ﬁ
T
o

5 o

A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES,
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

GESTION DE CALIDAD Y COMPETITIVIDAD EN
LAS MYPE RUBRO RESTAURANTES DEL CENTRO
DE AYABACA, 2020

TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADO
EN ADMINISTRACION

AUTOR:
ACUNA SANTUR, JUAN CARLOS
ORCID: 0000-0003-0183-5299

ASESORA:
PALACIOS DE BRICENO, MERCEDES RENEE
ORCID: 0000-0001-8823-2655

PIURA - PERU
2020



EQUIPO DE TRABAJO

AUTOR
Acufa Santur, Juan Carlos
ORCID: 0000-0003-0183-5299
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, Estudiante de Pregrado,

Piura, Peru.

ASESORA

Palacios de Bricefio, Mercedes Renee
ORCID: 0000-0001-8823-2655
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, Facultad de Ciencias
Contables, Financiera y Administrativas, Escuela Profesional de

Administracion, Piura, Perd

JURADO

Vilela Vargas, Victor Hugo
ORCID: 0000-0003-2027-6920
Guzman Castro, lvan Arturo
ORCID: 0000-0002-4650-4322
Chumacero Ancajima, Maritza Zelideth
ORCID: 0000-0001-7372-741X



FIRMA DE JURADO Y ASESOR

Mgtr. Victor Hugo Vilela Vargas
ORCID: 0000-0003-2027-6920

Presidente

Mgtr. Ivan Arturo Guzman Castro
ORCID: 0000-0002-4650-4322

Miembro

Mgtr. Maritza Zelideth Chumacero Ancajima
ORCID: 0000-0001-7372-741X

Miembro

Dra. Mercedes Reneé Palacios de Bricefio
ORCID: 0000-0001-8823-2655

Asesora



AGRADECIMIENTO

A Dios, por haberme dado la perseverancia.... A mi
esposa por darme su apoyo incondicional y ser mi fuerza.
A los Docentes de la Universidad por brindarme la

formacion necesaria para la elaboracion de este trabajo.



DEDICATORIA

A la memoria de mi madre y abuelos.



RESUMEN

La investigacion denominada “Gestion de calidad y competitividad en las MYPE rubro
restaurantes del centro de Ayabaca, afio 2020’; cuyo objetivo general fue determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad en las MYPE rubro restaurantes
del centro de Ayabaca, 2020. Se empled la metodologia de tipo cuantitativa y de nivel
descriptivo con disefio no experimental, de corte transversal. Las MYPE objeto de
investigacion fueron 05 restaurantes. La poblacion fue infinita, para ambas variables:
gestion de calidad y competitividad; donde la muestra estuvo conformada por 120 clientes,
se aplico la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario. Los resultados
determinaron que los elementos de la gestion de la calidad son en su mayoria la mejora de
los servicios de atencion; las ventajas de implementacién de la gestion de calidad, son el
incremento de la calidad de servicio; las ventajas competitivas de la competitividad, son
poseer ambientes comodos y acogedores; las estrategias competitivas de la competitividad,
son satisfacer las necesidades y preferencias de los clientes. Se concluye que la gestion de
calidad, se caracteriza basicamente por indagar sobre la experiencia de los clientes y
mediante ello mejorar los servicios ofrecidos; asimismo, incrementar la calidad de
servicios mejorando la imagen de los productos y servicios. Mientras que la
competitividad, se caracteriza por ambientes idoneos y ubicacién estratégica; ademas de la
satisfaccion de las preferencias y necesidades; manteniendo una relacién de precio —

calidad.

Palabras claves: Gestidn de Calidad, Competitividad, MYPE, Restaurantes
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ABSTRACT

The research called "Quality management and competitiveness in the MYPE category
restaurants in the center of Ayabaca, year 2020"; The general objective was to determine
the characteristics of quality management and competitiveness in the MYPE restaurants in
the center of Ayabaca, 2020. The methodology was quantitative and descriptive level with
a non-experimental, cross-sectional design. The MYPEs investigated were 05 restaurants.
The population was infinite, for both variables: quality management and competitiveness;
where the sample consisted of 120 clients, the survey technique and the questionnaire
instrument were applied. The results determined that the elements of quality management
are mostly the improvement of care services; the advantages of implementing quality
management are the increase in the quality of service; the competitive advantages of
competitiveness are having comfortable and welcoming environments; The competitive
strategies of competitiveness are to satisfy the needs and preferences of customers. It is
concluded that quality management is basically characterized by inquiring about the
customer experience and thereby improving the services offered; likewise, increase the
quality of services by improving the image of products and services. While
competitiveness, is characterized by suitable environments and strategic location; in

addition to the satisfaction of preferences and needs; maintaining a price-quality ratio.

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

La investigacion denominada “Gestion de calidad y competitividad en las MYPE
rubro restaurantes del centro de Ayabaca, 2020; cuyo objetivo general fue determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad en las MYPE rubro restaurantes
del centro de Ayabaca, la cual se desenvuelve siguiendo la linea de investigacion admitida
por la Universidad Los Angeles de Chimbote dada para la Escuela Profesional de
Administracion.

Las microempresas y las pequefias empresas (MYPE), que constituyen el 99% del
tejido industrial, generan la mayoria de los empleos, su productividad es extremadamente
baja en relacion con la de las grandes empresas. Para superar esta situacion, el desarrollo
de cadenas productivas que incorporen empresas de diferente tamafio, dando especial
atencion a las pequefias y medianas, es requisito insoslayable para la generacion de
empleos y salarios que reduzcan la heterogeneidad de las economias de la region. Una
mayor internacionalizacion de estas empresas, particularmente en su quehacer exportador,
contribuye a mejorar la productividad y las condiciones laborales de sus trabajadores.
(CEPAL, 2019)

La presidenta de SMEunited, Ulrike Rabmer-Koller, cuya organizacién empresarial
representa los intereses de las PYMES y auténomos europeos, ha destacado que es
imprescindible fomentar el reconocimiento de las PYMES y es que son el futuro a la hora
de crear trabajo, beneficios y bienestar. De hecho, el 85% de los trabajos creados durante la
crisis fue por las PYMES (Bartolomé, 2019).

No es exagerado afirmar que las PYMES (pequefias y medianas empresas)
constituyen el principal motor del desarrollo econémico de cualquier pais. Son la mayor

fuente de creacion de empleo, lo que significa que el crecimiento econdémico, tanto en los



paises en desarrollo como en los industrializados, depende en gran medida de la actividad
y el éxito de las PYMES (Bolgar, 2017).

En Europa las pequefias y medianas empresas tienen también una especial
relevancia econdmica en la creacion de empleo y, también, porque generan la mitad del
comercio intracomunitario de bienes, siendo responsables del 51% de las importaciones y
del 45% de las exportaciones que se producen dentro de la UE (Colegio de Economistas de
Madrid, 2018).

En Espafia, las PYMES son el motor de la economia espafiola: segin los ultimos
datos de Cifras Pyme, representan el 99,8% del tejido empresarial espafiol y generan el
66,4% del empleo. Ademas, con la pasada crisis econémica iniciaron un proceso de
apertura al exterior buscando nuevos mercados por la debilidad de la demanda interna lo
que ha provocado que, actualmente, segun datos de Eurostat, sean las responsables
del 53,3% de las importaciones y del 51,1% de las exportaciones que se realizan en Espafia
(Colegio de Economistas de Madrid, 2018).

Mas de 60% de las empresas en Chile son PYMES, y hasta 70% de la mano de obra
empleada en el pais es contratada exclusivamente por las PYMES, segun datos del Instituto
Nacional de Estadisticas (INE). Sin ellas, una cantidad inmensa de personas no
contribuirian a la economia nacional. 48.7% de las microempresas y 48.6% de las PYMES
son empresas familiares, si contrastamos estos numeros contra el de las grandes empresas,
este se reduce a 39.8%. Podemos notar que la influencia familiar es mas fuerte y
predominante en las Micro, Pequefias y Medianas Empresas (MIPYMES) (Samsing,
2019).

En Quito y Guayaquil se concentra el 70% de microempresas, en Azuay Manabi
Tungurahua el 15 % y el 8% se distribuye en el resto de Provincias. La pequefia industria

ecuatoriana cuenta con un sin numero de potencialidades que son poco conocidas y



aprovechadas. Estas potencialidades principalmente se refieren a los factores claves para
generar riqueza y empleo. Dinamiza la economia de regiones y provincias deprimidas,
diluye los problemas y tensiones sociales, mejorando la gobernabilidad. Los costos de
inversion son menores. El desarrollo microempresario no solo genera un beneficio
particular sino un beneficio colectivo para el entorno donde se desarrolla, ademas
contribuye con las politicas del buen vivir (Flores, 2019).

La importancia de las MYPES en Per, su aporte en el Producto Bruto Interno, (el
40% del PBI, que constituye el 98,6% de las unidades empresariales) y su impulso en el
crecimiento economico del pais (Barrantes, 2018). EI ministro de la Produccién, Radl
Pérez-Reyes, destacd el esfuerzo que realizan los microempresarios del pais para sacar
adelante sus emprendimientos y la funcion que cumplen en la economia, al aportar cerca
del 24% al PBI. Sefialé que para el Gobierno y el Produce es importante el desarrollo de
este sector, que representa alrededor de 1.7 millones de microempresas formales (Diario El
Peruano, 2018).

