, la tecnologia es un factor determinante de la
capacidad competitiva de la empresa, dado que posibilita aumentos de la productividad,
lo que se refleja en disminucion del costo unitario del bien o servicio. Dado lo anterior, se
considera necesario el estudio y analisis de la problematica con la finalidad de ofrecer a
las MYPE del rubro restaurantes una estrategia que les permita, posicionarse en el

mercado, brindar un servicio de calidad, y crecer frente a la competencia.



Con respecto a las fuerzas de Porter en cuanto al poder de negociacién del cliente los
compradores como los proveedores en la MYPE tienen poder de negociacién, buscando
obtener mejores precios, excelente calidad y buen servicio, el cliente es la fuente principal
de los ingresos notablemente el poder de compra y como los clientes especiales pagan

precios diferentes en funcion de su poder de negociacion.

Poder de negociacion del proveedor los emprendedores debe tener continuidad del
abastecimiento de los productos frescos, de calidad y asegurar la sostenibilidad de las
cantidades y los precios. Tienen en cuenta la diversidad de proveedores la relacion

Proveedor — Emprendedor.

Respecto a los bienes sustitutos, en Perd, existen estandares minimos de los
productos es el caso que las MYPE investigadas deben necesariamente hacer esfuerzos
por mantener activa la innovacion y especialidad de forma que el cliente siempre pueda
encontrar platos de comida novedosos, por otra parte, no se puede distinguir con exactitud
cual plato podria sustituir a otro, es el caso del ceviche de pescado, ceviche de mariscos,
pero ambos son variedades distintas y de especies variadas. Amenaza sera mucho mayor
cuando los productos no sean variados. Ademas, la entrada potencial de competidores,
base es mantener la innovacién, la creatividad, bajos precios, altos costos de
formalizacion, alta tasa de pago de registros de formalizacion. Existen varios
competidores locales, que son rivales fuertes por su condicién financiera y que buscan

constantemente ganar presencia en el mercado piurano.

Ante la problemaética identificada se formulo el enunciado, ;cuales son las

caracteristicas que tiene la competitividad y la atencion al cliente en las MYPE rubro



restaurantes de la urb. Santa Isabel - Piura, afio 2019? Asi mismo se establecié como
objetivo general que se pretende alcanzar al realizar esta investigacion es: Identificar qué
caracteristicas tiene la competitividad y la atencion al cliente en las MYPE rubro

restaurantes de la urb. Santa Isabel - Piura, afio 2019.

Y por tal motivo los objetivos especificos son: a) Identificar los elementos
competitividad en las MYPE rubro restaurantes de la urb. Santa Isabel - Piura, afio 2019.
(b) Conocer las estrategias de la competitividad en las MYPE rubro restaurantes de la urb.
Santa Isabel - Piura, afio 2019. (c) Identificar los elementos de la atencion al cliente en las
MYPE rubro Restaurantes de la urb. Santa Isabel - Piura, afio 2019. (d) Conocer los
beneficios de la atencion al cliente en las MYPE rubro Restaurantes de la urb. Santa Isabel

- Piura, afio 2019

Se empleara la investigacion de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental de corte transversal, la técnica de recojo de datos: encuesta, instrumento:
cuestionario estructurado que contiene preguntas de escala nominal para la variable

competitividad y atencion al cliente.

La siguiente investigacion se justifica de modo practico porque se realiza con el
proposito de conocer las caracteristicas de la competitividad y atencion al cliente en la
MYPE Rubro restaurantes de la Urb. Santa Isabel Piura afio 2019. Ademas, porque
permitird la obtencién del titulo profesional de licenciado en administracion segun el
Reglamento del Registro Nacional de Grados y Titulos para optar grados académicos y
titulos profesionales -RENATI. Anexo N° 01 Glosario de Términos RENATI- Articulo

45° Ley Universitaria — Ley 32220 (SUNEDU, 2015)



De modo tedrico, porque genera discusion y contribuye al conocimiento ante la
problematica en la aparicion y desaparicion de estas MYPE, Proponiendo alternativas de
solucion factibles para posicionarse competitivamente en el mercado, buscando
determinar las caracteristicas de las MYPE, y sirve como referencia para el futuro de las
organizaciones, de llevar a cabo cambios que permitan ser competitivo, y éptimos en la
atencion al cliente. Asi mismo metodologicamente, porque la investigacion aplicara la
metodologia descriptiva, se emplearan fuentes primarias y secundarias para la obtencién
de datos, ademas se ha determinado la poblacion y el tamafio de la muestra, se emplearéa
encuestas para el recojo de informacién y asi contribuir en la caracterizacion de la
competitividad y atencion al cliente en las MYPE rubro restaurantes de la Urb. Santa

Isabel — Piura afo 2019.

La investigacion esta estructurada de la siguiente manera: Capitulo I, conformada
por la introduccion, el Capitulo 1, por la revision de la literatura, Capitulo Il donde
encontramos la Hipotesis. En el Capitulo 1V, esta integrado por la metodologia; en el
capitulo V comprendido por los resultados y el analisis de resultados. Para finalizar en el

capitulo VI se podra encontrar las conclusiones de la investigacion.

La investigacion se delimita desde el panorama temaético por la variable
Competitividad y Atencién al cliente; Psicografica: por las MYPE formalizadas del rubro
Restaurantes. Geografica: ubicadas en la Av country cruce con Jr Santa Maria y la calle

El Parque, de la Urb Santa Isabel y el entorno temporal: afio 2019.



Il.  REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Competitividad

Mejia (2016) realizo una investigacion titulada:” Factores para la competitividad
de la industria restaurantera en Tijuana B.C., México” (Universidad autonoma de baja
california) tiene como objetivo principal Identificar los factores que inciden en la
competitividad restaurantera de la cuidad del Tijuana B.C., México. La metodologia de la
investigacion es mixta (Cuantitativa y cualitativa), el tipo es Descriptiva, pues se busca
especificar las propiedades, caracteristicas y perfiles del grupo de empresas, s una
investigacién no experimental ya que no se manipulan las variables, la dimension del
tiempo es transaccional debido a que se recolectaron los datos en un solo memento. Llego
a la conclusion que los factores de la competitividad estan relacionados en la tecnologia
exitosa en lo interno y en lo externo a las ofertas productivas, como también en los
métodos que emplea la empresa para poder adaptarse a nuevos cambios, nuevas

propuestas, implementar nuevas tecnologias al proceso productivo.

Meraz (2014), realizo una investigacion sobre “Factores de la competitividad de
las micro, pequefias y medianas empresas restauranteras del valle de Guadalupe, en baja
california, México” (Universidad Autéonoma De Baja California México), donde su
objetivo es determinar los factores de la competitividad de las micro, pequefias y medianas
empresas restauranteras del valle de Guadalupe. Se empled la metodologia descriptiva-
correlacional, donde el enfoque descriptivo tiene como propdsito medir o especificar las

propiedades, dimensiones o caracteristicas de algun fendmeno de estudio y el enfoque



correlacional, intenta medir el grado de asociacidn existente entre dos 0 mas variables en
un contexto en particular y la manera en que interacttan entre si. El tipo de investigacion
se define como no experimental transaccional o transversal, como también se le conoce,
ya que se observardn fendmenos en su contexto natural y en un tiempo y momento
determinado para la recoleccion de los datos, donde las variables serdn descritas y

analizadas con base en su incidencia e interrelacion, sin ser manipuladas.

Llegando a la conclusion que la gran mayoria de las empresas afirmaron que los
factores de la competitividad de las micro, pequefias y medianas empresas son las

tecnologias, la comunicacion y las ofertas para la atraccion de los clientes.

Arias (2015) en su tesis titulada “Caracterizacion del financiamiento y la
competitividad de las micro y pequefias empresas del sector servicios -rubro restaurantes
de comidas criollas, del distrito de San Vicente, Provincia de Cafiete, departamento de
Lima - periodo 2013-2014” (Universidad los Angeles Chimbote — Lima) tiene como
objetivo determinar las caracteristicas del financiamiento y la competitividad de las micro
y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes, utilizo la metodologia de
tipo descriptivo, el disefio de la investigacion fue no experimental transversal. Concluyo
que en su totalidad consideran que la competitividad impulsa a mejorar la calidad de
produccion empresarial, en lo relacionado al comportamiento, preferencias y habitos de
consumo, se determinar que el mercado de dicha ciudad es favorable a la actividad
comercial de venta de comidas criollas gracias al movimiento social naturales del lugar y

por el turismo.



Rupay (2017), en su investigacion denominada “Caracterizacion de la
competitividad bajo el enfoque de estrategias de diferenciacién en las micro y pequefias
empresas del sector servicios - rubro restaurantes de dos tenedores de la ciudad de
Carhuaz, 20157, cuyo objetivo principal es “Describir las principales caracteristicas de la
competitividad bajo el enfoque de estrategias de diferenciacion, en las MYPES del sector
servicios — rubro restaurantes de dos tenedores de la ciudad de Carhuaz, 2015”. realizada
en la Universidad Catolica los angeles de Chimbote”, donde se empled una metodologia
de disefio no experimental, de tipo descriptivo. Llegd a conclusion que la aplicacion de
estrategias de diferenciacion, como la segmentacion de mercado, intensidad en la
publicidad y prestigio en precios, va permitir que las micro y pequefias empresas del rubro
restaurante, logren la competitividad. Ademas, menciona que dentro de las estrategias de
diferenciacion se encuentran las prioridades competitivas; elementos operativos

primordiales en la produccion y en la cadena de valor de los productos.

El primer de ellos, el costo en donde el precio debe ser establecido de acorde a las
posibilidades del cliente y las expectativas que este tiene sobre el producto, la calidad
enfocada a satisfacer las necesidades especificas del cliente; el tiempo en que se demoran
en entregan los productos, este debe cumplir con la cantidad y tiempos establecidos. El
tiempo es una caracteristica que agrega valor a la empresa, a los consumidores y le permite
a la empresa ser lo suficientemente competitiva. Y por ultimo la flexibilidad de la empresa
para poder responder con rapidez a las exigencias de los clientes, como satisface de
manera personalizada las necesidades singulares de los clientes, otorgar una gran variedad

de eleccidn, ajustandose a sus gustos y preferencias.
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Pefia (2016) realizd6 una investigacion denominada “Caracterizacion de la
capacitacion y competitividad en las MYPE, rubro restaurantes vegetarianos del centro de
Piura, Ano 20167, la cual fue presentada en la Universidad Catélica Los Angeles
Chimbote (Piura) cuya elaboracién se emple6 una metodologia de nivel descriptivo, con
disefio no experimental, de corte transversal llegando a la siguiente conclusion; En funcién
con el tercer objetivo, relacionado a las ventajas competitivas que brindan las MYPE de
estudio se ha determinado que dentro de las actividades primarias de la cadena de valor
que tiene la microempresa, inherente a la elaboracién de los platos que se expenden en el
restaurante, la mayor parte de los comensales consideran importante la calidad de los
productos ofrecidos y en lo concerniente al marketing, es decir a los medios de publicidad
que utiliza el establecimiento, esta accion se viene ejecutando en su mayoria por
intermedio de volantes; en lo relacionado a las actividades de apoyo, ejecutadas por los
colaboradores, se ha identificado que la mitad de los clientes consideran que los
trabajadores realizan una atencion de calidad. Las principales caracteristicas de la
competitividad identificadas es la calidad, tanto de los productos ofrecidos como de la
atencion al cliente, el precio medio acorde con la competencia y la buena ubicacién del

establecimiento.

Suluco (2016) realiz6 una investigacion sobre ‘“Caracterizacion de la
competitividad y el kaizen en las MYPE rubro restaurantes, de la urbanizacion Los
Rosales — Piura, afio 2016” (Universidad Catélica Los Angeles Chimbote), donde su
objetivo general es identificar las caracteristicas tiene la competitividad y el kaizen en las

MYPE rubro restaurantes, de la urbanizacién Los Rosales — Piura, afio 2016. Se empled
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la metodologia de tipo Descriptiva, de nivel cuantitativo, de disefio no Experimental - de
corte transversal, siendo las principales conclusiones que el factor de competitividad de
mayor relevancia es la calidad de servicio y la imagen dado la permanente tecnologia que
generan las cubicherias, la competitividad se caracteriza por su eficiencia, calidad,
innovacion en cuanto al kaizen se caracteriza por los estandares de calidad, mejora
continua, mejora de resultados; los precios de las MYPE no son considerados caros, por
el contrario, han sido prefijados de manera adecuada para atraer a los clientes, elevando

las ventas y la competitividad.

Roman (2016) elaboré una investigacion titulada “Caracterizacion de la
capacitacion y competitividad en las MYPE de servicio rubro pizzeria en el centro de
Piura, afio 2016 la cual fue presentada en la Universidad Catélica Los Angeles Chimbote
(Piura) empleando una metodologia de tipo no experimental descriptiva llegando a la
siguiente conclusién: Se determinaron las siguientes caracteristicas de la competitividad,
las MYPE estudiadas ofrecen productos de calidad, pero estos no satisfacen las
expectativas de sus clientes debido a que no es un producto innovador. Ademas los
clientes se quejan en su mayoria por el servicio que se ofrece ya que demora mucho el
pedido al llegar a la mesa, por ello se recomienda que se deben mantener permanentemente
las capacitaciones para evitar las quejas de los clientes. Las MYPE del rubro pizzeria
deben mejorar con respecto a innovacion de productos. Otra caracteristica es que los
precios que se ofrecen son accesibles esto no es un problema para los comensales que les

gusta saborear la Pizza piurana.
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2.1.2. Atencion al cliente

Sanchez (2017) quien realizé la investigacion “Evaluacion de la atencion y
servicio al cliente en el restaurante Pizza Burger Diner de Gualan, Zacapa”, presentada en
la Universidad Rafael Landivar de Guatemala. Tuvo como propdsito de evaluar la calidad
en el servicio al cliente. La evaluacion se realizé en una muestra de 70 clientes, 14
colaboradores y 4 directivos, calculado con la férmula para tamafio de muestra de
poblaciones conocidas. En total, el tamafio de la muestra utilizada fue de 88 personas. El
instrumento disefiado const6 de 22 preguntas para medir percepciones y otro de 22
preguntas para medir expectativas. La evaluacion de la calidad del servicio se realizd
mediante el método ServQual, con el que se identificé el indice de calidad del servicio y
las brechas de insatisfaccion de los clientes segun las diferencias entre las expectativas y
percepciones. Entre los principales resultados obtenidos a través de la investigacion se
encuentra una caracterizacion de los clientes, con la que se determind la frecuencia de los
clientes, la procedencia y los medios publicitarios que mejores resultados han dado. Se
determind un indice de calidad del servicio de -0.18, lo cual indica que las expectativas
de los clientes no superan las percepciones por lo que segin el método ServQual no existe
calidad en el servicio. Se determiné que las brechas de insatisfaccion son negativas. Con
la evaluacion 360 grados se determind que existen discrepancias entre las percepciones de
los 11 colaboradores y los directivos sobre las expectativas de los clientes, lo cual explica

que los directivos no conocen lo que sus clientes necesitan.

Mendoza (2015) en su estudio titulado "Atencidn al cliente en restaurantes de la

capital municipal de Jutiapa”, presentado en la Universidad Rafael Landivar de
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Guatemala. El principal objetivo del estudio fue: determinar como brindan servicio al
cliente en los restaurantes de la capital municipal de Jutiapa. Este objetivo se logrd
mediante la aplicacion de un disefio descriptivo y, mientras que las herramientas de
recoleccion de datos continuaron disefiando y estructurando 3 cuestionarios, uno para 13
propietarios y 4 administradores, uno para 49 empleados y los ultimos 185 clientes. Se ha
Ilegado a la conclusion de que los gustos de los clientes son los siguientes: higiene, confort
y seguridad en la empresa. Si bien las preferencias son: buen servicio, precios comodos y
asequibles, servicio amable, servicio rapido y disponibilidad de todos los productos que
ofrecen. El elemento de calidad identificado en el servicio ofrecido por los restaurantes es
el aspecto tangible: limpio y en buenas condiciones, aungue no es muy espacioso, tiene
buena iluminacién y buena ventilacion, muebles y equipo en buenas condiciones, asi como
la presentacion de negocios. Compafieros que usan sus respectivos uniformes. Se ha
establecido que los clientes de los restaurantes ubicados en la capital municipal de Jutiapa
no estén satisfechos con el servicio recibido porque consideran que el precio pagado no
es bueno, pareciera que no les importa, hay un retraso en el servicio y confusién de

ordenes.