Segun Silupt (2019), directora del Centro de Asesoria Micro empresarial de la
Universidad de Piura, los mas frecuentes emprendimientos corresponden a los sectores
servicios y comercio, principalmente, catering, decoracion, lavado, mantenimiento y
reparacion de autos y moto taxis, ferreterias, venta de ropa y venta de Utiles escolares.
Segun la experta de la UDEP, estos negocios se caracterizan porque no necesitan mayores
niveles de inversion en capital de trabajo.

Las MIPYMES mueven la economia regional y representan el 84% del total de las
empresas de Piura. A nivel pais, estas empresas aportan mas del 40% del nivel de
produccion y generan el 70% de empleo (Silupu, 2019).

Dentro del contexto del macro ambiente, en lo politico; a pesar de las posturas

antagoénicas entre la derecha que sostiene que se gesto un golpe de Estado y la izquierda,



que asegura lo contrario, Perd funciona sin dificultad, aunque todavia sin tener claro
las competencias entre el Ejecutivo y el Legislativo. La presentacion de un nuevo
Ejecutivo sirvio para reforzar esa imagen de control, que se vio acompafiada de mensajes
simbolicos de gran calado politico que hablan de una creciente confianza y solidez
(Redaccion RPP Noticias, 2019).

Dentro del aspecto Legal, el Congreso de la Republica promulgé la Ley N° 30056
“Ley que modifica diversas leyes para facilitar la inversion, impulsar el desarrollo
productivo y el crecimiento empresarial”. Este tiene entre sus objetivos establecer el marco
legal para la promocion de la competitividad, formalizacion y el desarrollo de las micro,
pequefias y medianas empresas Incluye modificaciones a varias leyes entre las que esta la
actual “Ley MYPE” D.S. N° 007-2008-TR. “Texto Unico Ordenado de la Ley de
Promocién de la Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la Micro y Pequefa
Empresa y del Acceso al Empleo Decente” (Ramos, 2016)

La Ley MYPE (N° 30056), es una norma que ayuda a formalizar tu empresa o
negocio en 3 dias, ya que se puede tramitar la constitucion en 72 horas y hasta por Internet.
Ley MYPE (Ley 30056) permite formar asociaciones de manera mas sencilla. Segin esta
norma, tu empresa o negocio entra en la categoria MYPE por la cantidad de ventas al afio.
(RPP Noticias, 2015)

La administracion de alimentos de cada institucion de MYPE debe cumplir con los
siguientes instrumentos legales: la Ley N ° 26842, que establece reglas y controles
generales de salud sobre alimentos y bebidas para la proteccion de la salud; La Decision
del Ministerio No. 363-2005 / MINSA aprueba los estandares de salud para sus
operaciones y servicios relacionados; y la Ley No. 27626 y sus Reglas, aprobada por D.S

N°. 003-2002-TR



Estas leyes crean la necesidad de que MY PE tenga requisitos operativos normales y
garantice un nivel de calidad y competitividad en el sector; EI incumplimiento de estas
regulaciones puede resultar en sanciones y / o cierre de locales, y los MYPE que no
cumplan con estas leyes afectaran su negocio. (Ministerio de Economia y Finanzas, 2018).

El ministro de la Produccion, Raul Pérez-Reyes, destacé el esfuerzo que realizan los
microempresarios del pais para sacar adelante sus emprendimientos y la funcién que
cumplen en la economia, al aportar cerca del 24% al PBI. Sefialé que para el Gobierno y el
Produce es importante el desarrollo de este sector, que representa alrededor de 1.7 millones
de microempresas formales. (Diario El Peruano, 2018)

El Ministerio de Economia y Finanzas (MEF) publicoé hoy el Marco
Macroeconomico Multianual 2020 - 2023 (MMM) en el cual se proyecta un crecimiento
del PBI de 3% para 2019 y 4,4% en promedio para los proximos cuatro afios, con una
senda gradual de aceleracion de 4,0% en 2020 a 5,0% en 2023. Con esta proyeccion se
espera que el Per( continde liderando el crecimiento en la region, a pesar del entorno
internacional adverso.

"Esta aceleracion serd impulsada, principalmente, por la demanda interna reflejada
en el fortalecimiento de la inversién privada y pablica; ademas, de las medidas de politica
econdmica orientadas a mejorar la productividad y competitividad del pais" (Ministerio de
Economia y Finanzas , 2019)

Segiin el Diario El Comercio (2018) el Area de Estudios Econdmicos
del BCP estima que la inflacion cerraria el afio cerca de 2,5%, explicado por una inflacién
negativa en cuatro de los siete ultimos meses del 2017 y a mayor precio del petroleo y de
los commodities agricolas, Asi, la inflacion anualizada crecio 1,43% Yy regreso al rango

objetivo del BCR (1% a 3%), influenciada por el incremento de precios en los ocho



grandes grupos de consumo. La mayor subida se dio en transportes y comunicaciones por
efectos del aumento del ISC y del precio internacional del petréleo.

Parodi (2018) sefiala que la poblacion econdmicamente activa (PEA) esta compuesta
por todas aquellas personas mayores de 14 afios de edad, que estan dispuestas a trabajar.
Peru tiene 31 millones de habitantes. De ese total, aproximadamente la mitad, es decir, 16
millones, pertenecen a la PEA. De los 16 millones, el 42% se encuentra subempleado por
ingresos, lo que significa que la persona tiene un empleo, pero obtiene al mes menos que
un ingreso minimo referencial, que en enero de 2018 ascendié a 961 soles. 2% son
subempleados por horas; en esta categoria se encuentran aquellos que trabajan menos de
35 horas a la semana, desean trabajar mas, pero no encuentran donde. El desempleo se
acerca a 5% de la PEA y esta compuesto por aquellos que desean trabajar pero no
encuentran donde. Todos los porcentajes de calculan como porcentaje de la PEA.

Redondeando cifras, la realidad es que el 50% de la PEA no esta conforme con su
situacion. Ahora bien, esto no significa que el 50% restante que si tiene un empleo, se
encuentre feliz con su situacion. Imaginese estimado lector, que basta que obtenga un
ingreso mensual, digamos de 1000 soles, para ser considerado adecuadamente empleado. Y
no creo que esa situacion mantenga tranquilo a alguien. Dicho esto, en 2017 y de acuerdo
con cifras del INEI, el empleo formal disminuyé 2.8%. Lo méas probable es que esa
reduccion haya hecho crecer el subempleo o el desempleo (Parodi, 2018).

También para Arévalo (2015) dice que hoy en dia los restaurantes son indispensables
en la vida moderna, la actividad laboral no permite en muchos casos regresar al hogar para
alimentarnos, son los restaurantes apostados cerca a los centros laborales los que cumplen
este importante rol de prestar servicio de alimentacion a los colaboradores para que puedan
finalizar con sus labores diarias. EI sector de los restaurantes cuenta con la posibilidad de

seleccionar la mejor caracteristica de los alimentos y aportar a los consumidores una



experiencia gastronomica inolvidable. “Nuestra gastronomia de nuestro pais en los tltimos
afios ha mejorado y con ello el crecimiento paralelo de los centros comerciales que no s6lo
cuentan con espacios para entretenimiento, compras o servicios, también para encantar el
paladar con recetas al agrado del cliente”.

Actualmente, Perd es muy reconocido gracias a su exquisita gastronomia, es por tal
razon que cuando vienen extranjeros, lo primero que quieren es probar los diversos platos,
entre los platos mas solicitados se aprecia al ceviche, asi como también otros platos como
el arroz con pato, arroz con pollo, arroz cabrito con tamal, entre otros platos. En los
ultimos afos, otras actividades del servicio de comidas crecieron en 1,33% principalmente
por la actividad de concesionarios de alimentos. De igual modo, se ejecutaron servicios
especificos en almuerzos, menuds balanceados, atencién en cafeterias corporativas
(Arévalo, 2015).

Con respecto a Diaz (2016), especifica que en los mecanismos de analisis de la
condicion interna del restaurante Piura, es evidente que, con respecto al servicio al cliente,
existe una preocupacion por la comida frecuente del comedor; pero no se basa en la
politica del restaurante en si, sino en funcion de los criterios del servidor que justifican el
buen trabajo; por lo tanto, no hay incidentes que causen problemas a sus jefes.

En los ultimos 20 afios, los gobiernos de la region han desarrollado varios
instrumentos y programas para ayudar a los MYPE a promover su crecimiento. Como
resultado, su desempefio econémico y productivo ha mejorado y se ha creado un entorno
comercial favorable. Lanzamiento de iniciativas relacionadas con el acceso al crédito,
asistencia técnica para introducir mejoras en la gestion y la calidad, expansion e
investigacion de mercado, cooperacion en comercio exterior, capacitacion en recursos

humanos y desarrollo empresarial (Diaz, 2016).



El poblador de Piurano se identifica por ser estricto en el buen comer y eso se ve
reflejado en el buen sabor de la cocina piurana que ha dado la vuelta al mundo. El secreto
se fundamenta en su arte de sazonar, asi como también por sus altas propiedades nutritivas
cuyo sabor es bastante agradable. La riqueza y exquisitez de la gastronomia piurana,
nuestra ciudad de Piura es muy conocida por ser calurosa, los turistas llegan cautivados por
las hermosas playas del litoral piurano y tambiéen investigan ansiosamente los restaurantes
y fondas sonadas para degustar los platos tipicos, entre los potajes tradicionales tenemos:
el ceviche, Chilcano, Sudado, Malarrabia, Adobo, Seco de cabrito, Rachi rachi, Seco de
chabelo, chifles, natilla, La chica de jora, entre otros.

Tecnologias para los restaurantes, segun Jiménez (2018) AliPay, una filial del
monstruo comercial Alibaba es una app que permite el pago tan solo con tu rostro,
evitando a los clientes el uso de dinero, tarjetas y moviles. Este tipo de servicio estd més
enfocado a la comida rapida, de hecho, un KFC en Hangzhou, China, ya cobra por la via
del reconocimiento facial también Reservas online la gente ya no desea esperar, ni los
restaurantes tener gente en la puerta esperando, da mala imagen y puede ahuyentar a la
gente. ¢(Como solucionarlo? Con reservas online, especialmente, aunque también
realizando los pedidos online. Se esta implementando el uso de tabletas para que los
comensales, mientras esperan, puedan ir haciendo sus pedidos, e incluso pagar desde alli.

Ademaés, algunos restaurantes han creado sistemas de gamificacion por los que se
premia con puntos a los que realizan una reserva previa antes de ir al restaurante- La
recogida de datos serd clave La tecnologia permitird a los restaurantes ofrecer una
personalizacion al maximo. Los datos impulsaran practicamente todas las operaciones de
los restaurantes, desde las acciones personalizadas del marketing hasta sugerencias de
menus hiper personalizados, y un disefio de cocina ultra eficiente cargado con sensores

para seguir capturando datos y tomando decisiones en base a ellos (Jimenez, 2018).



Las 5 fuerzas de Porter aplicadas en los restaurantes negociacion con un proveedor
deben ejercer una presion en cuanto a las subidas de precios y calidad del producto ya que
muchas veces se descuida de la calidad es ahi donde el poder de negociacion de los
administradores entra a tallar exigen que se les entregue con todos los estandares de
calidad especificados (Porter, 2015).

Para los clientes el medio en que se puede influenciar es mediante los precios de la
carta, el servicio y el producto ya que esto generara una gran satisfaccion hacia ellos y
podemos fidelizarlos, generando asi la recomendacion y que se lleven una excelente
experiencia (Porter, 2015).

Nuevos competidores en el centro de la ciudad de Piura se encuentran grandes
establecimientos como son franquicias y negocios familiares que no necesitan de grandes
inversiones para ponerse y los clientes pueden acceder a ellos (Porter, 2015).

En cuanto a los productos sustitutos existen empresas que brindan otro tipo de
comida; comida Oriental como chifas, restaurantes sushi —bar; pastipizzas, restaurantes de
carnes y Parrillas, las Cevicheras, las pollerias y otros platos alternativos la comida rapida
como son las hamburgueserias como tipo de comida rapida diferente los platos criollos que
ofrecen los restaurantes del centro de Piura pueden ser sustitutivos y que suponen una
fuerte competencia (Porter, 2015).

Rivalidad entre competidores en este rubro como son restaurantes el sector de
competencia es enorme para lo cual se debe realizar una buena estrategia para poder
sobresalir y asi poder generar una pasion en el mercado (Porter, 2015).

Un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) abarca un conjunto de normas y estandares
que, interrelacionados entre si, promueven el cumplimiento de los requisitos de calidad en
una organizacion. Esto contribuye que los productos, servicios, y todos los procesos

relacionados a ellos, cumplan con las condiciones que se les exige (Conexionesan, 2018).



El término competitividad ha estado muy presente en los ultimos tiempos en las
mentes tanto de investigadores, docentes, lideres, ejecutivos como gente de negocios. No
obstante, para alcanzar un nivel competitivo en un area determinada, esto ya no es
suficiente, se requiere algo mas, se requiere Saber Competir, para lo cual es necesario
analizar el contexto interno - externo de la empresa o negocio, con el fin de desarrollar
ventajas competitivas sostenidas, que permitan establecer alianzas con los clientes, sobre la
base de parametros de calidad y excelencia en el servicio (Sanchez, 2020).

Referente a las MYPE del rubro restaurantes de Ayabaca, se aprecia que cuenta con
una infraestructura por lo general rastico (adobe); solamente algunos cuentan con material
noble, aproximadamente su capacidad instalada cuenta con un aforo promedio de 40 a 50
personas, existe un restaurante que cuenta con un aforo de mas de 100 personas. En cuanto
al mobiliario, se aprecia que la mayoria cuenta con mesas de madera; pero en algunos
restaurantes aun se aprecia sillas plasticas apilables. En general el ambiente, es acogedor,
confortable, y en su caracteristica comun es que cuentan con zonas abiertas para permitir
una ventilacion adecuada.

En relacién a los Recursos Humanos, la mayoria del personal cuentan con un
contrato temporal, y existe una alta rotacién en promedio de 2 a 3 meses, aproximadamente
los restaurantes cuentan en promedio con 2 a 6 personas para la atencion, en el area de
cocina por lo general existen 1 a 3 personas. La mayoria de trabajadores son estudiantes
que se apoyan trabajando para el pago de sus estudios; también se aprecia personal que
proviene de la zona rural aledafia.

Respecto a su tecnologia; se evidencia que cuentan con equipos de refrigeracion,
donde la mayoria cuenta con cocinas industriales o a gas, en la mayoria de restaurantes se
cuenta con televisores y equipos de sonido para amenizar el ambiente. Tambien se

evidencia equipos y utensilios como horno microondas, licuadoras, etc. Solamente un
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restaurante cuenta con cilindro para ofrecer pollo al cilindro y una parrilla para la
preparacion de chancho al palo.

En cuanto a sus proveedores, los restaurantes se abastecen de los proveedores locales
en relacién a las verduras e insumos pequefios; pero a la vez se aprecia que se proveen de
los centros comerciales de la ciudad de Piura, que les permite hacer compras al por mayor
como fideos, enlatados, condimentos, frutas, azcar, menestras, etc. También se abastecen
de arroz del distrito de Paimas, ya que los precios son mas renuentes por ser zona
productora.

En cuanto a la distribucion, la totalidad de restaurantes ofrece una venta directa a sus
clientes, y solamente tres restaurantes ofrecen el servicio de delivery mediante llamadas
telefénicas y con pagos en efectivo.

Finalmente, la totalidad de restaurantes son negocios familiares, por lo cual el duefio
del negocio es el mismo administrador, siendo el que se encarga de la caja; de las compras
semanales e interdiarias, de la contratacion del personal y de llevar adelante el negocio.

El problema que se ha identificado es: ¢(Qué caracteristicas tiene la gestion de
calidad y competitividad en las MYPE rubro restaurantes del centro de Ayabaca, 2020?,
asi el objetivo general es: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y
competitividad en las MYPE rubro restaurantes del centro de Ayabaca, 2020; ademas se
contemplan los siguientes objetivos especificos: (a) Identificar los elementos de la gestion
de calidad en las MYPE rubro restaurantes del centro de Ayabaca, 2020 (b) Conocer las
ventajas de implementacion de la gestion de calidad en las MYPE rubro restaurantes del
centro de Ayabaca, 2020 (c) Determinar las ventajas competitivas en las MYPE rubro
restaurantes del centro de Ayabaca, 2020 (d) Indicar las estrategias competitivas en las

MYPE rubro restaurantes del centro de Ayabaca, 2020
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La investigacion se justifica de manera practica ya que las organizaciones que
adoptan el modelo de gestion de calidad utilizan herramientas mas especializadas y
focalizadas, lo que les lleva a una mejora notable en aspectos méas concretos de su
capacidad competitiva. La clasificacion de herramientas para la mejora de la calidad sirve
de apoyo a las organizaciones acorde a sus estrategias de calidad que aplican en sus
procesos y actividades.

La investigacion desde el punto de vista practico busca determinar las caracteristicas
de la gestion de calidad y competitividad en las MYPE restaurantes del centro de Ayabaca,
2020; con respecto a los elementos y ventajas que brinda la gestion de calidad; asimismo
sobre las ventajas y estrategias de competitividad de las MYPE en estudio.

Esta investigacion de manera tedrica se basé en las variables de investigacion gestion
de calidad y competitividad, para dar fundamento a la investigacion; y de esta manera
orientar la investigacion desde el campo cientifico y teorias de diversos autores. Ademas se
presentan diversos antecedentes de estudio a nivel internacional, nacional y local
relacionados a las variables.

De manera metodoldgica la investigacion emple6 la técnica de la encuesta para el
recojo de datos primarios, a través del instrumento cuestionario aplicado a los clientes para
ambas variables gestion de calidad y competitividad, cuya representacion se realizara por
medio de tablas de frecuencia y su respectivo analisis de resultados.

Finalmente desde el punto de vista social esta investigacion, se justifica porque
permite a las MYPE en estudio, conocer su realidad y en un futuro tomar las
recomendaciones para orientar su gestion en el sistema de gestion de calidad y
competitividad lo que de forma directa permitird a la MYPE permanecer en el mercado

competitivo en el que se desenvuelve. Ademas, es un requisito de la Universidad Catdlica
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Los Angeles de Chimbote (ULADECH) para obtener el Titulo Universitario de Licenciado
en la Escuela de Administracion.