Bonilla (2014), realizo la investigacion sobre “El sistema de manufactura y su
efecto en atencion y calidad de los productos del rubro Restaurantes” (Universidad
Técnica de Ambato, Ecuador), donde su objetivo general fue determinar si el deficiente
sistema de manufactura afecta la calidad de los productos del restaurantes de la ciudad de
Ambato. Se empled la metodologia descriptiva donde se describe el funcionamiento del

sistema de manufactura y las repercusiones que este tiene sobre la calidad de los
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productos. Se concluy6 que la empresa no tiene establecido un sistema de manufactura
por lo que se produce de forma tradicional y sin contar con ninguna normativa interna ni
tener en claro los pasos correctos para la elaboracidn. Se tiene en cuenta que los niveles

de la calidad son la atencion al cliente y la innovacién en la infraestructura.

Ponce (2018) en su estudio "Caracterizacion de la gestion de la calidad en la
atencion al cliente para las MYPE en el area de servicio de restaurantes rurales del distrito
de Pocollay, provincia y region de Tacna del periodo 2017 ", presentado en la Universidad
Catolica de Los Angeles Chimbote. Su objetivo general fue describir las caracteristicas de
gestién de calidad de los servicios de atencién al cliente para pequefias y medianas
empresas en areas rurales del distrito de Pocollay, la provincia y la regién de Tacna en
2017. La investigacion se desarrollé utilizando un modelo 13 no experimental - transversal
y descriptivo para recopilar informacion. Tuvo una muestra y una poblacion de 16 MYPE
para los cuales se utilizé un cuestionario de 14 preguntas y se obtuvieron los siguientes
resultados: El 81.25% aplica una gestion de calidad, el 56.25% utiliza la mejora continua
como técnica moderna de gestion empresarial, el 56.25% considera como prioridad para
determinar la calidad en su empresa la calidad del producto, el 43.75% considera la
amabilidad y buen trato como prioridad ante sus clientes, el 75% considera la
competitividad al momento de contratar personal, el 93.75% no realiza capacitaciones
sobre atencion al cliente, el 68.75% cree que una atencion de calidad contribuye en el
aumento de ventas y el 56.25% considera que sus empresas cuentan con un buen clima

laboral. Finalmente, las conclusiones son: la mayoria de las MYPE encuestadas estan
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aplicando una gestion de calidad usando la técnica de mejora continua, y considera que la

amabilidad y buen trato contribuye al aumento de las ventas en su negocio.

Coronel (2016), realizo una investigacion sobre: “Calidad de servicio y beneficios
de calidad en el cliente en el restaurant Pizza Hut en el centro comercial Mega Plaza Lima;
2016” (Universidad Sefior de Sipan), tiene como objetivo general determinar la calidad
del servicio y el grado de satisfaccion del cliente en el Restaurant Pizza Hut del centro
comercial Mega plaza-lima 2016. Se empled la metodologia Correlacional con disefio no
experimental — transversal. Siendo las principales conclusiones que en el Restaurant Pizza
Hut- Lima; de un total de 356 comensales encuestados 255 estuvieron de acuerdo con el
nivel de calidad en la atencion e innovacién del servicio en el restaurante; sin embargo,
101 de ellos manifestaron su desacuerdo con este proceso. Es importante destacar que en
promedio 157, manifestaron que los productos que vende dicho restaurante son de buena

calidad.

Un elemento clave de la satisfaccion es el tiempo de espera para ser atendido; los
beneficios de calidad son; la participacion del cliente en el horario de atencion,
frecuentacion al establecimiento, mayor satisfaccion del cliente, inspiracion de seguridad
a los clientes. Asi como también las habilidades que posee cada uno del personal, para

poder desempefiar correctamente sus funciones.

Davila (2017) elaboraron una investigacion titulada “Evaluacion de la calidad de
la atencion y el servicio al cliente en el restaurante turistico EI Cantaro E.I.LR.L. de
Lambayeque” presentada en la Universidad CatoOlica Santo Toribio de Mogrovejo

(Chiclayo) para el cual emplearon una metodologia de investigacion del enfoque mixta,
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ya que tendrd una parte cualitativa y otra cuantitativa, el alcance de la investigacion es
descriptiva, el tipo de investigacion es observacional y prospectivo, llegando a la siguiente
conclusidn: segun los resultados los clientes esperan ver en sus instalaciones, una mejor
tecnologia en sus equipos, muebles y comodidad en el espacio. Por otro lado, se obtuvo
que los clientes aseguran que el Restaurante les brinda la seguridad, amabilidad y
confianza con sus colaboradores y clientes, siendo aquella empresa que prospera y que
mayor importancia tiene el rubro de comidas tradicionales de Lambayeque segun sus

clientes; esta variable es una de las mas fuertes del restaurante.

Martinez (2015) realizo una investigacion sobre “Atencion al cliente en el
restaurante la cabafia de Don Parce (Universidad Nacional De Piura), se empled la
metodologia descriptiva, segun el periodo de tiempo de la investigacién, es de corte
transversal, ya que se busca medir la satisfaccién en un momento dado, por ello se realiz6
solo en un periodo determinado, ello difiere de un estudio longitudinal en el cual los datos
son recopilados en afios e inclusive décadas, el disefio de esta investigacion es cuantitativo
ya que estudia la asociacion o relacion entre las variables que han sido cuantificadas, lo
gue ayuda aun mas en la interpretacion de los resultados. Se trata ademas de una
investigacion cuantitativa de tipo no experimental ya que no se alteré ninguna variable.
Se concluye que la atencion al cliente es adecuada ya que brindan un trato amable y una
répida atencion, por otro lado, los servicios higiénicos si cuentan con jabon para manos,
papel higiénico, toalla para manos, la calidad de agua que ayuda a la higiene y limpieza

en los servicios sanitarios.
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Garcia (2015) en su investigacion “Caracterizacion de la atencion al cliente y la
capacitacion en las Mype del rubro restaurantes del distrito de Lalaquiz - Huancabamba,
2015”, presentada en la Universidad Catolica Los Angeles Chimbote. Tuvo como objetivo
establecer las caracteristicas de la atencion al cliente y la capacitacion en las MYPE rubro
restaurantes en el distrito de Lalaquiz - Huancabamba, afio 2015. Se emple6 la
metodologia de investigacion de tipo no experimental de corte transversal, siendo los
resultados agrupados de acuerdo a las variables de estudio, basado en una muestra de 20
trabajadores y 135 clientes de las MYPE mencionadas, a quienes se les aplicd un
cuestionario para estudiar la variable capacitacion y otro para la variable atencion al
cliente, respectivamente. En la investigacion se concluye que la atencién al cliente de las
MYPE del rubro restaurantes en el distrito de Lalaquiz - Huancabamba, es baja; y los
clientes dan mayor relevancia a los aspectos intangibles en busqueda de satisfacer sus
necesidades; por otro lado, se determina que existe necesidades de capacitacion 16 en la
totalidad de trabajadores; y que generalmente no presentan capacitaciones por lo tanto no

se evidencian medios de capacitacion formales.

Cueva (2015) realizd una investigacion titulada “Evaluacion de la calidad
percibida por los clientes del Hotel Los Portales a través del analisis de sus expectativas
y percepciones” presentada en la Universidad De Piura (Piura) objetivo de esta tesis es
introducir el modelo SERVQUAL como un Util instrumento para cuantificar la
satisfaccion del cliente, y por otro lado, mostrar la utilidad practica de dicha metodologia
mediante un estudio empirico llegando a la siguiente conclusion: en la dimension

seguridad presentan una brecha por debajo de la media. Mostrando que no hay gran
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diferencia entre lo esperado con lo recibido. En cuanto a tangibilidad, presentaron un
performance muy bueno, en cuanto a empatia muestra una valoraciones bajas, en cuanto
confiabilidad se obtuvo resultados muy parecidos a las referentes a la empatia:
expectativas bajas, percepciones altas, los items de confiabilidad presenta una importancia
por encima de la media, con respecto a la capacidad de respuesta, los clientes no tenian
expectativas muy altas del cumplimiento de estos atributos, el resultado obtenido es
bueno, Acerca del valor que le otorga el cliente a la calidad global del hotel, se puede
concluir que a pesar de tener una importancia significativa, es percibido con un valor justo

por debajo de la media. Esto no quiere decir que la calidad global del servicio sea mala.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Competitividad

Garcia (2015), define como competitividad a aquella habilidad que posee una
empresa para ofertar y vender sus productos o servicios, haciendo un uso eficiente de
todos sus recursos y que le permiten rebasar por mucho las expectativas de los
consumidores. La competitividad se basa netamente en saber gestionar todos los recursos,
elementos o instrumentos de la empresa para asi aumentar la productividad y estar a la

vanguardia de las actualizaciones del mercado.

Aguirre (2015), quien cita a Porter y dice que la competitividad como la capacidad
de una empresa, para crear y mantener sus ventajas potenciales que le permitiran
posicionarse en un mercado altamente cambiante. La competitividad estriba en como la
empresa emplea y maximizacion del capital humano, capital monetario y los recursos

naturales.
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Cabreros (2016), sefiala que la competitividad es un proceso de gestion de ventajas

competitivas que emplea una empresa, donde lo primordial es la capacidad de evolucionar

constantemente, anticiparse a los cambios y adecuarse de manera rapida a ellos. Asi

como también mantenerse y engrandecer su participacion en el mercado local.

2.2.1.1.Elementos de la competitividad

Medina (2016), menciona 6 elementos:

Adaptabilidad: Para continuar posicionado en el mercado, es necesario poder
adaptarse a los cambios surgentes y aplicar eficientemente en sus actividades. La
adaptabilidad de una organizacion se determina por la capacidad que esta tiene para

efectuar mejoras en su proceso productivo y realizarlo en el menor tiempo posible.

Innovacion: Implementar productos nuevos, generar un plus en las actividades de la
empresa, que le permitan ser mas productivas. No solo basta con crear un producto
Ilamativo, especial si este no tiene como fin satisfacer una necesidad especifica de los

consumidores.

Mejora continua: La metamorfosis del mercado es constante, por lo cual es importante
que la empresa busque beneficiarse positivamente de estos cambios. Sobresalir entre
la competencia, ofertando un valor agregado a sus productos. Por otro lado, la
empresa tendrd que implementar en mejorar y/o mantener activos los estandares tanto
tecnologicos como administrativos, para que con el pasar del tiempo, la calidad de

aquellos productos no se vea afectada.
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Arce (2017), menciona aquellos elementos que permiten a la organizacién ser un

ente competitivo.

- Capacidad de adaptacion de sus recursos: La capacidad de una organizacion para
hacer frente a un mercado altamente cambiante y mantenerse a la altura de los
constantes cambios, modificando sus actividades, implementando nuevos
mecanismos con el fin de generar una ventaja competitiva.

- Capacidad innovadora: Mediante la cual la organizacion produce bienes o servicios
con caracteristicas unicas, destinados a satisfacer necesidades especificas de los
consumidores. La innovacién permite a las organizaciones, poder competir en el
mercado y sacar un margen de ganancia por encima de la competencia.

- Perfeccionamiento: Las empresas constantemente deben mejorar sus productos
perfeccionar sus actividades y reducir aquellos errores que producen lentitud al
proceso productivo 0 gastos excesivos, y poderse convertir asi en una empresa

competitiva.

2.2.1.2.Estrategias de la competitividad

Chamorro (2019), define como estrategia al conjunto de acciones que pone en
desarrollo una empresa para obtener una posicion provechosa a diferencia de la

competencia por un largo periodo de tiempo. Por lo cual sefiala 3 estrategias:
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Liderazgo en costes: Implementar esta estrategia permite incrementar las ganancias en
el mercado, a través de la disminucion de sus precios. Aplicar economias de escala,
para que el costo por producir bienes y servicio disminuya a medida que se producen
mayores cantidades.

Diferenciacion: Tiene como objetivo cautivar a los clientes, ofertdndoles un producto
0 servicio excepcional. La diferencia competitiva les permite a las organizaciones
poder tener una posicion privilegiada en el mercado. Los consumidores comparan y
optan por aquellas que consideran mejores. Referente a producto se puede considera la
creatividad, la calidad, los detalles, el tiempo de produccién y/o alguna caracteristica

adicional que pueda complementar su funcionamiento.

De enfoque: Esta estrategia se centra en un nicho de mercado en particular, conocer a
profundidad las necesidades de esos clientes y el dinamismo de estos. Es por ello que
estas estrategias deben encaminarse a un nicho de mercado concreto, conocer cuales
son las caracteristicas de los clientes y el movimiento de ese mercado. De ese modo es
mas facil poder llegar al cliente, ganar su lealtad y poder ofrecerle los productos y/o

servicios a un costo competitivo.
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Garcia (2016), menciona 3 estrategias competitivas:

- Estrategias para optimizar costos: Es importante que la empresa pueda minimizar
aquellos costos que no estan directamente conectados al proceso productivo de los
productos y el impacto que estos tengan con su liquidez y rentabilidad. Al reducir
aquellos costos, la empresa podra implementar estrategias que le permitan mantener un

precio bajo en cuanto a la competencia.

- Estrategias de diferenciacion: A través de la implementacion de estar estrategias, es
mas facil para la empresa poder crear productos que posean atributos positivos,
caracteristicas innovadoras que pueda distinguirse de la competencia y ser el motivo

por el cual los consumidores los prefieran.

- Estrategias de enfoque a nuevos clientes: Para poder expandir sus actividades es
necesario conocer a profundidad el comportamiento del consumidor, las razones por
las cuales adquiere ciertos productos y poder ofrecerles productos destinados a

satisfacer sus necesidades.

2.2.2. Atencion al cliente
Pérez (2017), define como atencion al cliente, a aquel servicio que proporciona una
empresa, a sus clientes y que le permite instaurar un vinculo con ellos. Es considerada una
herramienta de vital utilidad para poder brindarle al consumidor una experiencia
extraordinaria. También hace referencia al eficiente manejo de los canales de

comunicacion que emplea la organizacién para interactuar con los consumidores.
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Alvarez (2016), dice que la atencion al cliente, es el trato que se le brinda a los
clientes, al momento que se interactla con ellos, al resolver sus dudas o consultas, o

venderle un producto o servicio.

2.2.2.1.Elementos de la atencién al cliente

Méndez (2015), nombra 3 elementos:

- El entorno: Instalaciones de la empresa donde se da la interaccion con los clientes y la
oferta de los bienes y servicio. Se refiere especificamente al entorno general que
rodea a la organizacion, su ubicacion, la competencia, aquellos factores econdémicos,
politicos, culturales, tecnologicos que podrian poner en juego la permanencia dela
empresa.

- La organizacion: Constituido por aquellos elementos tangibles que permiten ofrecer
los productos, la inmobiliaria, el orden, la limpieza, y los intangibles como la
amabilidad, empatia, la comunicacion entre otros que permiten una mejor experiencia
del consumidor. Es aquel entorno que esta relacionado directamente con las metas y
objetivos que tiene la empresa.

- Los trabajadores: Es el activo mas importante de la empresa, cuya laborar permite
alcanzar los objetivos y una atencion personalizada. Involucrarlos en el proceso de
tomar decisiones, valorar y reconocer su esfuerzo puesto en el desarrollo y

cumplimiento de sus actividades.
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Escobar (2015), menciona los elementos que influyen en la atencion a los clientes:

- Las instalaciones y equipos: Estan conformadas por aquellos elementos tangibles e
intangibles que participan en el proceso de atencion, la infraestructura de la empresa
a la cual el cliente puede acceder con facilidad, la iluminacion, la limpieza, higiene,
la manipulacidn de los insumos, los equipos que facilitan el proceso de producciony
la adquisicion de los productos y que permiten garantizar al cliente una estancia
confortable dentro de la empresa.

- El personal de atencion: Es importante que el personal que tiene contacto directo con
el cliente, sea competente y tengas los conocimientos necesarios para relacionarse
eficientemente. El trabajador debe tener un comportamiento natural, basado en

empatia, confianza, comunicacion, para poder conocer las necesidades de los clientes.

2.2.2.2. Beneficios de la atencion al cliente

Huertas (2017), menciona algunos de los beneficios que otorga el servicio al

cliente:

- Satisfaccién del cliente: La satisfaccidn que surge a raiz de la interaccion del cliente
con un producto o servicio que ha adquirido, con una alta probabilidad de concurrir

nuevamente y recomendar el servicio a otros clientes potenciales.

- Comunicacion: La comunicacion organizacional permite que se dé la interaccion

entre el trabajador y el cliente, las relaciones se originan en base a eficiencia, empatia,
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coordinacion y es motivo para poder desempefiarse de manera eficiente dentro de la
empresa.

- Fidelizacion del cliente: La fidelizacion se origina ante la satisfaccidn percibida sobre
el servicio y que garantiza la predisposicion de retornar en otras oportunidades. Un
cliente fiel, es el mejor marketing que puede emplear una empresa, puesto que asi
existan muchas opciones, en él siempre prevalecera regresar al negocio en el que se

le atendio correctamente.

Fernandez (2015), menciona los beneficios de una buena atencién:

Incremento de la comunicacion y motivacion del personal, puesto que dentro de la
empresa se mantiene un buen clima organizacional, donde es més facil expresarse y tomar
decisiones a favor de ambas partes. Las relaciones interpersonales, estimulan a mejorar el

desempefio de todo el personal que pertenece a la organizacion.

Se instaura una relacién directa con el cliente, priorizando su satisfaccion, el
cumplimiento de sus necesidades y la resolucion de sus sugerencias. La calidad en la

atencion permite poder ganar la confianza del cliente.
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I1l. HIPOTESIS

Arias (2016), cuando una investigacion es de tipo descriptiva no cuenta con una
hipétesis; ya que se fundamenta en una serie de andlisis y busca especificar propiedades,
caracteristicas y rasgos importantes. Se puede observar que el hecho de que formulemos
0 no hipotesis depende de un factor esencial: el alcance inicial del estudio. Por definicién,
los estudios descriptivos conciernen y son disefiados para describir la distribucion de

variables, sin considerar hipétesis causales o de otro tipo.
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IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. Disefio de la investigacion
Segun Hurtado (2015), El tipo de investigacion es cuantitativo porque se utilizara
procedimiento de inferencias estadisticas tratadas mediante herramientas del mismo

campo, para la obtencién de una realidad de las variables en estudio.

Pérez (2016), el nivel de investigacion es descriptiva, por lo que comprendera solo
observar las variables en su entorno general y describir su comportamiento tal y como son.

Se busca detallar aquellas cualidades de las que gozan la poblacion en general.

Esta investigacion es de disefio no experimental, transeccional. Hurtado (2015),
dice que las investigaciones no experimentales se basan en observar el comportamiento
de las variables y se manipularan deliberadamente. El investigador se debe limitar a

observar y detallar los comportamiento y varianzas encontradas.

4.2. Poblacion y muestra
Poblacion finita:
Castro (2014), Sefiala que tratdndose de una poblacién que es menor a 50 personas,
la muestra es igual a la poblacidn.
Para la variable competitividad se cuenta con una poblacion finita, dado que se
conoce la cantidad de elementos, por lo cual lo cual la poblacion a la que se enfocara sera
a 4 MYPE del rubro Restaurantes, de la Urb. Santa Isabel, Piura.

Se puede observar en el cuadro 2
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Cuadro 1: Relacion de MYPE

o NOMBRE DE N°
N LA MYPE DIRECCION RUC TRABAJADORES
1 La cabafia de don | A.V Country 254 Urb. 90526449844 12
Parce Santa Isabel.
Calle el Parque S/N
2 El uruguayo Urb. Santa Isabel 20481375470 9
Av country - calle el
3 Mama batata parque Mz D Lt 1. Urb | 20507314130 10
santa Isabel
Terras Av country con Jr
4 . Santa maria 298 Urb | 20511002479 5
Mas&Bristro
Santa Isabel
TOTAL 4 - - 36
Fuente: SUNAT
Elaboracidn propia.
Cuadro 2: Fuente de informacion
Variable: Competitividad
FUENTE DE <
INEFORMACION POBLACION MUESTRA
Trabajadores Finita 36
Propietarios Finita 4
Variable: Atencion al cliente
FUENTE DE <
INEFORMACION POBLACION MUESTRA
Clientes Infinita 167

Elaboracion: Propia
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Poblacion infinita:

Para la variable atencion al cliente, se cuenta con una poblacién infinita para lo

cual se aplicara la siguiente formula:

Varas (2017), detalla que para calcular una muestra en una poblacion infinita se

debe aplicar una formula estadistica.
n: Tamafo de la muestra.
Za: Valor correspondiente de la distribucién de Gauss, 93%
p: Prevalencia esperada del parametro a evaluar. (p=0.5)
g: 1-p (Si p=0.5, entonces q=0.05)
e= Margen de error 7%

Za*xpxq
n=———
ez

_ 1.812x (0.5) x (0.5)
n= 0.072

10,8190
"= 0.0049

n=167
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Para la variable ATENCION AL CLIENTE se acudira a 167 clientes de las

MY PE rubro restaurantes

3.2.1. Criterios de inclusion

e Varonesy mujeres que visiten restaurantes de la urb. Santa Isabel — Piura.
e Sus edades flucttan entre 18-60 afios.
e MYPE formalizadas.

3.2.2. Criterios de exclusion

e Clientes que no se encuentren en la capacidad de proporcionar informacion sobre

la variable Atencion al cliente.
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4.3.Matriz de operacionalizacion

Tabla 1: Matriz de operacionalizacion

VARIABLE DEFINICION DIMENSION | INDICADORES DEFINICION FUENTE ESCALA
OPERACIONAL
Adaptabilidad La dimensién Elementos se
medira con sus indicadores:
Garcia (2015), define Adaptabilidad, Innovacion y
como competitividad a Elementos Innovacion Mejora continua. Se empleara Propietarios Nominal
aquella habilidad que como la técnica de encuesta y
posee Una empresa como instrumento el
cuestionario con  escala
para ofertar y vender Mejora continua -
COMPETITIVIDAD |  SuSproductoso '
servicios, haciendo un
uso eficiente de todos Liderazgo en La dimensién Estrategias se
sus recursos y que le costos medira con sus indicadores:
permiten rebasar por L'iderazqo _ en  costos, Propietarios
mucho las expectativas Estrategias Diferenciacion diferenciacion y de enfoque. Nominal

de los consumidores.

De enfoque

Se empleara como la técnica
de encuesta y como
instrumento el cuestionario

con escala nominal
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ATENCION AL

CLIENTE

Alvarez (2016), dice
que la atencion al
cliente, es el trato que
se le brinda a los
clientes, al momento
que se interactta con
ellos, al resolver sus
dudas o consultas, 0
venderle un producto o

servicio.

Entorno

La dimension Elementos se

medira con sus indicadores:

Entorno, organizacion y
trabajadores. Se empleara . .
Elementos ., J P Clientes Nominal
Organizacion _—
como la técnica de encuesta y
como instrumento el
- cuestionario con  escala
Trabajadores ]
nominal
Satisfaccion del | La dimension beneficios se
cliente L, -
medira con sus indicadores:
Satisfaccién  del cliente,
- comunicacion y Fidelizacion . .
Beneficios Comunicacién y Clientes Nominal

Fidelizacion del
cliente

del cliente. Se empleara como
la técnica de encuesta y como
instrumento el cuestionario

con escala nominal
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4.4. Técnicas e instrumentos

Rodriguez (2015), dice que las técnicas, son los medios empleados para recolectar
informacion, entre las que destacan la observacion, cuestionario, entrevistas, encuestas.
Para el desarrollo de la investigacion, la técnica a emplearse sera la encuesta y el
instrumento el cuestionario, disefiados con el propdésito de recaudar informacion a traves
de una serie de preguntas de caracter nominal. El cuestionario fue elaborado a partir de la

matriz de operacionalizacion.

4.5. Plan de analisis

Segun Hevia (2015), despues de la aplicacion del instrumento, se procedera a analisis
de los datos para analizar la informacion para dar respuesta a las interrogantes de la
investigacion. Para el proceso de la informacion se empleara los programas informaticos

Microsoft Excel 2013 y Microsoft Word 2013.
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4.6. Matriz de consistencia

Tabla 2: Matriz de consistencia

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES FUENTE INSTRUMENTO
Objetivo general: Arias  (2016), .
Adaptabilidad
Identificar qué caracteristicas tiene | cUando  una
O la_competitividad y la atencion al | investigacion es Innovacion
cQue cliente en las MYPE rubro . ; fﬁ
caracteristicas | "EStAurantes de la urb. Santa Isabel - de tipo o %
i A inti I Mejora continua > .
Competitividad Piura, aflo 2019. descriptiva no | competitividad ) xQ |Two de
tiene la Objetivos especificos: cuenta con una ] == investigacion:
y atencion al hiotesis. . Liderazgo en costos HEJ é et
_ competitividad | a) Identificar los  elementos | o o> Y o < | Cramiave.
cliente en las 3 competitividad en las MYPE rubro | que se Diferenciacion x P_: _
y la atencion al | - restaurantes de la urb. Santa Isabel - | ¢, damenta en Nivel de
MYPE rubro _ Piura, afio 2019. investigacion:
cliente en el | b) Conocer las estrategias de la | una serie de De enfoque '
restaurantes de competitividad en las MYPE rubro | /o 4jisis y busca Descriptivo.
rubro restaurantes de la urb. Santa Isabel - - Entorno
la Urb. Santa Piura, afio 2019. especificar Disefio: No
) restaurantes de | c) Id_e:\ntlflcar los elementos de la propiedades, Organizacion
Isabel — Piura, atencion al cliente en las MYPE o experimental de
2018 laurb. Santa | rubro Restaurantes de la urb. Santa | caracteristicas y Atencion al Trabajadores 0
ano . ] Isabel - Piura, afio 2019._ ) rasgos L||_J corte transversal
Isabel  Piura, | d) Conocer los beneficios de la . Satisfaccion del =
t X ; cliente
N atencion al cliente en las MYPE | Importantes. cliente L
afio 20197 rubro Restaurantes de la urb. Santa (—)I

Isabel - Piura, aflo 2019

Comunicacién

Fidelizacién del
cliente
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4.7. Principios éticos

ULADECH (2016), en la investigacion se considera la veracidad de resultados por
sobre todas las cosas, en cualquier espacio, circunstancia, asi se acudié y acudira al mayor
namero posible de fuentes, para un mejor conocimiento de los hechos. Se respeta la
propiedad intelectual, la privacidad, protegiéndosela identidad de los individuos que
participan en el estudio. Ademds, se rechazaran las conclusiones prejuiciosas,
manipuladas y alienantes. Por otro lado, la investigacion se realiza con independencia de

criterio, honestidad intelectual, imparcialidad, pluralismo y responsabilidad social.
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V. RESULTADOS

Cuadro 3: Caracteristicas demogréaficas

Caracteristicas | Frecuencia | Porcentaje
Genero
Masculino 102 61%
Femenino 65 39%
Tipo de Empresa
E.LR.L 2 50%
S.R.L 2 50%
S.A 0 0%
Edad del propietario
18 a 25 afos 0 0%
26 a 45 afos 1 25%
46 a 50 afios 3 75%
Mas de 50 afios 0 0%
Afios en el Negocio
Menos de 5 afios 2 50%
5a 10 afios 2 50%
Mas de 10 afios 0 0%

En el cuadro 2, se observa que el 61% de los encuestados pertenecen al género
masculino, el 50% son empresas individuales y el 50% restante son denominadas
sociedades de responsabilidad limitada. De acuerdo a la edad del propietario, el 75%
tienen edades entre el rango de 46 y 50 afios y el 25% entre los 26 y 45 afios. De acuerdo
a la experiencia que tienen en el negocio, el 50% tiene menos de 5 afios en el negocio,

mientras que el 50% restante lleva mas de 5 afios de experiencia en el negocio.
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5.1. Resultados
5.1.1. Objetivo 01: Identificar los elementos competitividad en las MYPE rubro

restaurantes de la urb. Santa Isabel - Piura, afio 2019.

Tabla 3:
Adaptacion a nuevas necesidades
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 31 86%
NO 5 14%
TOTAL 36 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracién: Propia.

Figura 1:
Adaptacion a nuevas necesidades

u Sl
mNO

Figura 1: Gréfico circular que representa a “Adaptacion a nuevas necesidades”.

Enlatabla 3 y figura 1, denominada “Adaptacion a nuevas necesidades”, sefiala que
el 84% de encuestados opina que el restaurante si puede adaptarse a las nuevas
necesidades de los consumidores, mientras que el 14% cree que el restaurante no puede

adaptarse a ellas.
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Tabla 4:
Adaptacion a los cambios del mercado

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 4 100%
NO 0 0%
TOTAL 4 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a propietarios
Elaboracién: Propia.
Figura 2:
Adaptacion a los cambios del mercado
u Sl
= NO

Figura 2: Gréfico circular que representa a “Adaptacion a los cambios del mercado”

En la tabla 4 y grafica 2, denominada “Adaptacion a los cambios del mercado”, se

observa que el 100% de encuestados opina que su restaurante si puede adaptarse a Iso

cambios del mercado”.
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Tabla 5:
Variedad de productos

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 28 78%
NO 8 22%
TOTAL 36 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracién: Propia.
Figura 3:
Variedad de productos
u Sl
= NO

Figura 3: Gréafico circular que representa a “Variedad de productos™.

En la tabla 5 y figura 3, denominada “Variedad de productos”, se observa que el
78% de encuestados opina que el restaurante si posee gran variedad de productos, mientras

que el 22% restante opina que el restaurante no tiene variedad en sus productos.
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Tabla 6:
Innovacién de productos

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 4 100%
NO 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a propietarios
Elaboracién: Propia.

Figura 4
Innovacién de productos:

0%

= S
= NO

Figura 4: Gréfico circular que representa a “‘Innovacion de productos”

En la tabla 6 y figura 4, denominada “Innovacion de productos”, se observa que el

100% de encuestados opina que su restaurante si innova constantemente sus productos.
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Tabla 7:
Implementacién de tecnologia

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 26 72%
NO 10 28%

TOTAL 36 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracién: Propia.

Figura 5:
Implementacion de tecnologia

= Sl
= NO

Figura 5: Grafico circular que representa a ““Implementacion de tecnologia”

En la tabla 7 y figura 5, denominada “Implementacion de tecnologia”, se observa
que el 72% de encuestados opina que el restaurante si implementa tecnologia en su
proceso de elaboracion de platillos, mientras que un 28% opina que el restaurante no lo

implementa.
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Tabla 8:
Presentacion de productos

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 2 50%
NO 2 50%

TOTAL 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a propietarios
Elaboracién: Propia.

Figura 6:
Presentacion de productos

= Sl
= NO

Figura 6: Gréafico circular que representa a “Presentacion de productos”

En la tabla 8 y figura 6, denominada “Presentacion de productos”, se observa que
el 50% de encuestados opina que, si estan a la vanguardia en cuanto a la presentacién
de sus productos, mientras que el otro 50% opina no busca mejorar la presentacién de

sus productos.

43



5.1.2. Objetivo 02: Conocer las estrategias de la competitividad en las MYPE rubro

restaurantes de la urb. Santa Isabel - Piura, afio 2019.

Tabla 9:
Relacion precio-calidad
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 3 75%
NO 1 25%
TOTAL 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a propietarios
Elaboracién: Propia.

Figura 7:
Relacién precio-calidad

= SI
= NO

Figura 7: Gréfico circular que representa a “Relacion precio-calidad”

En la tabla 9 y figura 7, denominada “Relacion precio-calidad”, se observa que
el 75% de encuestados cree que al reducir el precio de sus productos si se ve afectada
la calidad de estos, mientras que un 25% opina que el precio no influye en la calidad

de los productos.

44



Tabla 10:
Precios bajos, mayor clientela

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 36 100%
NO 0 0%

TOTAL 36 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracién: Propia.