La investigacion queda deslindada desde la perspectiva tematica por las
variables gestion de calidad y competitividad. Ademas, se presentd las siguientes
limitaciones, debido a la pandemia, siendo un brote mundial de una enfermedad. Las
pandemias suceden cuando surge un nuevo virus que infecta a las personas y puede
propagarse entre ellas de manera sostenible. El virus que provoca el COVID-19 esta
infectando a la poblacién y se propaga facilmente de persona a persona. Por su parte,
el Ministerio de Salud, dispuso el Decreto Supremo N° 008-2020-MINSA (Declara

en Emergencia Sanitaria a nivel nacional).

Ademas, se presentd las siguientes limitaciones, debido a la pandemia, siendo
un brote mundial de una enfermedad. Las pandemias suceden cuando surge un nuevo
virus que infecta a las personas. Por lo cual, el Estado Peruano en el contexto de dicha
pandemia ha emitido normas: Decreto Supremo N° 044-2020-PCM (Decreto
Supremo que declara Estado de Emergencia Nacional por las graves circunstancias
que afectan la vida de la Nacion a consecuencia del brote del COVID-19) Decreto
Supremo N° 046-2020-PCM (Decreto Supremo que precisa el Decreto Supremo N°
044-2020-PCM, que declara el Estado de Emergencia Nacional, por las graves
circunstancias que afectan la vida de la Nacion a consecuencia del brote del COVID
19) Decreto Supremo N° 057-2020-PCM (Decreto Supremo que modifica el Articulo
3 del Decreto Supremo N° 051-2020-PCM, que prorroga el Estado de Emergencia
Nacional declarado mediante Decreto Supremo N° 044-2020-PCM, por las graves

circunstancias que afectan la vida de la Nacion a consecuencia del COVID-19).

Desde la perspectiva geografica: Centro de Ayabaca; y psicografica: MYPE,

rubro restaurantes y temporal: afio 2020.
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1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1 Variable Gestién de calidad

Marin, Sanabria y Sanchez (2019) en su estudio “Propuesta para la implementacioén
del sistema de gestion de calidad en el restaurante La Cafeteria En Connecta (Gate
Gourmet)”, presentada en la Universidad Agustiniana de Bogota — Colombia. Su finalidad
fue generar una propuesta de implementacion de un SGC mediante la aplicacion de
métodos y herramientas necesarias al restaurante La Cafeteria En Connecta. Considero en
su metodologia un tipo de investigacion descriptiva con disefio documental, se aplic6 como
técnica la encuesta y un panel. Se aplicé a una muestra de 30 comensales.

Concluy6 que la aplicacién del Modelo EFQM, en el restaurante se realiza el
andlisis de evaluacion de acuerdo a las quejas que mas se presentan por parte de los
clientes, mediante la utilizacion de un Diagrama de Pareto se clasifican los criterios de
acuerdo a los resultados, obteniendo que el 68% de los encuestados se queja de que no hay
servicio a domicilio, el 23% por la falta de variedad en mendus, y el 9% restante se quejan
de la calidad del servicio. También es importante destacar que la variable fundamental por
la que es visitado el establecimiento es por Precio, pero aun asi se desconoce el portafolio
de servicios y productos que el restaurante ofrece como tal, entonces vemos que visitan el
sitio de manera tal que no hay una publicidad adecuada.

Avilés y Cedefio (2018) en su tesis denominada “Disefio de un Modelo de Gestion
de Calidad de Servicio al Cliente pata el restaurante La Finquita”, presentada en la
Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil. La metodologia empleada es de tipo
descriptiva y correlacional, con un enfoque mixto. Se concluy6 que mediante las encuestas

se conoce la calidad percibida por el cliente y se analizan las mejoras a tratar mediante los
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resultados obtenidos, ademas se determinan y calculan los datos de las ventas y el nimero
de clientes gque asisten al local para realizar una regresion mdaltiple y poder cumplir con los
objetivos planteados. Finalmente, mediante el andlisis de los resultados y conociendo que
las ventas dependen muy estrechamente con la calidad del servicio al cliente, se determina
que el modelo de gestion de calidad aplicado al restaurante sera una contribucion
significativa para la mejora continua y el crecimiento de las ventas a futuro en este
establecimiento.

Quezada (2017) en su investigacion denominada “Propuesta de un modelo de
gestion de calidad para la mejora de los restaurantes de la ciudad de Ambato”, presentada
en la Universidad Regional Autonoma de los Andes de Ecuador. La presenta tesis fue una
investigacion descriptiva — explicativa, tuvo una poblacién de 405 establecimientos,
considerandose una muestra de 113 restaurantes catastrados en el Caton de Ambato. Se
aplicaron técnicas como la encuesta, el fichaje y la observacion.

Concluyé que un 75% de administradores de restaurantes, posee una idea que en el
restaurante trabaja con el correcto uso de procesos, por lo que se debe tener en cuenta que
algunos administradores o propietarios no poseen un conocimiento adecuado sobre la
correcta organizacion de procesos en un restaurante. Un 45% sefiala en que para llegar a la
calidad se requiere de un buen lider, pero esto es solo un proceso para poder llegar a la
calidad. Se concluye a través del diagndstico situacional que el problema de
desconocimiento de factores de calidad en los propietarios o administradores de la empresa
gastronémicas de la ciudad de Ambato, influye en el éxito de los restaurantes, por lo que se
propone el modelo de gestion de calidad P.D.C.A, que coadyuve en la solucion de los
procesos de produccién de empresas dedicadas a la industria de la restauracion.

Barrera (2019) en su investigacion “Caracterizacion de la gestion de calidad y la

formalizacion de las MYPES sector servicio rubro de restaurantes del distrito de Ferrefiafe,
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afio 2018”, presentada en la Universidad Catolica Los Angeles Chimbote. Tuvo como
objetivo general, determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad y la Formalizacion
de las MYPES en el sector servicio rubro restaurantes del distrito de Ferrefiafe, afio 2018.
La metodologia fue de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental y corte
transversal.

La poblacion finita conocida estuvo representada por 20 gerentes de las MYPES a
quienes se les aplico un cuestionario de 17 preguntas, aplicando la técnica de la encuesta.
Se utilizd la estadistica descriptiva con medidas porcentuales y grafico en el programa
Microsoft Excel 2013. Concluyo, en cuanto a representantes el 70% es de tipo de empresa
formal, el 60% sabe lo que es una MYPE, el 60% es de sexo femenino, en cuanto a gestion
de calidad el 80% si capacita a sus trabajadores, el 70% si emplea una gestion de calidad,
en cuanto a formalizacion el 90% sabe lo que es RUC, el 80% si conoce los beneficios del
RUC, el 80% tiene trabajadores informales.

Espinoza (2019) en su investigacion “La gestion de calidad y competitividad en las
MYPES del sector servicio - rubro restaurantes campestres, del Centro Poblado Retes,
provincia de Huaral, 2018, presentada en la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote.
La investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de
la Gestion de Calidad y Competitividad en las Micro y Pequefias Empresas del Sector
Servicio - Rubro Restaurantes Campestres del Centro Poblado Retes, Provincia de Huaral,
2018. La investigacion utilizo un disefio no experimental - transversal - descriptivo, para el
recojo de la informacidn se escogi6 en forma dirigida una muestra de 10 micro y pequefias
empresas, a quienes se les aplico un cuestionario de 25 preguntas cerradas, aplicando la
técnica de la encuesta.

Concluyd, en cuanto a la Gestion de Calidad tenemos que el 50 % muy pocas veces

planifican los objetivos y metas que quiere conseguir en el Gltimo afio en la empresa, el
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60% considera que casi siempre es importante mejorar continuamente con el objetivo de
brindar un servicio de calidad ,en cuanto a la Competitividad tenemos que el 60% creen
que su empresa es competitiva en el mercado, el 50 % menciona que casi siempre el
personal que se encuentra a su cargo conoce los procesos internos de la empresa ,el 70% de
las empresas inducen a sus trabajadores al buen trato, el 50 % cree que casi siempre la
competitividad de su restaurante depende del buen servicio que brinda, el 50 % casi
siempre y el 50% algunas veces considera que innovar en el negocio, genera alguna
ventaja competitiva. En conclusion las MYPES del sector Servicio - rubro restaurantes
campestres del Centro Poblado Retes, Provincia de Huaral — 2018, necesitan aplicar el
planeamiento estratégico, la capacitacion del personal y la innovacion de sus servicios y
productos para ser mas competitivas en el mercado local, nacional e internacional.

Ccuno (2019) en su estudio titulado “La gestion de calidad con el enfoque en
atencion al cliente de las MYPE del sector servicios rubro restaurantes del distrito de
Putina afio 2019”, presentada en la Universidad Catélica Los Angeles Chimbote. La
presente investigacion tuvo como objetivo general determinar cémo fue la gestion de
calidad con el enfoque en atencion al cliente en las MYPE del sector servicio rubro
restaurantes del distrito de Putina 2019. La investigacion fue descriptiva, en la recoleccion
de la informacion se escogio6 en forma dirigida una muestra de 10 restaurantes constituidos
como MYPE a quienes se les aplicé un cuestionario de 20 preguntas, aplicando la técnica
de la encuesta.