Figura 8:
Precios bajos, mayor clientela

= S
= NO

Figura 8: Grafico circular que representa a “Precios bajos, mayor clientela”

En la tabla 10 y figura 8, denominada “Precios bajos, mayor clientela”, se
observa que el 100% de encuestados cree que ofrecer un precio bajo, si genera

mayor clientela al restaurante.
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Tabla 11:
Infraestructura del restaurante

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
] 4 100%
NO 0 0%
TOTAL 4 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a propietarios
Elaboracién: Propia.
Figura 9:
Infraestructura del restaurante
= Sl
= NO

Figura 9: Gréfico circular que representa a “Infraestructura del restaurante”

En la tabla 11 y figura 9, denominada “Infraestructura del restaurante”, se

observa que el 100% de encuestados creé que la infraestructura del restaurante si

influye en la decisién de compra de los clientes.
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Tabla 12:
Tiempo de entrega de productos

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 29 81%
NO 7 19%

TOTAL 36 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracién: Propia.

Figura 10:
Tiempo de entrega de productos

= Sl
= NO

Figura 10: Gréfico circular que representa a “Tiempo de entrega de los productos”

En la tabla 12 y figura 10, denominada “Tiempo de entrega de productos”, se
observa que el 81% de encuestados creé que es prudente el tiempo en que se tardan
en hacer entrega de los platillos a los clientes, mientras que el 19% opina que

demoran mucho en entregar los platillos.
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Tabla 13:
Estrategias de captacion de clientes

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 3 75%
NO 1 25%
TOTAL 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a propietarios
Elaboracién: Propia.

Figura 11:
Estrategias de captacion de clientes

= S|
= NO

Figura 11: Grafico circular que representa a “Estrategias de captacion de clientes”

En la tabla 13y figura 11, denominada “Estrategias de captacion de clientes”,
se observa que el 50% de encuestados opina que, si ha implementado estrategias

para captar clientes, mientras que el 50% restante opina que ha implementado

estrategias.
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Tabla 14:
Confianza de las estrategias

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 2 50%
NO 2 50%
TOTAL 4 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a propietarios
Elaboracién: Propia.
Figura 12:
Confianza de las estrategias
= Sl
= NO

Figura 12: Gréfico circular que representa a “confianza de las estrategias”

En la tabla 14 y figura 12, denominada “Confianza de las estrategias”, se
observa que el 50% de encuestados opina que, las estrategias que ha empleado para

captar clientes si le generan confianza, mientras que el 50% restante opina que las

estrategias implementadas no le generan confianza.
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5.1.3. Objetivo 03: Identificar los elementos de la atencion al cliente en las MYPE

rubro Restaurantes de la urb. Santa Isabel - Piura, afio 2019.

Tabla 15:
Instalaciones atractivas
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 144 86%
NO 23 14%
TOTAL 167 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes.
Elaboracién: Propia.

Figura 13:
Instalaciones atractivas

= S|
= NO

Figura 13: Gréfico circular que representa a “Instalaciones atractivas”

En la tabla 15 y figura 13, denominada “Instalaciones atractivas”, se observa
que el 86% de encuestados opina que las instalaciones del restaurante si son
atractivas a su vista, mientras que el 14% restante opina que las instalaciones no son

totalmente atractivas.
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Tabla 16:
Ubicacion del restaurante

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 119 71%
NO 48 29%

TOTAL 167 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes
Elaboracién: Propia.

Figura 14:
Ubicacion del restaurante

= S|
= NO

Figura 14: Grafico circular que representa a “Ubicacion del restaurante”

En latabla 16 y figura 14, denominada “Ubicacion del restaurante”, se observa
que el 71% de encuestados opina que el restaurante tiene buena ubicacién, mientras

que el 29% restante opina que el restaurante no esta bien ubicado.
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Tabla 17:
Instalaciones adecuadas

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 149 89%
NO 18 11%

TOTAL 167 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes
Elaboracién: Propia.

Figura 15:
Instalaciones adecuadas

= S|
= NO

Figura 15: Gréfico circular que representa a “Instalaciones adecuadas”

En latabla 17 y figura 15, denominada “Instalaciones adecuadas”, se observa
que el 89% de encuestados opina que las instalaciones del restaurante si son
atractivas a su vista, mientras que el 11% restante opina que las instalaciones no son

totalmente atractivas.
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Tabla 18:
Higiene del restaurante

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 109 65%
NO 58 35%

TOTAL 167 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes
Elaboracién: Propia.

Figura 16:
Higiene del restaurante

= S|
= NO

Figura 16: Grafico circular que representa a “Higiene del restaurante”

En la tabla 18 y figura 16, denominada “Higiene del restaurante”, se observa
que el 65% de encuestados opina que el restaurante tiene una adecuada higiene,

mientras que el 35% opina que la higiene del restaurante no es adecuada.
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Tabla 19:
Trato de los trabajadores

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 157 94%
NO 10 6%

TOTAL 167 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes
Elaboracién: Propia.

Figura 17:
Trato de los trabajadores

= S|
= NO

Figura 17: Grafico circular que representa a “Trato de los trabajadores”

En latabla 19y figura 17, denominada “Trato de los trabajadores”, se observa
que el 94% de encuestados opina que el trato que han recibido si es el correcto,
mientras que el 6% restante no considera correcto el trato que ha recibido por parte

de los trabajadores.
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Tabla 20:
Desempefio de los trabajadores

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 152 91%
NO 15 9%

TOTAL 167 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes
Elaboracién: Propia.

Figura 18:
Desempefio de los trabajadores

= Sl
= NO

Figura 18: Gréfico circular que representa a “Desempefio de los trabajadores”

En la tabla 20 y figura 18, denominada “Desempefio de los trabajadores”, se
observa que el 91% de encuestados opina que los trabajadores si se desempefian con
profesionalismo, mientras que un 9% opina que los trabajadores no se desemperfian

adecuadamente.
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Tabla 21:
Habilidades del personal

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 150 90%
NO 17 10%

TOTAL 167 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes
Elaboracién: Propia.

Figura 19:
Habilidades del personal

= Sl
= NO

Figura 19: Grafico circular que representa a “Habilidades del personal”

En latabla 21y figura 19, denominada “Habilidades del personal”, se observa
que el 90% de encuestados opina que los trabajadores si poseen las habilidades para
atenderlos, mientras que un 10% opina que los trabajadores no poseen habilidades

para la atencion.
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5.1.4. Objetivo 04: Conocer los beneficios de la atencion al cliente en las MYPE rubro

Restaurantes de la urb. Santa Isabel - Piura, afio 2019

Tabla 22:
Disposicion del personal
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 115 69%
NO 52 31%
TOTAL 167 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes
Elaboracién: Propia.

Figura 20:
Disposicion del personal

= S|
= NO

Figura 20: Grafico circular que representa a “Disposicion del personal”

En latabla 22 y figura 20, denominada “Disposicion del personal”, se observa
que el 69% de encuestados opina que los trabajadores si muestran disposicion
cuando requieren ayuda, mientras que un 27% opina que los trabajadores no

muestran disposicién para ayudarles en caso lo requieran.
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Tabla 23:
Comportamiento del personal

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 145 87%
NO 22 13%

TOTAL 167 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes
Elaboracién: Propia.

Figura 21:
Comportamiento del personal

= S|
= NO

Figura 21: Grafico circular que representa a “Comportamiento del personal”

En la tabla 23 y figura 21, denominada “Comportamiento del personal”, se
observa que el 87% de encuestados opina que el comportamiento del personal si le
genera confianza, mientras que el 13% restante opina que no le genera confianza el

comportamiento del personal.
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Tabla 24:
Atencion adecuada

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
] 164 98%
NO 3 2%
TOTAL 167 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a clientes
Elaboracién: Propia.
Figura 22:
Atencion adecuada
= Sl
= NO

Figura 22: Grafico circular que representa a “Atencion adecuada”

En la tabla 24 y figura 22, denominada “Atencién adecuada”, se observa que

el 98% de encuestados opina que la atencion que reciben si es adecuada, mientras

que el 2% restante considera no adecuada la atencion que recibe en el restaurante.
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Tabla 25:
Comunicacidn entre trabajadores

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 135 81%
NO 32 19%

TOTAL 167 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes
Elaboracién: Propia.

Figura 23:
Comunicacion entre trabajadores

= S|
= NO

Figura 22: Gréfico circular que representa a “Comunicacion entre trabajadores”

En latabla 25y figura 23, denominada “Comunicacion entre trabajadores”, se
observa que el 81% de encuestados opina que, si existe una comunicacion asertiva
entre los trabajadores, mientras que el 19% restante opina que no observa una

comunicacion entre los trabajadores.
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Tabla 26:
Asistencia frecuente

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
] 122 73%
NO 45 27%
TOTAL 167 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a clientes
Elaboracién: Propia.
Figura 24:
Asistencia frecuente
= Sl
= NO

Figura 24: Grafico circular que representa a “Asistencia frecuente”.

En la tabla 26 y figura 24, denominada “Asistencia frecuente”, se observa que

el 73% de encuestados opina que, si asiste con frecuencia al restaurante, mientras

que el 27% restante opina que no asiste frecuentemente al restaurante.
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Tabla 27:
Valoracion de clientes

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 167 100%
NO 0 0%

TOTAL 167 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes
Elaboracién: Propia.

Figura 25:
Valoracion de clientes

= S|
= NO

Figura 24: Grafico circular que representa a “Valoracion de clientes”.

En la tabla 26 y figura 24, denominada “Valoracion de clientes”, se observa

que el 100% de encuestados opina que, el restaurante si valora a sus clientes.
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Tabla 28:
Recomendacion del restaurante

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 164 98%
NO 3 2%

TOTAL 167 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes
Elaboracién: Propia.

Figura 26:
Recomendacion del restaurante

= S|
= NO

Figura 26: Grafico circular que representa a “Recomendacion del restaurante”™.

En la tabla 28 y figura 26, denominada “Recomendacion del restaurante”, se
observa que el 98% de encuestados opina que, si recomendaria el restaurante a otras

personas y un 2% opina que no lo recomendaria.
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5.2. Andlisis de resultados

Con respecto al objetivo especifico: Identificar los elementos competitividad en las
MY PE rubro restaurantes de la urb. Santa Isabel - Piura, afio 2019; se encuentra la tabla 3
y figura 1, denominada “Adaptacion a nuevas necesidades”, sefiala que el 84% de
encuestados opina que el restaurante si puede adaptarse a las nuevas necesidades de los
consumidores. Dicho resultado concuerda con Mejia (2016), en su investigacion
menciona como un factor clave para la competitividad el poder de las organizaciones para
adaptarse positivamente a los cambios que puedan surgir en el mercado, a través de la
implementacién de propuestas de mejora o tecnologias para hacer el proceso productivo
mucho mas eficiente.

Asi mismo concuerda con Medina (2016), quién menciona la Adaptabilidad como
un elemento de la competitividad, y dice que para que las organizaciones puedan continuar
0 mantener una posicién ventajosa en el mercado, es recomendable y necesario que estas
puedan adaptarse a sus cambios y aplicar los nuevos conocimientos a mejorar sus procesos

de elaboracion de platillos.
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En la tabla 4 y grafica 2, se observa que el 100% de encuestados opina que su
restaurante si puede adaptarse a los cambios del mercado”, dicho resultado concuerda con
Arias (2015), quién concluye que la competitividad esta impulsada por varios factores,
uno de ellos esta las facilidades que tiene la empresa para conocer las necesidades de los
consumidores y poder adaptar sus procesos o actividades a ellas y anteceder a otras que
puedan surgir, de manera que se pueda brindar al consumidor una experiencia de compra
favorable y de acuerdo a sus gustos. A través de la conversacidn es mas factible poder
recolectar informacion que posteriormente serd necesaria para eliminar barreras de
comunicacidn, facilitar la eleccion de los productos u ofertarle un producto que se adecue

a sus necesidades.

De igual modo coincide con Medina (2016), en su aporte sobre la adaptabilidad como
un elemento de la competitividad, y como las empresas y su personal deben conocer al
cliente, sus gustos, los motivos que le incitan a consumir los productos y las posibles
necesidades que les puedan surgir, de este modo es mas facil poder dirigirse de manera
eficiente y adaptar sus actividades para poder cumplir de manera rapida ante sus

exigencias.
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En la tabla 5 y figura 3, se observa que el 78% de encuestados opina que el
restaurante si posee gran variedad de productos, mientras que el 22% restante opina que
el restaurante no tiene variedad en sus productos. El resultado concuerda con Pefia (2016)
quién dice que una ventaja competitiva de las empresas esta dada por la elaboracion de
los productos, la calidad en el proceso de elaboracién y la gran variedad para ofrecer a los
clientes. El brindarle varias opciones a elegir que se adecuen sobre todo al poder
adquisitivo de ellos, a sus gustos o necesidades, no todos los clientes tienen los mismos
gustos o preferencias, es por ello que el cliente prefiere poder tener una amplia gama de

productos a elegir, que se adecue al momento en el que se encuentra.

Medina (2016), menciona la Innovacion, como el poder de la empresa para
implementar productos nuevos, llamativos, que cumplan con las exigencias del cliente.
Ademas de poder brindar varias alternativas de consumo, de acorde al presupuesto, gusto,

que puedan tener y que puedan escoger la que mejor se ajuste a sus necesidades.
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Enlatabla6y figura 4, observa que el 100% de encuestados opina que su restaurante
si innova constantemente sus productos, el resultado concuerda con Roman (2016) quién
dice que las MYPE ofrecen productos de calidad e innovadores. El tema de la innovacién
en las organizaciones, permite a ellas poder introducir nuevos elementos, nuevos
productos que estén destinados a satisfacer las necesidades de los clientes, por ello se
recomienda que se deben mantener permanentemente las capacitaciones sobre las nuevas

tendencias del mercado y que pueda ser constante la innovacion.

Asimismo, concuerda con el aporte de Medina (2016), menciona la Innovacion,
como el poder de laempresa para implementar productos nuevos, Ilamativos, que cumplan
con las exigencias del cliente. Ademas de poder brindar varias alternativas de consumo,
de acorde al presupuesto, gusto, que puedan tener y que puedan escoger la que mejor se

ajuste a sus necesidades.

En la tabla 7 y figura 5, denominada “Implementacion de tecnologia”, se observa
que el 72% de encuestados opina que el restaurante si implementa tecnologia en su
proceso de elaboracion de platillos, concuerda con Mejia (2016), quién llego a la
conclusion que los factores de la competitividad estan relacionados en la tecnologia
exitosa en lo interno y en lo externo a las ofertas productivas, implementar nuevas
tecnologias al proceso de elaboracidn de platillos, Los implementos tecnoldgicos permiten
a la organizacion mejorar el proceso de elaboracion de productos, hacer mas facil la
adquisicion de los productos, a través de pagos virtuales, cajas donde se permita pagar con

tarjetas de crédito, implementos de cocina, entre otros.
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Medina (2016), menciona la mejor continua como un elemento de la competitividad,
la metamorfosis del mercado es constante, por lo cual es importante que la empresa busque
beneficiarse positivamente de estos cambios. La tecnologia es un factor clave para el
crecimiento de la organizacion, tanto a nivel interno, en la creacion y entrega de los
productos de manera rapida, como a nivel externo en la manera en como llegas al cliente,

como él conoce el negocio y los productos que esta ofrece.

En la tabla 8 y figura 6 se observa que el 50% de encuestados opina que, Si estan a
la vanguardia en cuanto a la presentacion de sus productos, el resultado coincide con Pefia
(2016), quien dice que para poder satisfacer al cliente, el producto debe cumplir una serie
de requisitos, que van desde la calidad, la variedad, como en la presentacion del mismo;
el producto debe ser atractivo a la vista del cliente, tener una buena impresién, lo que
conlleve a que el cliente confie y siga concurriendo al establecimiento. Es importante que
la organizacién esté a la vanguardia de nuevas tendencias, transferir las buenas praxis de
otros establecimientos, mejorarlas y aplicarlas eficientemente en la suya, esto puede
hacerse a través de una serie herramientas como el benchmarking, que permite poder
adquirir nuevos conocimientos de la competencia e implementarlas para luego hacerlos

parte de la cultura organizacional de la empresa.

Asi mismo concuerda con Medina (2016), quién menciona la mejora continua como
elemento de la competitividad, y detalla que, para mantener vigente a la empresa, esta
debe desarrollar modelos de excelencia que le permitan establecer criterios para

autoevaluar su desempefio, y las condiciones que debe cumplir el producto. Verificar ante
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de su entrega que el producto cumpla con los requisitos, que su presentacion sea del gusto

del cliente.