Concluy6 que lo empresarios indican que el 80% cuentan con un programa de
atencion al cliente, el 60% de empleados tienen una apariencia limpia y agradable, respecto
a la atencion al cliente el 76,67% se encuentran de acuerdo con la atencion duna vez que
hicieron el uso del restaurante, el 80% de clientes se encuentran de acuerdo y

recomendarian el uso del restaurante, llegando a las siguientes conclusiones, se demostro
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en un 56,56 %, que los restaurantes ofrecen un servicio regular con respecto a la atencion
al cliente atendiendo moderadamente las necesidades de su clientes, debido a que se
identificd la existencia de aspectos que inciden en la atencion al cliente y también se
considera indispensable implementar algunos aspectos que se identificaron en cada
dimensién SERVQUAL, para mejorar mas aun la gestion de calidad y la atencion al cliente
que ofrecen los restaurantes.

Marchan (2019) en su investigacion “Caracterizacion de gestion de calidad y
atencion al cliente de las MYPE rubro restaurante en la Urbanizacion Santa Ana Piura, afio
2017”, presentada en la Universidad Catélica Los Angeles Chimbote. Establecio como
objetivo general determinar las principales caracteristicas de gestion de calidad y atencion
al cliente de las MYPE rubro restaurantes de la Urb. Santa Ana-Piura, afio 2017. La
investigacion fue de metodologia tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental de corte trasversal.

Concluyd con respecto a los principios de gestion de calidad; en los restaurantes
tienen énfasis en el enfoque al cliente, donde se preocupan por conocer sus necesidades ya
que cada vez estos se vuelven mas exigentes y por ello se debe de cumplir sus
expectativas; con respecto a los factores de gestion de calidad, permite que las MYPE
efectlen estrategias para llegar a un alto nivel competitivo donde las mas consideradas son
la capacitacion a su personal donde estén motivados para ofrecer un excelente servicio; con
respecto a los componentes de la atencion al cliente, los consideran fundamentales para
brindar una buena atencién donde le dan énfasis a la seguridad que se va a brindar; con
respecto a la importancia de la atencion al cliente; en los restaurantes es muy considerado
preocuparse por la lealtad, puesto que cada vez existen mas clientes exigentes y es a ellos
especialmente que deben enfocar para lograr fidelizarlos sin dejar de lado a los clientes

comunes.
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Godos (2018) en su estudio “Caracterizacion de la competitividad y gestion de
calidad de las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Talara, afio 2018, presentada en la
Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote. Presentd como objetivo identificar las
caracteristicas de la competitividad y gestion de calidad de las MYPE rubro restaurantes de
la ciudad de Talara afio, 2018. Se empled la investigacion de tipo descriptiva, nivel
cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal. Se aplicd la técnica de la
encuesta, siendo el instrumento de recopilacion de datos el cuestionario, las unidades de
investigacion estuvieron conformadas por siete MYPE del rubro restaurantes. Dadas las
variables bajo estudio, la poblacion estuvo conformada por los propietarios y clientes.

Concluyd en cuanto a las caracteristicas de la competitividad, mas de la mitad de
los restaurantes no tienen definidos procedimientos de entrega del producto, las
condiciones del servicio en su mayoria son las adecuadas, mas de la mitad de los
restaurantes cumplen con sus compromisos asumidos, los trabajadores en su mayoria
tienen vocacion para el servicio, mayormente los propietarios de los restaurantes tienen un
plan para identificar cuales son las actividades que se deben mejorar como también tienen
en cuenta la opinién de sus trabajadores, en su mayoria los productos ofrecidos son
novedosos y mayormente se da continuidad a los cambios aplicados. Respecto a las
caracteristicas de la gestion de calidad, en su mayoria los restaurantes tienen definidas las
estrategias del servicio, casi la mitad de los restaurantes participan en actividades de labor
social, en su mayoria los restaurantes solicitan la opinion de los clientes para mejorar el
servicio, se identifica también que la relacién entre la calidad y precio del producto en su
mayoria permite a los clientes volver y recomendar.

Chumacero (2019) en su investigacion “La gestion de calidad y la atencion al
cliente de los restaurantes del distrito Pacaipampa, afio 20197, presentada en la

Universidad Catolica Los Angeles Chimbote. Su finalidad fue Describir las caracteristicas
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de la gestion de calidad y la atencion al cliente en los restaurantes del Distrito de
Pacaipampa, afio 2019. La investigacion fue de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio
no experimental, la informacion basica utilizada fue la técnica de la encuesta, el
instrumento del cuestionario, y herramientas del programa Excel y el programa SPSS
version 21. Concluyo que el 100% de los productos dan beneficio a la empresa, ya que
generan confianza y satisfaccion del cliente, el negocio es recordado con facilidad por los
clientes. Un 100% considera la etapa de evaluacion, el trabajador es evaluado considerando
la queja del trabajador. EI 70% indico que el personal tiene autodominio mostrado
educacion y el respeto. EI 68% manifestd que la dimensidén de personal es importante

porque los trabajadores tienen buena presentacion y atienden con rapidez al cliente

2.1.2 Variable Competitividad

Villegas (2015) en su estudio “Incidencia de las estrategias competitivas
implementadas en la demanda de servicio del hotel y restaurante Selva Negra, del
Municipio de Matagalpa, en el afio 2015”, presentada en la Universidad Nacional
Auténoma de Nicaragua. EIl propdsito del estudio es identificar las estrategias
competitivas utilizadas por el Hotel y Restaurante Selva Negra, hacer una descripcion
general de la demanda del servicio y valorar la incidencia de las estrategias utilizadas en la
demanda del servicio. La investigacion presenta un tipo de paradigma positivista, de disefio
transversal — no experimental, de enfoque cuantitativo. Se considerd una poblacion de 31
clientes correspondientes a las brigadas que se encontraron los dias de aplicacion de
instrumentos, dado que no existen clientes fijos, son transitorios y 9 trabajadores, haciendo
un total de 40.

Concluyé que las estrategias competitivas implementadas por el Hotel vy
Restaurante Selva Negra en el afio 2015 incidieron directamente en la demanda del

servicio. Con lo cual se logr6 una demanda satisfecha no saturada; debido a que los
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clientes estan atendidos adecuadamente, y el factor que la determina no es el precio, sino
otros factores relacionados a las estrategias de marketing como la publicidad, promociones
y ofertas; asi mismo se puede considerar que han tenido excelente efectividad y se han
aplicado oportunamente, para el cumplimiento de los objetivos del Hotel y Restaurante
Selva Negra.

Alcocer, Ulibarri y Canto (2019) en su estudio “Estrategias competitivas en los
micronegocios de elaboracion de alimentos en una localidad marginada: Komchén, en
Meérida Yucatan”, presentada en el Tecnoldgico Nacional de México. Tuvo como objetivo
Analizar las estrategias de competitividad y las necesidades de capacitacion de los
micronegocios de elaboracion de alimentos en la comisaria Komchén para proponer
estrategias que permitan ayudar a su permanencia en el mercado y asegurar el sustento de
las familias que dependen de estas empresas. La metodologia de la investigacion tuvo un
enfoque cuantitativo y un alcance descriptivo, la seleccion de la muestra fue no
probabilistico por conveniencia ya que se trabajo con 196 micronegocios que accedieron a
proveer la informacion.

Concluyd que las estrategias competitivas para los micronegocios en la localidad de
Komchén, considerada zona marginada, se analizaron con base en las categorias de
estrategia competitiva y diferenciacion, gestion empresarial, fuerzas competitivas y
apoyos, de lo cual se puede concluir que los micronegocios de elaboracién de alimentos
incluidos las tortillerias, la panificacion tradicional y los restaurantes en general, poseen
fortalezas que deben potencializarse, entre las que se encuentran: un adecuado
conocimiento del producto que venden, un completo conocimiento de las necesidades del
cliente y la fidelidad de este. Sin embargo, tienen debilidades que deben eliminar: como la
falta de implementacion de tecnologias, el porcentaje de negocios que no imparte

capacitacion y la falta de promocion y publicidad.
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Zuniga (2017) en su investigacion “La Estrategia Competitiva de Enfoque y su
influencia en el Desarrollo Empresarial de las PYMES comerciales de productos de
consumo masivo del canton Milagro, Ecuador 2012 — 2016”, Revista Observatorio de la
Economia Latinoamericana — Ecuador. Su objetivo fue Determinar el grado de influencia
de la Estrategia Competitiva de Enfoque en el Desarrollo Empresarial de las PYMES
comerciales de productos de consumo masivo del canton Milagro, Ecuador 2012 — 2016.
El mencionado estudio es de tipo cuantitativo, descriptivo y exploratorio, centrando su
unidad de andlisis en la poblacion de PYMES dedicadas a la comercializacion de
productos de consumo en el canton Milagro, siendo esto un total de 35 negocios.

Concluyd que la capacidad de atencion de las La PYMES comerciales de productos
de consumo masivo del canton Milagro, se ve limitada debido a factores como el
econdémico, lo que lleva a tener pocos empleados y una gama reducida de productos en
cuanto a grandes empresas, en caso de comparacion; por lo tanto, toman la decisiéon de
concentrarse en un segmento especifico. El desarrollo de las PYMES comerciales de
productos de consumo masivo del canton Milagro, se da en la sostenibilidad de estos
negocios, para ello se centran en la satisfaccion de sus clientes al concentrarse en un
segmento especifico, factor que las lleva a que su atencién no se desplace a clientes que no
generan los ingresos que les permiten su subsistencia.

Dios (2019) en su investigacion “Caracterizacion de la gestion de calidad y
competitividad de las MYPES. Sector servicio rubro restaurantes en el distrito de Corrales
20177, presentada en la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote. Tuvo por objetivo
general: Determinar la caracterizacion de la gestion de calidad y competitividad de las
Mypes. Sector servicio rubro restaurantes en el Distrito de Corrales 2017, en donde se
pretendié conocer las caracteristicas de las variables Gestion de Calidad y Competitividad.

Con una metodologia de investigacion de tipo Descriptiva, nivel Cuantitativa y disefio No
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Experimental; con una poblacion del0 MYPES y una muestra de 68 clientes; utilizando el
cuestionario como instrumento de recoleccion de datos.

Concluyendo que de acuerdo a la gestion de calidad; el 79% de los clientes nos
manifiesta que los servicios ofrecidos en los restaurantes si es adecuado; debido a sus
trabajadores de muestras estar capacitado para ofrecer los productos y/o servicios
mostrando cordialidad, tienen conocimiento del menu del dia, entre otros. Ademas el 56%
de los clientes manifiestan que los restaurantes no ofrecen mejores ambientes que su
competencia, debido a que los propietarios no realizan innovaciones en sus restaurantes, no
estan a la vanguardia de nuevos avances tecnoldgicos.

Parthuaman (2019) en su investigacion “Gestion de calidad y competitividad de las
MYPES del sector servicios-rubro restaurantes del distrito de huacho, 2018, presentada en
la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote. Presento como objetivo general
determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad de las
MYPES del sector servicios-rubro restaurantes del distrito de Huacho, 2018. La
investigacion fue de disefio No experimental transversal. Para el recojo de la informacién
se utilizé una poblacion maestral de 117 representantes de la MYPES restaurantes. Se
empled la técnica de la encuesta.

Concluyd que el 60% de los representantes son masculinos, el 40% afirmaron que
siempre vigilan el proceso de servicio de restaurantes opere con efectividad, el 60%
afirmaron que siempre desarrollan estrategias para que prevengan la amenaza de los
nuevos competidores, el 80% indicaron que casi siempre tiene conocimiento de posibles
servicios que pueden ser sustituidos por el servicio que ofrece. Finalmente se concluyo
que, la gestion de calidad y competitividad son elementos importantes en el estudio para el

buen direccionamiento de las empresas sin embargo los restaurantes no estan ejerciendo
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correctamente la aplicacion de estos términos ya que se busca cero errores en el proceso de
servicio que se ofrece.

Calderén (2019) en su estudio denominado “Caracterizacion de la rentabilidad y
competitividad en las MYPES del sector servicio en el rubro restaurantes del distrito de
San Jacinto, 20177, presentada en la Universidad Catolica Los Angeles Chimbote. Tuvo
como objetivo general Determinar las caracteristicas de la Rentabilidad y la competitividad
de las MYPES del Sector Servicio Rubro Restaurantes en el Distrito de San Jacinto, afio
2017. La investigacion fue de tipo cuantitativo, de nivel Descriptivo y Disefio no
experimental descriptivo de corte transversal, y para poder realizarlo se escogié una
muestra de 10 restaurantes de una poblacién, el cual se le aplico el cuestionario con
estructura y la técnica encuesta. Concluyd que en la variable rentabilidad tiene un
promedio de ROE 3.97 en lo que demuestra que las MYPES si son rentables, y de la
variable competitividad tiene un promedio de 0.92 segln el indice de logro de la
calificacion que encontramos en la escala de medicion, el cual indica que la competitividad
es moderada en el sector.

Montalban (2018) en su investigacion titulada “Caracterizacion de la gestion de
calidad y la competitividad en las MYPE rubro restaurantes del AA.HH. Almirante Miguel
Grau-Piura afio 2018, presentada en la Universidad Cat6lica Los Angeles Chimbote. Tuvo
como objetivo general, analizar las caracteristicas de la Gestion de calidad y la
competitividad en las MYPE rubro Restaurantes AA.HH Almirante miguel Grau -Piura,
afio, se aplico la metodologia descriptiva y en la cual se disefid un cuestionario de 29
preguntas, que se realiz6 a cuatro microempresas. Concluyd que respecto a gestion de
calidad: Los propietarios manifiestan que el 60% de su MYPE cuenta con una mejora de
un grado de satisfaccion con el servicio para los clientes y el 40% creen que el restaurante

aun no cuenta con mejora de grado de satisfaccion con su servicio. Respecto a la
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competitividad: Los clientes manifiestan: el 50 % de los restaurantes aun le falta cumplir
las necesidades que tiene cada cliente y de realizar evaluaciones para su personal de trabajo
en cuento la atencion. Asimismo el 50% de los clientes encuestados afirman que con el
tiempo los restaurantes Han ido mejorando en su atencion, obteniendo mejores resultados.

Medina (2018) en su estudio “Caracterizacion de competitividad y gestién de
calidad de las MYPE sector servicio gastronomico rubro restaurantes Comida Marina,
Talara, Afio 2018”, presentada en la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote. Tuvo
como objetivo general: Determinar la Competitividad y Gestion de Calidad de las MYPE
sector servicio Gastrondmico rubro Restaurantes comida marina de Talara, afio 2018.
Metodologia fue de tipo de descriptiva, nivel-cuantitativo, disefio no experimental y corte
transversal. La poblacion se consider6 tres unidades econdémicas, con 18 trabajadores, de
caracter infinito para las dos variables, siendo los resultados de la muestra obtenidos, 89
clientes, utilizando la técnica de la encuesta, con el instrumento cuestionario.

Concluyd que en los restaurantes de la Av. B de Talara utilizan ventajas
competitivas como la diferenciacion, las actividades de apoyo de la cadena de valor, el
enfoque y aplicacion de estrategias de publicidad; los tipos de competitividad que aplica
son la estructural, la empresarial, y en lo referido a la importancia de la gestion de calidad
se centra en los procedimientos, empleo y estandares de calidad, y como beneficios
encuentran la satisfaccion en la atencion y los procesos.

Mendoza (2018) en su estudio denominado “Caracterizacion de la competitividad y
gestion de calidad en las MYPE rubro restaurantes en Méncora, afio 2018, presentada en
la Universidad Catolica Los Angeles Chimbote. Present6 como objetivo general
determinar las caracteristicas de la competitividad y gestion de calidad de las MYPE rubro
restaurantes en Mancora, afio 2018. Se empled la metodologia de tipo descriptiva y de

nivel cuantitativo con disefio no experimental, de corte transversal. Las MYPE objeto de
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investigacion fueron 09 restaurantes. La poblacion fue infinita, para ambas variables
estuvo conformado por los clientes de los restaurantes; determinandose una muestra de 121
clientes, se aplicé la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario.

Concluyd respecto a los aspectos determinantes de la competitividad; que la
mayoria de clientes consideran que el éxito del restaurante depende del conocimiento y
habilidades del administrador, no utilizan estrategias adecuadas para atraer mas clientes, no
evidencian innovacion, no perciben valor agregado en el servicio. Respecto a las ventajas
competitivas; la mayoria de clientes considera que los precios de la carta estan acorde a los
precios de mercado, las cartas de los restaurantes no se diferencian en cuanto a las
comidas, la mayoria sefiala que los restaurantes se diferencian en el servicio.

Respecto a las funciones necesarias para la gestion de calidad; la mayoria de
clientes considera que las MYPE si tienen conocimiento de la competencia, no perciben
eficacia en la atencion, no perciben motivacion, califican como inadecuado el desempefio,
y no le han evaluado sobre su satisfaccién. Respecto a los principios de la gestiéon de
calidad; la mayoria de clientes sienten que los restaurantes no cumplen sus expectativas y
necesidades, no observan un nivel de compromiso adecuado, evidencian la falta de
habilidades y conocimientos, no se muestran eficientes, no perciben mejora en el
desempefio, no observan esfuerzos por fidelizarlos, y finalmente la mayoria si evidencia el

cumplimiento de normativas del sector.
2.2. Bases Tedricas
2.2.1. Variable Gestion de Calidad
Se conoce como gestion de la calidad total a una estrategia de gestién empresarial
que consiste en el estudio y valoracion del concepto de calidad en cada una de las fases de

un proceso de produccion. La finalidad es la mejora constante de bienes y servicios

ofertados y la consecucion de mayor satisfaccion del cliente (Sanchez, 2017).
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La gestion de calidad, es un conjunto de acciones y herramientas que tienen como
objetivo evitar posibles errores o desviaciones en el proceso de produccion y en los
productos o servicios obtenidos mediante el mismo (Nueva ISO 9001: 2015, 2018).

En relacion a la importancia de la gestion de la calidad es un principio de
negocio que garantiza la excelencia en los productos, servicios y procesos internos de una
empresa. Las empresas que implementan programas de gestion de calidad usan la
informacidn de ellos para identificar debilidades, fallas, areas de mejora y fortalezas. Esto
le da a la empresa la capacidad de establecer normas, hacer ajustes cuando sea necesario y
ofrecer un mayor valor global a su base de clientes. Aunque el enfoque para resolver
problemas de calidad varia con diferentes programas, el objetivo sigue siendo el mismo:
crear un producto o servicio de alta calidad y alto rendimiento que cumpla y supere las
expectativas de los clientes internos y externos. Cuando las empresas se centran en la
gestion de la calidad, crean un plan para el éxito (Riquelme, 2017).

Respecto a la dimensién Elementos de Gestion de calidad, segin Nieves (2017)
explica que la gestion de calidad cuenta con 7 elementos:

1. Politica de Calidad- Debes tener es una Politica de Calidad clara y asegurarte de
que todo el equipo de trabajo la conozca. En nuestra oficina la tenemos visible en
diferentes areas, enmarcada en cada uno de los escritorios y hasta en los bafios.