Con respecto al segundo objetivo, Conocer las estrategias de la competitividad en las
MYPE rubro restaurantes de la urb. Santa Isabel - Piura, afio 2019. Encontramos la tabla
9y figura 7, donde se observa que el 75% de encuestados cree que al reducir el precio de
sus productos si se ve afectada la calidad de estos, este resultado concuerda con Rupay
(2017), quien menciona las estrategias de liderazgo en costos, que permiten a las
organizaciones poder ofrecer un producto a un precio competitivo, manteniendo la calidad
Optima del producto. Al otorgarle un precio bajo a un producto, este debe conservar la
calidad, se debe seguir usando insumos de primera, solo es necesario que se reduzca
aquellos costos no necesarios o0 actividades externas al proceso de elaboracion de
productos. La calidad debe primar en los platillos, fuera del precio de estos, se debe

garantizar a los clientes la seguridad que necesita.

Asi mismo Chamorro (2019), define como estrategia al conjunto de acciones que
pone en desarrollo una empresa para obtener una posicion provechosa a diferencia de la
competencia por un largo periodo de tiempo, dentro de ellas detalla la estrategia de
liderazgo en costes y como el implementar esta estrategia permite incrementar las
ganancias en el mercado, a través de la disminucion de sus precios, costos no
relacionados directamente con el proceso productivo y poder maximizar la calidad de los

productos.
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En la tabla 10 y figura 8, se observa que el 100% de encuestados cree que ofrecer
un precio bajo, si genera mayor clientela al restaurante. Dicho resultado concuerda con
Rupay (2017), existen muchas opciones para ganar clientes, entre una de ellas destaca el
autor el precio bajo; los clientes se guian por el precio de los productos. La mejor manera
de ingresar y mantenerse en el mercado es teniendo una ventaja competitiva, en este caso
liderar en costos a través de un precio competitivo. EI competir en un mercado, con un
precio bajo, permite que la organizacion mantenga margenes superiores a los de la
competencia, ademas que tiene mayores probabilidades de competir y mantenerse vigente

dentro de un mercado altamente competitivivo.

A su vez concuerda con Chamorro (2019), define como estrategia al conjunto de
acciones que pone en desarrollo una empresa para obtener una posicion provechosa a
diferencia de la competencia por un largo periodo de tiempo, dentro de ellas detalla la
estrategia de diferenciacion: que tiene como objetivo cautivar a los clientes, ofertandoles
un producto o servicio excepcional, que cumpla con sus expectativas y que este acorde a

sus posibilidades de compra.
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En la tabla 11 y figura 9, denominada “Infraestructura del restaurante”, se observa
que el 100% de encuestados creé que la infraestructura del restaurante si influye en la
decisién de compra de los clientes, concuerda con Rupay (2017), quién menciona que las
estrategias de diferenciacion permiten que la empresa en general, o alguno de sus
elementos en particular sean percibidos como Unicos, tanto por parte de los clientes como
por parte, incluso, de los proveedores. El ambiente resulta un factor clave y determinante
en la experiencia del usuario. Los clientes concurren con mayor frecuencia a los
establecimientos que tienen una buena infraestructura, que tienen las caracteristicas
necesarias para ofrecer el servicio, dentro de ellas se encuentra el ambiente, la
iluminacion, la masica, aspectos que considera importante el cliente y que permiten poder

tener una experiencia de compra placentera.

Asi mismo coincide con Chamorro (2016), que menciona la estrategia de
diferenciaciéon y que esta se centra en un nicho de mercado en particular, conocer a
profundidad las necesidades de esos clientes y el dinamismo de estos para poder ofrecerle

un producto de acuerdo a los gustos y preferencias.

Enlatabla 12y figura 10, se observa que el 81% de encuestados creé que es prudente
el tiempo en que se tardan en hacer entrega de los platillos a los clientes, dicho resultado
coincide con Rupay (2016), el cual dice que no so6lo basta con producir un producto de
calidad sino de entregarlo en el menor tiempo posible, hacer corta y amena su espera. El
cliente no debe esperar demasiado tiempo, puesto que se genera una incomodidad. Es por
ello que se debe establecer un tiempo promedio, evitando que se tarden demasiado en la

entrega de los productos pero que tampoco se comentan fallas que pueden causar
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incomodidades a los clientes. Asi mismo dentro de su investigacion menciona el tiempo
como una prioridad competitiva, y un elemento primordial en la cadena de valor de los
productos, el tiempo en que se demoran en entregan los productos, este debe cumplir con
la cantidad y tiempos establecidos. Una manera de poder minimizar el efecto de espera es
el ambientar el establecimiento, instaurar elementos de entretenimiento, de distraccion en
los que pueda entretenerse el cliente, y no sentir tan pesado el tiempo que espera, asi como
también implementar sistemas de gestion de turnos, a fin de respetar el orden de llegada

y pedidos y evitar malos entendidos.

Asi mismo se concuerda con chamorro (2019), que establece una serie de estrategias
gue pone en desarrollo una empresa para obtener una posicion provechosa a diferencia
de la competencia por un largo periodo de tiempo, ofreciendo al cliente lo que necesita

sin hacerlo esperar mas del tiempo necesario

En la tabla 13 y figura 11, denominada “Estrategias de captacion de clientes”, se
observa que el 50% de encuestados opina que, si ha implementado estrategias para captar
clientes, mientras que el 50% restante opina que ha implementado estrategias. Rupay
(2016), menciona las estrategias de enfoque, permiten a la organizacién, centrarse en un
segmento especifico del mercado, creando productos y servicios especialmente disefiados
para responder a sus necesidades y preferencias. La captacion es la basqueda de clientes
potenciales para poderlos convertir en clientes finales. Este proceso debe ser constante, y
se debe darle la importancia necesaria, puesto que a través de estas es mas facil poder
acceder al cliente, conocer sus gustos y sus necesidades, y de este modo poder brindarle

una mejor experiencia de compra.
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Asi mismo Chamorro (2019), en sus estrategias de la competitividad menciona la
estrategia de enfoque la cual se centra en un nicho de mercado en particular, conocer a
profundidad las necesidades de esos clientes y el dinamismo de estos. Conocer el
comportamiento de los clientes, que los motiva a comprar, que lo satisface, Especializarse
en determinado segmento del mercado conocer sus requerimientos y ofrecer el mejor

producto pensado expresamente en esos requerimientos

Con respecto al tercer objetivo, Identificar los elementos de la atencion al cliente en
las MYPE rubro restaurantes de la urb. Santa Isabel - Piura, afio 2019, esta la tabla 15 y
figura 13, denominada “Instalaciones atractivas”, se observa que el 86% de encuestados
opina que las instalaciones del restaurante si son atractivas a su vista, concuerda con
Davila (2017), quién dice que el ambiente se refiere entorno global, no solo la
ambientacion o decoracion del local, sino a todos los elementos tangibles que participan
en la puesta en marcha de las actividades de la empresa, todos estos elementos deben
trabajar en conjunto, para asi poder crear un ambiente agradable, confortable y que sea del

agrado del cliente.

Asi mismo concuerda con Méndez (2015), quién menciona entre los elementos de
la atencidn al cliente, el entorno, que esta caracterizado por las instalaciones de la empresa
donde se da la interaccion con los clientes y la oferta de los bienes y servicio. Esta debe
de dar un enfoque positivo, acogedor y placentero que incluya en el cliente poder concurrir

nuevamente al restaurante
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En la tabla 16 y figura 14, se observa que el 71% de encuestados opina que el
restaurante tiene buena ubicacién, para poder ofrecer un servicio o producto, dicho
resultado concuerda con Sanchez (2017), quién dice que es necesario que la empresa esté
ubicada en un lugar accesible a los clientes, donde exista demanda y sea facil el acceso.
Este puede ser considerado como un elemento importante para poder brindar un buen
servicio, los clientes concurren a los establecimientos que se le hace més accesible, donde
hay una mayor influencia de personas. Nunca se debe olvidar que los restaurantes, ademas
de vender comida, deben ofrecer una experiencia gastronomica integral. Esto incluye una
ubicacién asequible, a la que se pueda llegar de muchas maneras, que disponga de espacio
suficiente para aparcar sus vehiculos, un ambiente seguro en una zona donde haya
afluencia de publico. Del mismo modo coincide con Méndez (2015), que menciona el
entorno, como un elemento de la atencién al cliente, aqui las instalaciones de la empresa
son donde se da la interaccion con los clientes y la oferta de los bienes y servicio, por lo

cual debe estar completamente equipado para poder emprender las actividades.

En la tabla 18 y figura 16, se observa que el 65% de encuestados opina que el
restaurante tiene una adecuada higiene, este resultado coincide con el aporte de Mendoza
(2015), quien menciona una de las caracteristicas que debe cumplir un establecimiento
para poder ofertar un producto o servicio es tener un buen ambiente, acogedor y sobre
todo limpio. La higiene aqui debe ser esencial, tratindose de establecimientos donde se
hace uso de insumos alimenticios, es primordial llevar un control de los materiales que se
emplean, los equipos, la conservacion de los alimentos, asi como también el aspecto

indumentario de los trabajadores.
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A su vez coincide con Méndez (2015), quién nombra la organizacién como uno de
los elementos del servicio al cliente, esta parte esta determinada por aquellos recursos
tangibles que permiten darse una interaccién con el cliente, dentro de ellos se puede
destacar los productos que se ofrecen, la infraestructura de la empresa, el orden, la
limpieza, el higiene de todas las areas, mediante el buen manejo de estos y de los
elementos intangibles existe mayor probabilidad de poder ofrecer un servicio de calidad a

los consumidores .

En la tabla 19 y figura 17, se observa que el 94% de encuestados opina que el trato
que han recibido si es el correcto, dicho resultado concuerda con Ponce (2018), quién
concluye en su investigacion que el buen trato del personal es un factor importante para
aumentar las ventas, el buen trato que se le pueda brindar al cliente es la base para que la
empresa pueda mantenerse de pie en el negocio; por mas Utiles y beneficios que sean los
productos que esta ofrece, si no vienen acompariados de un trato agradable, de un servicio
optima es muy dificil que la empresa tenga éxito a futuro. He ahi que la empresa, al igual
que se esfuerza por ofrecer buenos productos, también debe potenciar al trabajador,
mejorar sus habilidades para poder ofrecerle al cliente un buen servicio y tratarlos de la

manera que a ellos le parece correcta.

Por otro lado, Mendez (2015), dentro de la organizacion menciona aquellos
elementos intangibles que influyen positivamente en la relacion con el trabajador, la
amabilidad, empatia, el trato que se le brinda, como cada uno de estos permiten mejorar

la percepcion del servicio, su experiencia de compra y garantizarles una experiencia de
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compra satisfactoria. Para lo cual es necesario que los trabajadores de las empresas, tenga
vocacion de servicio, amor por el cliente, por conocer sus gustos y adecuar sus actividades

para poder brindarle un trato adecuado.

En la tabla 20 y figura 18, se observa que el 91% de encuestados opina que los
trabajadores si se desempefian con profesionalismo, este resultado coincide con coronel
(2016), el cual menciona en su investigacién que un componente importante para el poder
ofrecer un buen servicio, es contar con un personal capacitado, competente, el cual pueda
adecuarse a sus exigencias, conocer su comportamiento y utilizar sus habilidades para
relacionarse con el cliente, trabajar con profesionalismo con el GUnico fin de ofrecer al
cliente una experiencia de compra unica. El profesionalismo, permite que el trabajador
pueda desempefiar sus actividades con un nivel alto de compromiso y seriedad, de acorde

a los conocimientos que este posee, adecuandose a modelo de ejecucion de las tareas.

Del mismo modo, concuerda con Méndez (2017), quién dice que los trabajadores:
son el activo sustancial para la organizacién, cuya labor contribuye tanto a ofrecer un
servicio optimo, como al cumplimiento de los objetivos que se tienen planteados. Los
trabajadores poseen grandes habilidades para poder realizar sus actividades, tienen
vocacion de servicios y cada oportunidad es un reto, una nueva manera de hacer las cosas
bien, con el propédsito de brindarle al cliente una experiencia de compra provechosa.
Aquellas habilidades deben de estar complementadas con las buenas actitudes de los
trabajadores, la manera en como entabla una comunicacion, su conducta, sus valores,
como también la apariencia que estos pueden tener. Mediante la fusidn de estos factores,

es mas viable el poder brindar un servicio eficiente a los clientes
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En la tabla 21 y figura 19, se observa que el 90% de encuestados opina que los
trabajadores si poseen las habilidades para atenderlos, este resultado coincide con Davila
(2017) en donde llego a la conclusion que, asi como los propietarios se esfuerzan en
mejorar las instalaciones de su empresa, hacerlas mas atractivas para albergar a los
clientes, también invierten en contratar al personal idoneo, que posea habilidades para
socializar e intimar con el cliente. Las habilidades del personal, estan relacionadas a los
conocimientos que estos poseen tanto del servicio como de los productos que la empresa
ofrece y la manera en como transfieren esa informacion al cliente, dejando en claro la

importancia que tiene para la empresa.

Méndez (2017), menciona al trabajador como el motor de las actividades de la
empresa, cuya aporte o labor permite garantizar al cliente una experiencia de compra
provechosa y a la empresa lograr sus objetivos a corto y largo plazo. El personal debe
poseer habilidades, capacidades y conocimientos para poder relacionarse con el cliente,
trabajar en equipo, resolver inconvenientes, he ahi que el propietario juega un papel
importante ya que contribuye a potenciar estas habilidades a través de capacitaciones,

cursos, incentivos, y poder asi mejorar su desempefio laboral.

Con respecto al cuarto objetivo, Conocer los beneficios de la atencion al cliente en
las MYPE rubro restaurantes de la urb. Santa Isabel - Piura, afio 2019, se tiene la tabla 23
y figura 21, se observa que el 87% de encuestados opina que el comportamiento del
personal si le genera confianza, dicho resultado concuerda con Martinez (2015), donde
menciona que los trabajadores deben ser personas proactivas, asequibles, a las cuales el

cliente pueda asistir sin ningin inconveniente, con la total confianza de consultar o
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concurrir a él ante cualquier situacion que pueda ocurrir. Los trabajadores, deben mostrar
seguridad, tener poder de confianza para poder proteger la integridad de los clientes. Asi
mismo, Huerta (2017), menciona en sus beneficios, la satisfacciéon de cliente, como el
resultado de comparar las expectativas sobre el servicio y la percepciédn real de los clientes,
la diferencia que existe entre ambos puntos es el grado de satisfaccion del servicio

percibida por los clientes.

En la tabla 24 y figura 22, denominada “Atencion adecuada”, se observa que el
98% de encuestados opina que la atencion que reciben si es adecuada, el resultado
obtenido coincide con el aporte de Ponce (2018), donde menciona que existen varios
factores que permiten a la empresa poder ser mas rentable y competitiva, una de ellas es
el trato que se le brinda a los clientes, el brindarles un trato adecuado y acorde a sus gustos,
garantiza a la empresa la satisfaccion de sus clientes. El buen trato, es la clave o base en
la que se sostiene toda una empresa, por muy buenos o novedosos que sean sus productos,
si no vienen acompafados de una atencion 6ptima, no tendra éxito; es por ello que se debe
considerar al cliente como el elemento mas importante, y todo el personal debe adecuar u

organizar sus actividades para poder ofrecer un servicio personalizado.

Por otro lado, Huerta (2017), menciona que la satisfaccion surge a raiz de los
beneficios que obtiene el cliente del producto o servicio que recibe, juega mucho a favor
el brindarles un producto de acorde a sus necesidades, pero este debe ir acompafiado de
un servicio de calidad. El personal debe tener el potencial para congeniar con el cliente,
poderles brindar una atencion adecuada, por lo que un cliente satisfecho solo es un cliente

habitual, no es seguro que este totalmente conforme con lo que recibid, por eso es que la
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empresa debe gestionar sus actividades y a su personal para lograr fidelizar al cliente; un
cliente fidelizada optara por preferir a la empresa por encima de cualquiera, sin importar
cuantos productos creen, o cuantas empresas puedan surgir, si el cliente ha establecido

una relacion fortalecida con la empresa, sera imposible que él cambie de opinién.