2. Evaluacién de Servicios— Evalta cada uno de los servicios que ofrece tu
empresa. Preglntate cuales estan funcionando, cuéles puedes mejorar y cuales afadirias
para que la experiencia del cliente sea mejor. Haz una evaluacion interna junto a al equipo
de trabajo y otras externas preguntando a tus clientes y compafieros de la industria.
Ademaés, cuando termines un servicio, envia una encuesta de satisfaccion al cliente sobre el

servicio brindado.
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3. Mejora Continua- Después de evaluar tus servicios, establece un programa de
mejora continua. Preguntate qué areas deben mejorar y crea un area donde todos los
compafieros puedan escribir sus ideas y sugerencias al respecto. Mantén informado a todos
sobre el proceso y premia a aquel cliente o compariero de trabajo que sugiera una mejora
continua que ayude al progreso de la empresa.

4. Satisfaccion al Cliente- Establece reuniones periodicas con tus clientes para la
revision del negocio. Sugerimos que esta sea mensual o cada dos meses para que se
mantengan alineados a los objetivos. Haz con ellos un resumen del progreso de los
proyectos y revisa las fortalezas y oportunidades. Antes de salir de la reunién asegurate
que te llevas el plan de accién discutido y claro.

5. Plan de Induccién- Todos los miembros del equipo tienen que estar
comprometidos con la empresa y su sistema de calidad. Deben conocer cuél es la cultura
de la empresa, sus valores y sus objetivos de calidad. Cada vez que ingrese un nuevo
compafiero a tu equipo de trabajo, asegurate de que esté orientado al respecto.

6. Talent Optimization- Quien hace mover el sistema de calidad son los miembros
del equipo. Por esa razdn necesitas mantener optimizando a tu talento. El Talent
Optimization Manager es el recurso que siempre estd observando, dando coaching,
desarrollando e impartiendo los seminarios que debemos tomar para continuar el
crecimiento organizacional.

7. Monitoreo de objetivos y tareas- Medir los objetivos es esencial en el proceso.
Sobre todo cuando tu empresa tiene unos objetivos y tus clientes también. Necesitas lograr
la alineacion de ambos.

En cuanto a la dimension Ventajas de implementacion de gestion de calidad,
para ESNECA (2019) un buen sistema de gestion de calidad implica la adquisicion de

ventajas para la empresa ya que:
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1. Ayuda a potenciar la innovacion, las nuevas ideas y los nuevos métodos.
Implantar un SGC puede llegar a ser un trampolin hacia la obtencion de un mayor
rendimiento, el incremento de la calidad de los servicios ofrecidos o hacia la disminucion
de los costes de produccion de la empresa.

2. Mejora la organizacion interna. Dichos sistemas ayudan a sistematizar
operaciones y llevar a cabo los procesos de una empresa de una forma mas eficiente.
Controla del desempefio de los procesos y de la organizacion. Gracias al sistema, las
empresas pueden saber cuando no esta funcionando el plan de accion y cudles son las
razones por las cuales no se esta logrando el objetivo marcado.

3. Fomenta el aprendizaje dentro de la organizacion y perfecciona la
capacitacion de los trabajadores de la empresa. Al tener mas informacién sobre los
procesos internos de la empresa, se puede destinar ciertos recursos para la capacitacion de
personal de manera que estos puedan adaptarse de una forma mas eficiente al puesto de
trabajo haciendo que se sientan mas motivados y comprometidos con las tareas a
desarrollar.

4. Mejora la imagen de los productos y servicios. Este punto es fundamental ya
gue nos permite posicionarnos notablemente dentro del mercado. Esto incide en una mejor
posicién de mercado respecto a la competencia, aportando un mayor compromiso con la
calidad de nuestros productos/servicios.

2.2.2. Variable Competitividad

Se conceptualiza como la capacidad de una organizacién publica o privada,

lucrativa 0 no, de mantener sistematicamente ventajas comparativas que le permitan

alcanzar, sostener y mejorar una determinada posicion en el entorno socioeconémico
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Se podria decir que la competitividad tiene incidencia en la forma de plantear y
desarrollar cualquier iniciativa de negocios, y esto es algo que estd propiciando una
evolucion en el modelo de empresa y empresario (Leon, 2015).

La competitividad es la capacidad que tiene la empresa, de obtener rentabilidad en
el mercado en relacion a sus competidores. La competitividad depende de la relacion entre
el valor y la cantidad del producto ofrecido y los insumos necesarios para obtenerlo
(productividad), y la productividad de los otros oferentes del mercado (Hernandez, 2016).

En relacion a la importancia de la competitividad; la finalidad primordial de la
competitividad es implantar ventajas comparativas que permitan a la empresa mantener y
mejorar su posicion en el entorno socioecondémico al que pertenece y mejorarlas en las
iniciativas de creacion y negocios. La competitividad corporativa es un elemento
importante en la toma de decisiones de gestion cuando se trata de la eficiencia y
efectividad interna de la organizacion. La capacidad de identificar las fortalezas
comparativas de una comparfiia de manera oportuna, por ejemplo a través de un analisis
FODA (debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades) le permite lograr mejores
retornos en aspectos donde la compafiia es mas fuerte que sus competidores y distante las
desventajas, puede perturbar su estabilidad del mercado a corto o mediano plazo (AC
Consultors, 2017).

En cuanto a la dimension Ventaja competitiva, se sefiala que la competitividad
determina el éxito o el fracaso de las empresas. Para que una empresa pueda subsistir en
cualquier mercado competitivo, debe superar a sus competidores, y para ello es totalmente
necesario que cree y desarrolle una ventaja competitiva sostenible.

Una empresa tiene una ventaja competitiva cuando disfruta una ventaja Gnica y
duradera sobre sus competidores, y esta ventaja le ofrece mejores resultados y, por lo tanto,

mas competitividad en el mercado. (Espinosa, 2017).
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Encontrar la ventaja o ventajas competitivas, es una tarea que la misma empresa
tiene que ir “descubriendo”, ya que la existencia de mercados hoy dia tan cambiantes, con
innovaciones frecuentes, hace que las empresas deban trabajar cada dia en la creacion de
esas ventajas competitivas, en mantenerlas, en explotarlas, y en ir buscando con mas
énfasis esas caracteristicas que nos hacen diferentes del resto de la competencia. Pero sobre
todo las empresas deben concentrarse en luchar por que esas caracteristicas sean percibidas
y valoradas por nuestro mercado actual y potencial, difundiéndolas para situarlas el mayor
tiempo posible en las mentes de los clientes o consumidores. Encontrar esa ventaja
competitiva puede ayudar a conseguir el éxito de la Pyme.(Emprende Pyme.net, 2014)

Por ejemplo, una empresa podria tener una ventaja competitiva en los siguientes
casos:

e Producto unico e innovador que es dificultoso de plagiar por la competencia, lo que
le consiente diferenciarse o distinguirse de él.

e Marca de gran valor que le brinda a los productos lanzado en el mercado una buena
recepcion.

e Proceso de produccidn eficiente que le cede producir los mismos productos
competitivos, pero a un menor costo.

¢ Una tecnologia que le permite producir productos con un mejor rendimiento que la
competitividad.

e Personal altamente calificado que le admite poseer una alta productividad u ofrecer
un servicio al cliente superior.

e Sistema de informacion que le consiente procesar y tomar de forma rauda los
pedidos de los clientes y, de esta manera, brindar una atencién inmediata.

¢ Infraestructura moderna que admite a sus empleados trabajar y a sus clientes

atendidos en un ambiente cobmodo y acogedor.
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e Ubicacion estratégica que permite a los clientes localizarlos y visitarlos facilmente,

0 sus proveedores pueden proporcionarlos de manera oportuna. (Castro, 2018).

En cuanto a la dimension Estrategias Competitivas; existen muchas
caracteristicas sobre las que construir ventajas competitivas, pero todas ellas se pueden
clasificar en dos grupos principales:

Liderazgo en costes: La finalidad es instaurar una estrategia que le permita reducir
costos sin reducir la calidad del producto ofrecido. En este caso, la compariia logra costos
de produccion mas bajos que sus competidores para ofrecer el precio mas bajo del
mercado. Siempre habra compradores cuya variable mas importante en la decision de
compra es el precio mas barato, evitando otros atributos como la calidad o el servicio.

Diferenciacién: Las caracteristicas de las que carecen los productos de la
competencia, por supuesto, le permiten aumentar su precio de venta si sus clientes las
evallUan y evalGan. No tiene sentido agregar una funcionalidad Gnica a nuestros productos a
menos que haya clientes que quieran pagar por ellos.

Enfoque: Se basa en centrarse en un segmento especifico del mercado, creando
productos y servicios especialmente disefiados para responder a sus necesidades y
preferencias. Con esta estrategia la empresa se dirige a un mercado mas pequefio, pero la
definicion le permite incrementar su eficiencia. Debe buscar un equilibrio entre un
mercado lo bastante pequefio como para que la competencia no pueda aplicar economias
de escala y lo bastante grande como para resultar rentable y tener potencial de crecimiento
(Espinosa, 2017).