En la tabla 25 y figura 23, denominada “Comunicacién entre trabajadores”, se
observa que el 81% de encuestados opina que, si existe una comunicacion asertiva entre
los trabajadores, el resultado coincide con Bonilla (2014), en su investigacion determino que
qué las relaciones que existen entre el personal de la empresa, deben influir a mejorar su
desempefio. Mantener un clima en base a comunicacion es primordial para que todo marche
bien, debe darse de modo bidireccional y debe ser constante. A su vez concuerda con Huertas
(2018), donde menciona que la comunicacién permite que en la empresa pueda darse una
constante interaccion, permite poder relacionarse de manera eficiente con los trabajadores,
mejorando su desempefio y garantizarles una experiencia de compra que sobrepase sus

necesidades.

En la tabla 26 y figura 24, denominada “Asistencia frecuente”, se observa que el
73% de encuestados opina que, si asiste con frecuencia al restaurante, el resultado
encontrado coincide con Coronel (2016), dio un aporte muy valioso, donde dice que la
frecuencia de los clientes a la empresa, se dan debido a la percepcidn que tienen de todo
el servicio en general, cada elemento de la empresa juega un papel importante puesto que
permite que el cliente pueda desenvolverse con facilidad, sentirse comodos y asi retornar

constantemente al restaurante.
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A su vez concuerda con Huertas (2017), donde menciona la fidelizacién del cliente
como un beneficio de la atencion, puesto que el lograr que un cliente sea fiel a través de
las buenas acciones, el buen manejo de las actividades, el trato que se le brinde permite
gue este concurra con mayor frecuencia, que se convierta en un cliente activo, ademas de
que contribuye a que la empresa sea mas conocida por lo que recomendara a las demas

personas a que asistan dado a los grandes beneficios o atributos que ha percibido.

En la tabla 26 y figura 24, denominada “Valoracion de clientes”, se observa que el
100% de encuestados opina que, el restaurante si valora a sus clientes, el resultado
concuerda con Sanchez (2017), quién menciona que para que una empresa tenga éxito,
debe priorizar al cliente y sus necesidades, esa es la mejor estrategia que se puede
implementar, el valor que se le otorgue al cliente resulta de la fusion de las expectativas
del cliente y los esfuerzos que realice la empresa para cumplirlas. El valor del cliente se
cultiva constantemente, a través de las acciones, de la manera en como se interrelacionan,
como se toman sus experiencias 0 sugerencias para mejorar continuamente el servicio,

cada accion garantiza el éxito de la empresa.

Del mismo modo coincide con Huertas (2017), quién dice que el cliente emite un
juicio después de haber recibido el servicio y he de ahi que rige su comportamiento, a
partir de ese momento decidira si le es factible continuar visitando la empresa o si prefiere
no hacerlo, es por ello que como empresa se deben fijar lineamientos, o establecer
herramientas para poder medir el grado de satisfaccion que puedan tener los clientes, de
ese modo es mas facil saber si las acciones que se realizan van de acorde a lo que el cliente

necesita.
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VI. CONCLUSIONES

De acuerdo al primer objetivo, los elementos de la competitividad que emplean en
las MYPE son la adaptabilidad, por lo que estas pueden adaptarse rapidamente a los
cambios que surgen constantemente en el mercado, la innovacion por lo que innovan
constantemente y ofrecen gran variedad en sus platillos y la mejora continua donde
implementan tecnologias constantemente para mejorar el proceso de elaboracion de sus
productos. Por ello los microempresarios deben estar a la vanguardia de constantes

mejoraras, de implementar nuevas tendencias en la presentacion de sus platillos.

Con respecto al segundo objetivo, las estrategias de la competitividad que emplean
las MYPE son las estrategias de liderazgo en costos, dado que ofrecer un precio bajo
contribuye a que la empresa gane mas clientela, las estrategias de diferenciacién donde
los restaurantes se diferencian por contar con una infraestructura idonea para ofrecer sus
productos y de ese modo influir en las decisiones de compra de los clientes y las estrategias
de enfoque donde la empresa ha establecido y aplicado estrategias para captar nuevos
clientes. Por ello es que los microempresarios, deberdn confiar en las estrategias
establecidas y que ellas contribuiran de manera positiva a que la empresa tenga mayores

clientes.

De acuerdo al tercer objetivo, los elementos de la atencion al cliente que se tienen
en las MYPE son el entorno, por lo que las instalaciones de los restaurantes estan
equipadas en su totalidad para poder brindar una buena atencion y son atractivas ante la

vista de los clientes, la organizacion del restaurante donde los clientes reciben el servicio

81



y son tratados de manera adecuada, los trabajadores donde ellos quienes frecuentan
constantemente con los clientes y poseen las habilidades para desemperiar sus funciones
con profesionalismo. Es por ello que los microempresarios deben mantener la higiene en
todas las areas de la empresa y potenciar a los trabajadores para que sigan

desempefiandose de manera correcta.

Con respecto al cuarto objetivo, los beneficios de la atencion al cliente que brindan
a las MYPE son la satisfaccion del cliente, donde ofrecen un servicio optimo y adecuado
para el cliente, la comunicacion asertiva dentro del restaurante que permite al personal
poder interrelacionarse positivamente y la fidelizacidn de los clientes donde los clientes
se sienten valorados por la empresa y de ese modo optan por recomendar a las demas
personas a visitar el restaurante. Para ello los microempresarios deberan fomentar la
asequibilidad de los trabajadores para que estos estén dispuestos a asistir constantemente

a los clientes.
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MATRIZ INDICADOR PREGUNTA

VARIABLE DEFINICION | DIMENSION | INDICADORES PREGUNTAS DEFINICION FUENTE ESCALA
OPERACIONAL
¢ Cree usted que el restaurante se adaptar a
o nuevas necesidades de los consumidores?
Adaptabilidad
¢Creé Ud. que su restaurante se pueda La dimensién Elementos se
adaptarse a los cambios del mercado? medira con sus indicadores:
Garcia (2015), ¢El restaurante posee variedad en opciones D|f?\r/leq0|a0|on, In_novaC|gn Propietarios/
. de consumo? y gjora continua. Se - .
define como Elementos B lears la técni Trabajadores | Nominal
fitividad a Innovacion _ empleara como la técnica
competi ¢El restaurante innova constantemente sus de encuesta y como
h ba}ﬁléelc:a platillos? instrumento el cuestionario
abifidad que - con escala nominal.
posee una ¢ Constantemente implementa cosas nuevas
<D( émpresa para Mejora al restaurante?
ofertar y vender i -
=) y continua ¢Busca estar a la vanguardia en cuanto a la
S sus productos o » ;
= servicios presentacion de los platillos?
= ; ’ ¢Creé Ud que al reducir el precio de sus
= haciendo un uso s ;o :
w . . productos también reduciria la calidad de
o eficiente de Liderazgo
= todos sus ellos?
o en costos — ——
o Fecursos y que ¢Creé ustgd que el ofrecer un precio bajo, La dimension Estrategias
le permiten genera mas clientela? se  medira con  sus
rebasar por ¢Creé usted que la infraestructura del indicadores: Liderazgo en
mucho las restaurante influye en la decision de costos, diferenciacion y de L
expectativas de . : o | compra? enfoql;e. Se empleara Propietarios/ :
los Estrategias Diferenciacion | - - o Trabajadores | Nominal
s ¢Considera adecuado o prudente el tiempo como la técnica de
consumidores. que tardan en elaborar y entregar los encuesta y como
platillos a los clientes? instrumento el

De
enfoque

¢Las estrategias de captacion de clientes le
generan confianza?

¢Ha establecido estrategias destinadas a
captar nuevos clientes?

cuestionario con escala
nominal
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DEFINICION

VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADORES PREGUNTAS OPERACIONAL FUENTE ESCALA
Alvarez (2016), ¢Las instalaciones del restaurante son
dice que Ila atractivas a la vista de usted?
atencion al Entorno ¢Cree que el Restaurante tiene una buena
cliente, es el ubicacion? La dimensién Elementos se
trato que se le ¢Las instalaciones del restaurante permiten medira con sus indicadores:
brinda a los que los trabajadores realicen sus labores de | Entorno, organizacion y
clientes, al manera correcta? trabajadores. Se empleara
momento que se |  Elementos ¢El restaurante mantiene una higiene como la técnica de encuesta Clientes Nominal
interactia  con L, adecuada? y como instrumento el
ellos, al resolver Organizacion ¢Considera que el trato que recibe de los cuestionario con escala
" sus  dudas o trabajadores es el correcto? nominal
E consultas, ° ¢ Creé usted que los trabajadores se
L venderle un desempefian con profesionalismo?
7 producto 0 Trabajadores
3 servicio. ¢Cree Ud que el personal posee las
< habilidades para atenderlo?
pd
‘8 ¢El personal muestra disposicion para
E Satisfaccion del ayudarle en todo momento?
'3: cliente El qomportamiento del personal le genera La dimensién Elementos se
con,flanza?_ . — - medira con sus indicadores:
¢Como califica la atencion que recibe en Satisfaccion del cliente,
este restaurante? comunicacion y
Beneficios Fidelizacion del cliente. Se Clientes Nominal

Comunicacién

¢Observa que existe una comunicacion
asertiva entre los trabajadores?

Fidelizacién del
cliente

¢Con qué frecuencia asiste al restaurante?

¢Considera que el Restaurante valora a sus
clientes?

¢Recomendaria el restaurante a otras
personas?

emplearda como la técnica
de encuesta y como
instrumento el cuestionario
con escala nominal
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MATRIZ INDICADOR RESULTADOS

VARIABLE |DIMENSION| INDICADOR PREGUNTA FUENTE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl NO Sl NO
¢ Cree usted que el restaurante se adaptar a nuevas
. . Trabajadores 31 5 86% 14%
necesidades de los consumidores?
Adaptabilidad ¢Creé Ud. que su restaurante se pueda adaptarse a los
. Propietarios 4 0 100% 0%
cambios del mercado?
¢El restaurante posee variedad en opciones de consumo? Trabajadores 28 8 78% 2204
Elementos Innovacion : - TS —
¢El restaurante innova constantemente sus platillos? Propietarios 4 0 100% 0%
¢ Cree usted que el restaurante implementa tecnologia en el
L . Trabajadores 26 10 2% 28%
proceso de elaboracion de platillos?
Mejora continua |- - —
¢Busca estar a la vanguardia en cuanto a la presentacion de
. Propietarios 2 2 50% 50%
los platillos?
e ¢Creé Ud. que al reducir el precio de sus productos también
Competitivid - . Propietarios 3 1 75% 25%
ad . reduciria la calidad de ellos?
Liderazgo en
costos ¢ Creé usted que el ofrecer un precio bajo, genera mas
. Trabajadores 36 0 100% 0%
clientela?
¢Creé usted que la infraestructura del restaurante influye en la
. Propietarios 4 0 100% 0%
decisién de compra?
Estrategias Diferenciacion ¢ Considera adecuado o prudente el tiempo que tardan en
. . Trabajadores 29 7 81% 19%
elaborar y entregar los platillos a los clientes?
¢Ha establecido estrategias destinadas a captar nuevos
. Propietarios 3 1 75% 25%
clientes?
De enfoque ¢Las estrategias de captacion de clientes le generan
. Propietarios 2 2 50% 50%
confianza?
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Atencién al
cliente

Entorno

¢Las instalaciones del restaurante son atractivas a la vista de
usted?

¢Cree que el Restaurante tiene una buena ubicacién?

¢Las instalaciones del restaurante permiten que los

trabajadores realicen sus labores de manera correcta?

¢El restaurante mantiene una higiene adecuada?

Elementos Organizacion ¢Considera que el trato que recibe de los trabajadores es el
correcto?
¢Creé usted que los trabajadores se desempefian con
profesionalismo?
Trabajadores ¢Cree Ud. qué el personal posee las habilidades para
atenderlo?
¢El personal muestra disposicion para ayudarle en todo
momento?
Satisfaccion | ;£ comportamiento del personal le genera confianza?
cliente
(Califica como adecuada atencién que recibe en el
restaurante?
Beneficios ¢Observa que existe una comunicacion asertiva entre los

Comunicacion

trabajadores?

Fidelizacion del
cliente

¢Asiste con frecuencia al restaurante?

¢Considera que el Restaurante valora a sus clientes?

¢Recomendaria el restaurante a otras personas?

Clientes

144 23 86% 14%
119 48 71% 29%
149 18 89% 11%
109 58 65% 35%
157 10 94% 6%
152 15 91% 9%
150 17 90% 10%
115 52 69% 31%
145 22 87% 13%
164 3 98% 2%
135 32 81% 19%
122 45 73% 27%
167 0 100% 0%
164 3 98% 2%
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Cuestionario

iBuen dia! Me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer las caracteristicas de
las MYPE de Piura con respecto a competitividad y atencidén al cliente en las MYPE de la Urb.
Santa Isabell, por ello acudo a Ud. con el fin de que responda a unas preguntas sencillas marcando
con un aspa (X) en la opcién que considere mas conveniente.

DATOS PROPIETARIOS:
EDAD: ESTADO CIVIL: GENERO:

NIVEL DE ESTUDIOS:

GIRO DEL NEGOCIO:

ANOS EN EL NEGOCIO:

NUMERO DE TRABAJADORES:

TIPO DE EMPRESA:

COMPETITIVIDAD

1. ¢Creé Ud. que su restaurante se pueda adaptarse a los cambios del mercado?
Sl NO

2. ¢El restaurante innova constantemente sus platillos?

Sl NO

3. ¢Busca estar a la vanguardia en cuanto a la presentacion de los platillos?

Sl NO

4. ;Creé usted que al reducir el precio de sus productos también deduciria la
calidad de ellos?

Sl NO
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¢ Creé usted que la infraestructura del restaurante influye en la decision de
compra?

Sl NO

¢Las estrategias de captacion de clientes le generan confianza?

Sl NO

¢Ha establecido estrategias destinadas a captar nuevos clientes?

Sl NO
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Cuestionario

iBuen dia! Me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer las
caracteristicas de las MYPE de Piura con respecto a competitividad y atencién al cliente
en las MYPE de la Urb. Santa Isabel, por ello acudo a Ud. con el fin de que responda a
unas preguntas sencillas marcando con un aspa (X) en la opcién que considere mas
conveniente.

DATOS TRABAJADORES

EDAD: ESTADO CIVIL: GENERO:

NIVEL DE ESTUDIOS:

COMPETITIVIDAD

1. ¢Creé usted que el restaurante se puede adaptar a nuevas necesidades de los
consumidores?
Sl NO

2. ¢El restaurante posee variedad en opciones de consumo?

Sl NO

3. ¢Constantemente implementa cosas nuevas al restaurante?

Sl NO

4. ¢Creé usted que el ofrecer un precio mas bajo, genera mas clientela?

Sl NO

s 5. ¢Considera adecuado o prudente el tiempo que tardan en elaborar y entregar los
platillos a los clientes?
Sl NO
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Cuestionario

iBuen dia! Me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer las caracteristicas de
las MYPE de Piura con respecto a competitividad y atencidén al cliente en las MYPE de la Urb.
Santa Isabel, por ello acudo a Ud. con el fin de que responda a unas preguntas sencillas marcando
con un aspa (X) en la opcién que considere mas conveniente.

DATOS CLIENTES
EDAD: ESTADO CIVIL: GENERO:

NIVEL DE ESTUDIOS:

ATENCION AL CLIENTE

1. ¢Las instalaciones del restaurante son atractivas a la vista de usted?
Sl NO

2. ¢Cree que el Restaurante tiene una buena ubicacion?

Sl NO

3. ¢Las instalaciones del restaurante permiten que los trabajadores realicen sus
labores de manera correcta?

Sl NO

4. ¢El restaurante mantiene una higiene adecuada?

Sl NO

5. ¢Considera que el trato que recibe de los trabajadores es el correcto?

Sl NO

6. ¢Creé usted que los trabajadores se desempefian con profesionalismo?
Sl NO
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10.

11.

12.

13.

14.

¢Cree Ud qué el personal posee las habilidades para atenderlo?
Sl NO

¢ El personal muestra disposicién para ayudarle en todo momento?
Sl NO

¢El comportamiento del personal le genera confianza?
Sl NO

¢Coémo califica la atencidn que recibe en este restaurante?
Sl NO

¢Observa que existe una comunicacion asertiva entre los trabajadores?
Sl NO

¢Con qué frecuencia asiste al restaurante?
Sl NO

¢Considera que el Restaurante valora a sus clientes?
Sl NO

¢Recomendaria el restaurante a otras personas?
Si NO
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LIBRO DE CODIGOS

LIBRO DE CODIGOS

Propietario ENCUESTADOS & | FrENO | 96 % INDICADOR DIMENSION
Orden PREGUNTAS Medicién: | 1 | 2| 3| 4 Sl NO
¢Creé Ud. que su restaurante se pueda adaptarse a los 2.8l -
1 . 2| 2|22 0 9
cambios del mercado? NG 4 0 100% | 0% | Adaptabilidad
. . 2: 3l »
2 ¢El restaurante innova constantemente sus platillos? o 212(212] 4 0 100% | 0% Innovacion ELEMENTOS
¢Busca estar a la vanguardia en cuanto a la presentacion 2.3l . .
3 ; 11221 9 9 Mejora continua
de los platillos? 1: NO 2 2 50% | 50% J
¢ Creé Ud que al reducir el precio de sus productos 2.3l Estrat. Liderazgo
4 ., o . 2|1]2]2 0 0
también reduciria la calidad de ellos? 1: NO 3 1 5% | 25% €n costos
. ¢Creé usted que la infraestructura del restaurante influye | 2 S 2l20202] 4 0 100% | 0% Estrat. de
en la decision de compra? 1: NO diferenciacion
ESTRATEGIAS
;Ha establecido estrategias destinadas a captar nuevos 2.8l Estrat. de
6 ¢k 9 P 202]2(1] 3 1 | 75% | 25%
clientes? 1: NO enfoque
;Las estrategias de captacion de clientes le generan 2.3l Estrat. de
; ¢clas g p g 212|1{1] 2 2 50% | 50%
confianza? 1: NO enfoque
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r LIBRO DE CODIGDS
: Trabajador ENCUESTADODS E E
: FRE. 51 | FRE.NO INDICADOR DIMENSION
| Orden PREGUNTAS Medicion: | 1 [ 2| 3| 4|5 |67 &8[a|w|n|12|13|4|15]16]17[18]19]|20|21]22 51 | ND
: c d i g 2.5l
;Cree usted que el restaurante se adaptara
R [ a 2p ezl aleelelel oo e ale]e)elelelze]zlz]1] = 5 |eex | x| Adaptabilided
! tevas necesidades de los consumidores? LM
|
| ;El restaurante posee variedad en opciones de 28
: 2 v P P aleprpreteaprepepeprpeeeperyprpepe)ege 28 2 8% | 22% Innovacion ELEMEMTOS
! consumo? LHO
! -
: ;Cree usted que el restaurante implementa 28
|3 tecnologia en el proceso de elaboracion de LhO tlrelele)efre)efefz)zf1t]e)ale]e|t]r|alz] e | 72x | 28% | Mejora continua
| . :
| platillos?
L
| 28
iCreé usted que el ofrecer un precio bajo, : strat. de lideraze
. s P 10 alalzlzlalalelelzlaleelalale)elzlale]z]z]z] = o |100%| oz [Foteat deliderazeo
! genera mas clientela? LD 20l costos
b ESTRATEGIAS
I . 2.5l
1 ;Es prudente el tiempo que demoran en strat. d
|5 |Eep Hempoq etz e e et e e ez 2l i]2lzlz]z]z]|2]2]| = 7 | e rgm | | Et e
I eflfre ga_f ut p]_a_nllg” 135 ] Gifefentacion
LIBRDO DE CODIGDS
ENCUESTADOS
FRE. 51 | FRE.ND 51 NO x INDICADOR DIMENSION
Orden PREGUNTAS Medicion: |23 | 24| 25| 26| 27(28 |29 |30 | 31 |32 (33 (34 |35 |36
25l
;Cree usted que el restaurante ze adaptara
1 L q_ _p " tjefefafeze|e|e|efefefez|z]ez | 5 865 4 Adaptabilidad
nuevas necesidades de los consumidores? 1: MO
_ _ sl
» ;El restaurante posee vaniedad en opciones N A e T nnanr " . 785 - Tunovacia ELEMENTOS
de consumo? MO
;Cree usted que el restaurante implementa 28l
3 tecnologia en el proceso de elaboracion de LD efeftjezefajze afa|ryeftrz 2 1 TZx 283 IMejora continsa
platillos? '
. L 25l o
. ,__Creeustf:dqge el ofrecer un precio bajo, slalalal slalelalalalalalsle % o 1003 o3 Estrat. de liderarzo
genera mas clientela? 1RO en costos
ESTRATEGIAS
] . 25l ]
5 iEs prudente el?nempn que demotat en slaolalalalalilalalaleloli] 25 ; - 195 I_:E:trat..c..a.
entregar un platilla? N0 diferenciacion
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LIBRO DE CODIGOS

Client ENCUESTADOS % %
tentes _ FRE. \FREN INDICADOR DIMENSION
Crden PREGLUNTAS Medicion: winj{e|B|1w|w|w|17|1w|9|20[2n]|22] S 0 Sl NO
1 iLas instalaciones del restaurante son 25 1lal 212132 1 1 1 slalalalal wm 7 w | u ENTORND
alractivas ala vista de usted? THO : :
p  |tCres que el Restaurante tisne Lna buena 2 izl el ez le i l2 12w | e |7 |ax| EnToRD
ubicacién? 1 HO - -
iLaz instalaciones del restaurante permiten 25
3 quie los trabajadores realicen sug labores de 1121 2 1 2 1 2 1 1 1 21 13 " B9 | 1 ENTORND
rranera corecta? O
] ] igi 24
4 |éEIrestaurante maniene una higien tlef vzttt r 2t 1] m | % | 85% | %L | ORGANZACION ELEMENTOS
adecuada? 1 NO
; ] ] 28l
5 [(Loreikrs el uerecibe delos alel a2 2] 2]2] ® | o || s | creanzacen
rabajadores es el correcto? 1 NO
iCreé i 25l
g |chree ustedauelostiabaadores se 2lelelzlalael2]2]2l1|2]2]| ® | ® | 9| % TReBamoorES
dezernpefian con profesionalisma? 1NO
7 |(ree Udcué el personal posee las habilidades| 2.5 olol a1 lalalalel2l 2] 22| 1] ® | 7 |s0%]| 0% TReBAMDORES
para atenderlo? THO : :
El personal muestra disposicion para ayudarle 25l . . SATISFACCION
8 o todo momenta? Y= 112 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2|2 1B h2 BI% | I DEL CLIENTE
(El cornpartarniento del perzonal le genera 28l " . SATISFACCION
9 confianza? Y= 21211 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 M5 2 8 | 1B DEL CLIENTE
iCalifica coma adecuada atencidn que recibe 24l o o SATISFACCION
0 e el restaurante? 1 NO A A A 3 % | 2% DEL CLIEMTE
- - i 25
g |¢0bservaue existe Lns comunicaciin 2l v e e | ] 3@ | B | 19| COMUMCACION BENEFICIOS
asertiva entre |os trabajadores? 1 NO
25l
B |phsiste confrecuencia al restaurarte? dlel ezl alale2lelelelale|m]| & |m | F'DEEE@E:Q'E\' DEL
THO
i iConsidera que el Restaurante valora a sus 24l slolalalalalalalalalalz]z]| w 0 e | o FIDELIZACION DEL
cliertes? 1HO ° ° CLIENTE
u iRecormendaria el restaurante a ofras 25 slalalzlalzlzl o]zl 112 3 w | FIDELIZ&CION DEL
personas? 1 HO - - CLIENTE
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LIBRO DE CODIGOS

i ENCUESTADOS % | %
Clientes _ FRE.|FREN| % | % | \\nicapoR DIMENSION
Orden PREGUNTAS Medicién: | 23|24 (25|26 |27 (28(29(30|31(32 (33|34 |35 |36 |37 |38 |30 [40 |41 |42 |43 4| S | O | 5 | nND
Lasi i 29
1 |iLesinstalacionies del restaurante sun alalalz el lalzzle a1 12222222 w| 2 |ex|u| EnToRND
atractivas ala vista de usted? MO
; i 29
g |ekree que el Restaurante fiene Lna buena 22 2 2 2 a2 a2 ez 2222222121 ]2]|m]| 4|72 ENTORND
ubicacion? 1 MO
¢Las instalaciones del restaurante permiten 2 g
3 que los trabajadares realicen sus labares de 2 T T T e - e Y - I I O I 2 1 2 1 2 1 1 1 2 1 L] ® B3| M ENTORNO
Manera correcta? 1: ND
; i idi 29
4 ¢! restaurants mantizne Lns higiene Tz rzlafzlr izl fz vz 1] | s | 6% | ®Hx| CRGEANZACION ELEMENTDS
adecuiada? 1 ND
Consi i 29
5 |¢bonsiders que el rato que recibe dlos slalalalilzlzlzlzlzlzlzlzlzlzlzzlzzlzz2|2| ® | o || 6x]| craanzacon
trabajadores es el correcto? 1 MO
Crad i 29
g |tored usted uelos irabajadores se T2zl 2)zl2(1]z|zl2 ez 222222212 |2|®B | 6 || 9% | TRBAJADORES
desermpefian con profesionalizmo? 1 NO
; : i 29
7 |¢Cree Ud qué el personal posee as habilidades slalalalzl2l2lelelzlzlel 12222222218 | 7 |z |nz| TReBaeDORES
para atenderla? MO
(El personal muestra disposicion para ayudarle 2.5l . .. | SATISFACCION
8 | e 2lzfzfe|z| 2| ferfzf e e a2z 122 2| ™| 8 8% || e rEnE
El comportamiento del personal le genera 25l . . SATISFACCION
I ol e 2lefefe|z|z 2| fajafzf 12z 2 a2 2|1| W | 2 |8%| | TE rIENTE
¢ Califica comno adecuada stencidh que recibe 25l . .. | SATISFACCION
LU Eosiiliies — A I I W I 2 0 0 A A 2 A A I 2 I 2 A 2 I I 3 B 3 R
; i icacié 29
1 |¢Observagus edste una comuricasidn 2l 2zl e a2l 1] 1] 15| 3@ | e | 8% | COMUMCACION BENEFICIOS
azertiva entre oz trabajadores? 1 NO
29
12 |shsiste con Frecuencia ol restaurants? 2lalalzl2l2l2lvl2lalalalalalalalalalalalalz2| | & | 73z |2 |IPELIZACIONDEL
MO CLIEMTE
3 ¢Congidera que el Festaurante valora a sus 2.5l alalalalalalalalalalalalalalalalalalalalals] w o | | oo FIDELIZACION DEL
clientes? 1 NO i i CLIENTE
; i 29
14 ¢Hecomegdana el restaurante a olraz slalzlaltlalalalalalz] 2 2 2 2 2 5 2 2 2 s | 2| s 3 s | 2 FIDELIZ&CION DEL
pErsonas? 1 MO CLIEMTE
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LIBRO DE CODIGOS

Client ENCUESTADOS % | %
tenes _ FRE. |FREN INDICADOR DIMENSION
Orden PREGUNTAS Medicion: |45 |46 |47 |48 | 49|50 |51 (52|53 |54 (55| 56 | 57 | 58 | 59 | 60 | 61 | 62 | 63 | 64 | 65 | 66 Sl | NO
s instalac 25
1 |tkesinstalaciones del restalrante son slalzlz ezl alzbaleltl a2z lzlzlzalz 12 1] m| 5 |exz|uz| entomo
atractivas a la vista de usted? 1 NO
; i 25
y |tCree aueel Restaurants fiene una buena slalzlzlzlzlalztaleltl 22t lzlzlzal1 2] 1z] m]| @ |7 |2 entomo
ubicacion? 1 NO
iLaz instalaciones del restaurante permiten 25
3 que I trabajadores realicen sus labores de 0 1 - T A A Y - I I O I B T2 1] 43 18 8 | 1 EMTORNO
manera correcta? 1: ND
; i i 25
4  |{Erestaurante mantiene Lns higien Tzl te{ 1zt el 211 1] 18] 5 |65 | ®%| ORGANZACION ELEMENTOS
adecuada? 1 NO
Consi i 25
5 |dConsiders que el ato que recibe de los etz zlelzlzlilzlelelalelel 1zl 1]zlz]z|® | 0| ]| ee| creanzacon
trabajadores ez el correcto? 1N
Cret ; 25
g |dreeusted que los sbajadores se tlzlzlalzlelilzlalzlzlzalelzlalzlz]z] 12|z ® | ® | 9% | 8| TReBAJADORES
dezernpefian con profesionalismo? 1 NO
; : i 25
7 |dCreeLid qué el persanal posee |as hahilidadss alalzlzlzlalalz e ezl a2l zlzlz a2 1] ® | v || m| TRABAJKDORES
para atenderlo? 1 NO
E| personal muestra digposicidn para ayudarle 28l . - SATISFACCION
8 | D I I A U O I 2 O A 2 2 A I O A O A O A (- 3 eyl
(El cormpartarniento del personal le genera 28l " . SATISFACCION
g D IR I I A I U O A 2 T A A A A 0 A A U - B/ [ 3 eyl
iCalifica como adecuada atencidn que recibe 28l . . SATISFACCION
LU o P 2l2f2|ef2|efe|efe|ef2j 2|22 a2 2a 2|22 B 3 ||| 0T e
; i icaric zg
1 |¢Dbserva due existe unia comunicacidn v I TR 0 T T T T 2 O O O T T O T 0 O G0 I < I 0 [ 1 BENEFICIOS
agertiva entre |os trabajadores? 1 NO
zg
12 ihzizte con frecuencia al restadrants? P e T I A N I N B IR I 2 2 2 2 2 2 2 2 202 15 TN | Ak FIDELIZALION DEL
1 NO CLIEWTE
1 i Considera que el Restaurante valora a sus 25 slalalalalalzalalalalal 2] 2] 2 2|2 IR EE sl 212 w 0 e | o FIDELIZACION DEL
clientes? 1 HO N N CLIENTE
; i 25
u ¢Hecomegdar|a el restaurante a obras slalzlalalalzlzl1lalz]l 2] 2] 2 2 |2 AR EE sl 22| we 3 w | FIDELIZACION DEL
personas? 1 NO CLIENTE
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LIBRO DE CODIGOS

Clientes _ ENCUESTADDS FRE.[FREN| % | % | oo oo DIMENSION
Cirden PREGUNTAS Medicion: |67]68[69[70]71[72]73[74|75|76(77] 78 [ 79 (80 [ o1 {82 (83 [se 85|86 |87 e8| S' | O | 5 [ ND
s instalaci 29
1 |dLasinstalaciones del restaurants son ezl elaa]zelzl 22zl 2| 12|11 2]z2]z]|w /| 25 |8%]|uz| ENTORND
atractivas ala vista de usted? MO
; i 29
g |¢ree oue el Festaurants tiene Lna buena 2lalzle 2 ez 2|22tz 221212 m]| 4 |#z|29%| ENTORMD
ubicacidn? 1 ND
iLas instalaciones del restaurante permiten 2
3 que |0z trabajadores realicen sus labores de - 1lz2(222222|1|2]|2%2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 143 13 89% | % ENTORMO
Manera correcta? 1: ND
; i idi 29
g |G| restaurante mantiens una higiens a2 221l el 211t 1121 1] 1] 13| 58 |65%|35%| ORGANZACION ELEMENTOS
adecuada? 1 ND
Comsi i 29
5 |ilonsideraque sl rato que recibe delas alolalzlalelz| 1]zl elzlz]alz 222|222 ® | 0 |%z|6x| creanzacion
trabajadores es el correcta? 1 ND
Creé i 29
g |ilres ustedauelos rabajadores se tlelz2|zlal2|1al2]z2l2l2z2 2222|221 |2|2|®B | B |9n%|9% | TRABAKDIRES
desernpefian con profesionalisma? 1 ND
; : i 29
7 |¢bree Ld aué el personal posee [as habilidades al2lalz2lzlzlz|zl2lel2le |12z lalz]z2z222|1|® | 7 ||z TResaroores
para atenderla? 1 ND
¢El persomal muestra disposicidn para ayudarle 25l . o | SATISFACCION
T bt — IR 2 I T 2 I 2 U T 2 T 2 T 2 IR O O O = 290 1 4 gy
¢El compartamiento del personal le genera 25l o s | SATISFACCION
I ol — 22 zfzfz 222|222 22|22 22|22 1| |2 |8%|BZ| 35T
¢ Califica como adecuada atencidn que recibe 25l o o | SATISFACCION
0 e e 22 2fzfz 212|222 2222 2|2 2|2 |2 2|2| B | 3 |98%|2%| 5T
; i it 29
qn|¢Ubserva due existe Lna camunicacin tlelz2zlal22lelel|1|ele]22l22l2|2 12|21 | 2 |0%|19%| COMMCAION BENEFICIDS
asertiva entre los rabajadores? 1 ND
29
2 |;Asiste con frecuencia 4l restaurante? alalalzlalzlz|1]zlzlzlelalalalz2]z2]z2|z2|2|2|m| s |5z F'DE'E'S’EE\:QEDEL
TND
3 ¢ Considera que el Festaurante valora a sus 24 slalalalalalalalalalalalalalalalalalalalals] 0 |0 | oz FIDELIZACION DEL
clientes? 1NO * - CLIENTE
; i 29
1 ¢Hecomer?1dar|ael regtaurante a otras slalalzlzlalalzlalalz] 2 2 2 7 2 2 7 2 2 7 2 - 3 9 | 2% FIDELIZACION DEL
personas’ 1ND CLIENTE
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LIBRO DE CODIGOS

Client ENCUESTADDS % | %
tentes FRE. |FRE.N INDICADOR DIMENSION
Orden PREGUNTAS Medicion: |89]90]91[92]93[94]95] 95 97 9899 00| 101 [102 [ 103 104 [105 [ 106 [107 108 J1wa[t0| S | O | s [ ND
L as instalaci 29
1 |(Lasinstalacioes del restaLrante son dlollzlel 2zt 2z el 2222222222 w |z |we|ue| entomo
atractivas a la vista de sted? +ND
; - 2q
g |{Lree e 8 Restaurants fiene una buens slilzl iz lalzl 1l a2z a2zl 21z 222 w| @ | m|sz| entoro
ubicacitn? 1NO
iLaz instalaciones del restaurante permiten 2
3 que oz rabajadores redicen sus labares de . 212122212 (2|2|2]1 2122 1121212 1 1 11 143 B A | M ENTORND
Manera correcta? 1 ND
; i i 29
4 |l restaurante mantien una higiene pla a2tz a2 le 2ol 1]z 1] 0| B |6EL]|%L| ORGANZACION ELEMENTOS
adecuada? +NO
SConsi i 29
5 |MConsidera ueel ato que recibe de los slzlalzlilal 22tz 2222222222z ® | v | wux|e!| creamzeoo
rabjadores es el correcto? 1NO
Cred ; 29
g |iCree usted quelostrabajadores se tlzlzl2l ez zlzl2lal 2222 lalalalal1z2|2] ® | % | | 9| ressnoores
desernpefian con profesionalisma? +ND
; : i 2q
7 |{Lree Ld oué el personal pose [as hafildades slalzlalzlalzlzalzlalzl 212zl 2z 2222 1]® | % || 0| TRecasoores
para atenderlo? 1NO
{El personal muestra disposicion para ayudarle 24 o ., | SATISFACCIAN
I Cotsiiiie rmEdEEEN N A R A A A A e ey
¢E| cornportamiento del personal |2 genera 243l . ., | SATISFACCION
I ol rmEEEEE R R R R R R A R A e e e e
i Califica como adecuada atencion que recibe 295l . . SATISFACCION
L st rmEdEEEE I A A A R A B e
; i icacis 29
n |¢Observa gue edste una comunicacidn pla ez ez ez 1] | o® | B | 19| COMINCACION BENEFICIOS
asertiva entre oz trabajadores? +ND
2q
2 | Asiste con frecuencia ol restaurarte? dlalala 22zl 2lelal 2z lal a2l l2l2l1| m| & | 1|z FPELZACIONDEL
TNO CLIENTE
B iConzidera que el Restaurante valora a sus 24 alalzlzlzlzlzlalzlzlelzlalzlal2lalalalz]l2]l2] w 0 o | o FIDELIZACION DEL
clientes? THO i CLIENTE
; i 29
" LHecomegdarlaeI restaurante a ofras slalalalalalalolalololaolalzlalalalalalalola] w 3 wy | o FIDELIZACION DEL
PErsonas? +NO CLIEMTE
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LIBRO DE CODIGOS

Client ENCUESTADOS
il FAE. IFREN| o/ o1 |05 N0| INDICADOR DIMENSION
Drdert PREGUNTAS Medicion: | 111 ] 2] 113] 14] 116] 116 [ 117 [ 118 [ 19 [120] 121 {122 [ 123] 124 [ 125 [ 126 [ 127 [ 128 [ 129 {130 [ 31132 SI | O
iLas instalaci g
y |dLasinstelaciones del restaurante son slalalal a2l elalala a2z ]al2]2|w| n |mz|u| enorn
atractivas ala vista de usted? 1NO
; - g
g |¢bres que el Restaurante iene una buena 2o o o ez 2z e a a2 e | 48 | 7| 2| ENTORND
Lbizacidn? 1O
iLazinstalaciones del restaurante permiten 7.9
3 que Iz trabajadares realican sus labares de 2 T - e - e - O O O I O L A B 1 4 EWTORNO
Manera correcta? 1: ND
; i idi g
g |(Elrestarante maniiene na higiene Tz 22zl afr oz 1] me | s | e | B | CREAMZACION ELEMENTOS
adecuada? 1O
Cansi i g
5 fcm.s'deraq“ee' reto e recibe d los tlalalalel ozl el a2l a2l alzlel a2l alz2l2] | 0 || ez | creauzacen
rabajadores es el correcta? 1 MO
e g
g |dCredustedauelosiabaadores sz tlalzlzlelzlilalzlelzlzalzlzlzl2lalzelzli]z]2] ® | ® | @] o |TRessloores
desemnpefian con profesionalismo? MO
; : i g
7 |¢CresUdaue el personal posee las habilidades slolzlalalz 22l alalal 21l alalzlzlz]z]zl2| 1] 80| 7 |02 1z | TReBAADORES
para atenderlo? MO
SEl personal muestra disposicion para ayudarle 25l " . SATISFACCION
I eaaali e A A N AN A N A I 2 IR I O A0 O R R U AR U T A B0 O 2 e
GEl comnpoartarnienta del peraonal le genera 25l " . SATISFACCION
I s v I A e I A2 I N T A0 I A R R A O A0 N 0 I B A U T O A 2 0 7 e
iCalifica como adecuada atencidn que recibe 25l . . SATISFACCION
L ot — A R A R R I I O B I A B2 A A B B A A O B = T R I8 B [y
; i icatis g
n |¢Hbservaue existe una comurnicacidn pltz a2z z a2 1] s | s | e | w2 | COMUNICACION BENEFICIOS
asertiva entre [0z rabajadores? 1O
g
2 |jAsistecon frecuencia o restaurarte? dlal 222l 2l alalzlal2lal2lel2l2lal 22l 2] 2| | & | 7| oz |FIDELZACONDEL
1 MNO CLIENTE
3 iConsidera que el Restaurante valora 3 sus P slalalalzlalalalalalzalalalalalalalalalalala!l w 0 e | oo FIDELIZACIOM DEL
clientes? TND ¢ ¢ CLIENTE
; i g
" ¢Hecomer71dar|ael restaurante a otras slaolalalzlalalalalalalalalalalalalalalalalal m 3 sy | oo FIDELIZACIOM DEL
PErsonas? 1NO CLIENTE
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LIBRO DE CODIGOS

Client ENCUESTADOS % | %
lentes FRE. \FREN INDICADOR DIMENSION
Ordert PREGUNTAS Medicion: | 133 | 134| 135( 136 137|138 | 139 | 140 | 141|142 | 143 | 144 | 145 | 146 | 147|148 | 49 | 150 | 151 | B2 |63 |4 SI | O | 51 | nO
iLas inslalac 29
1 |des insllaciones del resttrante san dlalzl el il el alal a2l alalzlalel 2]z w |z |se|w| entoma
alractivas alavista de usted? 1ND
; - 29
g |tbree aue el Restaurante tiene Lnz buena 2l o A el e et 12 | 4 | P | M| ENTORND
Lbicacidn? TNO
iLas instalaciones del restaurante permiten 24
3 quie 103 trabajadsres realicen sus labores de /2 e A e - O O O O A b LA B P4 EWTORNO
Manera correcta? 1: ND
; i ici 29
4 |(Elrestarante mantiene uns higiene Tz gzl a2zl a2zl a1 e | s | e | B | OFGANZACION ELEMENTOS
adecuada? THO
Cansi - 29
5 [thonsideraue el ralo que recibe de los vl lzl 1zl ez lal izl 2l a2l alzl1lzl2l1l2z2]2 & | o || 6z | orcanzacon
trabajadores ez el correcta? TNO
Cred ; 2
g |(Crousted auelos habojadores st vla oozl a2z lel 2l alal 2l a2l 2al2l2l 2122 ® | & || 9 | TReeasoores
desempefian con profesionalisma? TND
; : i 29
7 |¢LreeUd quéel persandl pasee s habllidades 2ozl a2l 2z bzl 2l a2z 122zl 2l alzelz| 2] 1] ® | 7 | o%| % | reeslocres
para atenderlo? THO
JEl perzonal muestra disposicion para ayudarle 24 N N SATISFACCION
B v N I 2 I A2 IR A0 I T A U I A A A U A 0 A A 0 0 0 00 O sty
¢ El campartamients del personal le genera 24 " N SATISFACCION
I o s I N I A I 0 I T A N I U 2 A 2 0 A A 2 A O 0 730 - ety
i Califica como adecuada atencidn que recibe 28 o . SATISFACCION
0 e "= AN A A IS A A I P I A R I B I R A A O IR P R O BB -7 B3 (e
; i icaci 2
g |¢Ubservague existe Lna comunicacin 720 S R T 2 T T T O 2 T 2 O O O 2 O O 0 I 20 W 0 om0 BENEFICIOS
asertiva entre oz frabajadores? TNO
2
2 |iAsste confrecuencia o restaurane? dlalal a2 abal 2 alel 2l a2l 2alalzlalelzl2l2| | ® | m]| o F'DEEEEE:Q'E\'DEL
ThO
B iCongidera que el Restaurante valora a sus 28 slalalalalalalalalalalalalalalalalalalalz]l2] w 0 Lo | oo FIDELIZACION DEL
clientes? 1N ¢ ¢ CLIENTE
; i 2
" ¢Hecomegdarlael restaurante a ofras slalalzlzlalalzlalalalalalalalalalalalalala] w 3 W | FIDELIZACION DEL
persanas’ 1 H CLIENTE
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LIBRO DE CODIGOS

Client ENCUESTADOS % x
eres __ FRE. |FRE.N INDICADOR DIMENSION
Crden PREGUNTAS Medicién: | 155 | 156 157| 158| 159 160 | 161 | 162 | 163 | 164 | 165 | 166 | 167 | S| o Sl NO
1 iLas instalaciones del restaurante son 25l slalalzlalzlal2l1la2l1]2]|1 " 7 s | ue ENTORND
atractivas ala vista de usted? MO - -
g |tkree que el Festaurants fiene uns buena 29 Vol o o o A2zt | e || me | enomo
ubicacidn? 1 MO ’ :
iLaz instalaciones del restaurante permiten 2 g
3 que |os trabajadores realicen sus labores de : A T - - O T - - T I ] B3 | T ENTORNO
[anera correcta? MO
; i g 2 Gl
4 (| restaurants mariiene Lna higiene Tzt vzl 2|z m | s | 8% | 3% | ORGANZACION ELEMENTOS
adecuada? 1T NO
; i i 2 Sl
5 |dConsiders que el rato que recibe deos tlala ezl ]2z laz]| B | © | wx| ez | CREANZACION
trabajadores es el comecta? + N
iCred i 2 Sl
g |doreeusted quelos rabjacores se 1lalalz2l 2zt 2]zl 2lzla]|z2]| ® | ® | o | s | TRABAADORES
dezempefian con profesionalismo? +NO
7 |dCreeUdauéel persond poseelashabllidades) 251 1o o | ol o\ o | oo 222 22| 1] ® | 7 | % | v% | TRapasoomes
para atenderla? 1 MO : :
:El personal muestra disposicion para ayudarle 24l . . SATISFACCION
8 o todo mormento? TND 2l 212122 1 2 1 2 1 2| 2| 2 15 b2 % A T o DEL CLIENTE
JEl compoartarniento del personal le genera 25l . . SATISFACTION
9 corfianza? MO 221212222 1 21 2|2 1 2 45 2 g | 13 DEL CLIENTE
¢ Califica corno adecuada atencion que recibe 25l . . SATISFACCION
0 er el restaurante? + N 2l ez a2 T4 3 387 2 DEL CLIENTE
i i icacid 2 Sl
n ¢Observa que existe Uns comunicacicn 22zl afr a1z 1| @ | @ | 8| w% | COMMNCACAN BENEFICIOS
asertiva entre |os trabajadores? +NO
2 Gl
B |shsiste con frecuervia o restaurants? tlalal 22122l alalal2]z2] | & | m| o |[FPELZACIONCEL
MO CLIEMTE
i Considera que el Restaurante valora a sus 24l N .. |FIDELIZACIONDEL
13 dienies? TND 2121222221222 2|°2 &7 0 o0 | 0k CLIENTE
u iRecomendaria el restaurante a otras 25l slalalalalalalalalalzlzlz T 3 o 5% FIDELIZACION DEL
personas? MO : : CLIEMTE
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VALIDACIONES

CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo, '; Qyvizan d" &4201 I (;/ r2fce Jidentificado con

: I i N a* £
pN1 026 16283 aacisTER BN lé:ﬂv-«\u 7 2 CAan

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumento (s) de recoleccion de datos: a,w).: A9 D | elaborado por Walter

David Pozo Palacios , a los afectos de su aplicacion a los elementos de la poblacion
(muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion: “CARACTERIZACION DE LA
COMPETITIVIDAD Y LA ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPE, RUBRO
RESTAURANTE EN LA URB. SANTA ISABEL - PIURA, ANO 2019, 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, 10 de enero de 2020
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo. m‘du{w MNuwc Sl a0
pni _OU360873 MacisTer EN:_AduLm.’\A

Por medio de la preseate hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)

instrumento (s) de recoleccion de datos: M.Mp«“mw

David Pozo Palacios |, a los afectos de su aplicacion a los elementos de la poblacion
(muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion: “CARACTERIZACION DE LA
COMPETITIVIDAD Y LA ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPE, RUBRO
RESTAURANTE EN LA URB. SANTA ISABEL - PIURA, ANO 2019, que s¢ encuentra
realizando.

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

Prura, 10 de enero de 2020

108



CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo, Q/e: /o& ”ﬂﬁ‘”o" ’Aﬂ’a %"\’J[o Jdentificado con

DNI 22 726302 MAGISTEREN: DO LEACIA HUAjldeRSi7 AR A

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

instrumento (s) de recoleccion de datos: £ shounrs 9 elaborado por Walter

David Pozo Palacios | a los afectos de su aplicacion a los elementos de la poblacion
(muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion: “CARACTERIZACION DE LA
COMPETITIVIDAD Y LA ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPE, RUBRO
RESTAURANTE EN LA URB. SANTA ISABEL - PIURA, ANO 2019, 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, 10 de enero de 2020

.
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CARTA DE NO ADEUDO

ista Previa Constancia de No Adeudo

USER: 45757402

https:/‘erp.uladech.edu.pe/siia/cobranzas/reportes/constancianoadeud. .

Nro: 082020-00007933
Fecha: 18-02-2020 16:02

CONSTANCIA DE NO ADEUDO

La Jefatura de Cobranzas hace constar que el alumno(a) POZO PALACIOS WALTER
DAVID, con codigo de matricula 0811130067, de la ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION; no registra deuda pendiente a la fecha para optar TALLER DE

TITULACION
Se expude el presente a solicitud del interesado(a)

PIURA, 18 DE FEBRERO DEL 2020,
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V*B® CAJA V*B® BIBLIOTECA (*)

{*) Requerido en los donde exista Biblioteca y/o Laboratorio.
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V*B* LABORATORIO/ CLINICA
*)
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