Se puede decir, sobre la creacion de valor mediante la competitividad, un elemento
que puede tener repercusion en la mejora de la posicion competitiva de la empresa es
la creacion de valor, es decir, la generacion de un valor afiadido que pueda servir como

elemento crucial para alcanzar el exito en la asuncion de una estrategia competitiva. La
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creacion de valor es uno de los motores mas importantes para poder alcanzar el éxito de
este tipo de estrategias, ya que en aquellos mercados donde hay mucha competencia y los
margenes comerciales son reducidos, las estrategias de precios bajos no tienen efecto. En
estos casos, la creacion de valor resulta una opcion muy valida.

Muchas veces, la creacion de valor implica que a un producto tradicional, muy
explotado competitivamente, se le afiade una caracteristica muy innovadora que permite
diferenciarlo y obtener una especial ventaja competitiva, siempre que sea un factor dificil

de imitar por la competencia. (BBVA, 2018)
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111. HIPOTESIS
3.1 Hipotesis

Segln Hernandez y Mendoza (2018), las investigaciones descriptivas de acuerdo a
su alcance no indican influencia o causalidad; por lo que no es necesario el planteamiento
de hipétesis, en todo caso queda en criterio del autor(a) ya que simplemente se describe

una realidad o contexto de una determinada problematica.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental, ya que los resultados a obtenerse
se presentaran tal y como resulten luego del andlisis inferencial, se recogen los datos en su
contexto natural, por lo cual no se manipulan para conveniencia del investigador. También
es transversal, ya que el recojo de datos mediante la aplicacion de los instrumentos se
aplican en un Gnico momento, de acuerdo al cronograma de aplicacion que el investigador
y los representantes de las MYPE estimen conveniente (Hernandez y Mendoza, 2018).

El presente trabajo es de nivel descriptivo, porque se detallaran las caracteristicas
de los hechos evaluados en relacion a las variables estudiadas (gestion de calidad y
competitividad) en el contexto de las unidades de analisis. Segun Hernandez y Mendoza
(2018), los estudios descriptivos, refieren las caracteristicas bajo la perspectiva del grupo
de personas que se desempefian en el mismo concepto, describiendo sus perfiles o la
ocurrencia empresarial en relacion a las variables estudiadas.

La investigacion serd de tipo cuantitativo, ya que mediante el uso de herramientas
estadisticas se obtendran examinaran la informacion de forma cientifica, mediante la
representacion de frecuencias y porcentajes; permitiendo evaluar y analizar los resultados
de las variables; y generalizarlos segin la realidad problematica evidenciado de forma
objetiva.

Segin Hernandez y Mendoza (2018) sefialan que los estudios cuantitativos,
estandarizan procedimientos para que a través de la estadistica se puedan representar los

resultados de manera cientifica.
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4.2.- Poblacion y Muestra

4.2.1 Poblacion

En la presente investigacion, se ha determinado dentro del sector de MYPE rubro

restaurantes del centro de Ayabaca considerando 5 unidades econdémicas: Para la variable

gestion de calidad y competitividad, se considera como poblacidn a los clientes; por lo cual

es considerada infinita, al considerarse que cualquier individuo puede ser cliente.

Cuadro 1. Relacién de MYPE

ITEM | MYPE DIRECCION | RUC REPRESENTANTE N° de
Trabajadores

1 Restaurant | Calle Merino | 10031236989 | Felipe Antonio 6
“Don N° 221 Salvador Guerrero
Lucho”

2 Restaurant | Calle 10094836943 | Benicio Nonajulca 5
“Mi Céceres N° Cunya
Ayabaca” | 272

3 Restaurant | Jr. Chira N° | 10430327556 | Dilcia Rivera Calle 2
“Santa 216
Lucia”

4 Restaurant | Calle Bolivar | 10031231006 | Juana Imelda Ramos 3
“La N° 111 Jiménez
Piramide”

5 Restaurant | Calle 10030800481 | Julia Bertha Rivera de 3
“Karen” Céceres 259 Acufia

TOTAL 19

Elaboracion Propia.

4.2.2 Muestra

Para ambas variables Gestion de Calidad y Competitividad se considera una

muestra infinita de clientes, por lo cual la muestra de clientes se calculara con la siguiente

férmula estadistica de poblaciones infinitas (Quezada N. , 2015)
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Donde:
Z? = Grado de confiabilidad (92%: Valor = 1.75)
e = Margen de error (8%)
p = Probabilidad que ocurra (0.5)
q = Probabilidad que no ocurra (0.5)

Reemplazando valores:

2
. Z r; q.
e
3 1.752x0.50x0.50
n= 0.082
_ 3.0625x0.50x0.50
n= 0.0064
_ 0.765625
"= 70.0064
n=1196

Por lo que el tamafio de la muestra seré de 120 clientes.
Criterios de inclusion:
Para la variable gestion de calidad y competitividad:
— Se considera a clientes mayores de 18 afios, varones o0 mujeres.
Criterios de exclusion:
Para la variable gestién de calidad y competitividad:
— Clientes que evidencien alguna dependencia y no estén aptos para responder el

cuestionario
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables.

Tabla 1 Operacionalizacion de la variable Gestion de Calidad

Variable Definicion Dimensiones | Definicién Operacional Indicadores Escala de | Fuentes | Metodologia
Conceptual medicion

Gestion de | La  gestion de | Elementos La dimension “Elementos” se | Politicas de calidad Nominal | Clientes | Tipo:

calidad calldad_ es  una _megilra medlapt_e los Evaluacion de Cl_Jant.ltatlva
estrategia de gestion indicadores politicas de SEIViICIos Nivel:
empresarial que calidad, evaluacion de Descriptiva
consiste  en el servicios, mejora continua, | Mejora continua Disefio:
estudio y valoracion .SatISfa(.:(,:IOH al qlle_nte,_plan de Satisfaccion al No _
del concepto de induccién, optimizacion del cliente experimental
calidad en cada una talento, monitoreo de objetivos Corte:
de las fases de un y tareas; a través de la técnica | Plan de induccion transversal
proceso de de_ la encuesta, aplipando a los Optimizacion _ del
produccion. La clientes el instrumento | tajento
finalidad es la cuestionario.
mejora constante de Monitoreo de
bienes y servicios objetivos y tareas
Ofertados_, y la Ventajas La dimension “Ventajas” se | Potenciar la
consecucion  de medira mediante los | innovacion
mayor  satisfaccion indicadores ~ potenciar  la [ Mejora de
del Cliente innovacion, mejor de | organizacion interna

(Sanchez. 2017)

organizacion interna, fomento
del aprendizaje, mejora la
imagen de productos vy
servicios; a través de la técnica
de la encuesta, aplicando a los
clientes el instrumento
cuestionario.

Fomento del

aprendizaje

Mejora la imagen de

productos y servicios
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Tabla 2 Operacionalizacion de la variable Competitividad

Variable Definicion Conceptual Dimensiones Definicion Operacional Indicadores Escala de | Fuentes Metodologia
medicion
Competitividad | La competitividad es la | Ventaja La dimension “Ventaja competitiva” | Producto o  servicio | Nominal Clientes Tipo:

capacidad que tiene la . se medira mediante los indicadores | . Cuantitativa

competitiva S innovador S
empresa, de  obtener producto o servicio innovador, valor Nivel:
rentabilidad en el de marca, procesos eficientes, Valor d Descriptiva
mercado en relacion a sus implementacion  de  tecnologia, alor de marca Disefio:
competidores. La personal calificado, capacidad de — No
competitividad  depende respuesta, infraestructura moderna y | Procesos eficientes experimental
de la relacién entre el ubicacién estratégica; a través de la _ Corte:
valor y la cantidad del técnica de la encuesta, aplicando a los | 'Mplementacion de transversal
producto ofrecido y los clientes el instrumento cuestionario. tecnologia
insuMos necesarios para
obtenerlo (productividad), Personal calificado
y la productividad de los
otros  oferentes  del Capacidad de respuesta
mercado (Hernandez,
2016). Infraestructura moderna

Ubicacion estratégica
Estrategia La dimension “Estrategia | Liderazgo en costos
. competitiva” se medira mediante los
competitiva g )
indicadores liderazgo en costos,

diferenciacion, y enfoque; a través de
la técnica de la encuesta, aplicando a
los clientes el instrumento
cuestionario.

Diferenciacién

Enfoque
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4.4. Técnicas e instrumentos

4.4.1 Técnicas

Las encuestas fueron elaboradas para identificar las caracteristicas de las variables
Gestion de Calidad y Competitividad de las MYPE rubro restaurantes del centro de
Ayabaca. El planteo de las preguntas tuvo como base fundamental el concepto de sus
indicadores, indicados en las bases tedricas y que fueron validadas por dos expertos de
juicio a consecuencia de llevar acabo su aplicacion.

Cuadro 2. Tamano Muestral

N° Ferreterias Clientes que respondieron
Preguntas de la encuesta
1 Restaurant “Don Lucho” 25
2 Restaurant “Mi Ayabaca” 28
3 Restaurant “Santa Lucia” 23
4 Restaurant “La Pirdmide” 24
5 Restaurant “Karen” 20
Total 120

Elaboracion propia
4.4.2 Instrumentos

En el cuestionario se elabord un total de 24 preguntas de las cuales 12 fueron de
gestion de calidad y 12 de competitividad las cuales fueron aplicadas a los clientes.
En este contexto, la aplicacion fue limitada por lo cual aprovechando la coyuntura
que la mayoria de mis compafieros en la Municipalidad suelen ser clientes de
dichos restaurantes se les aplicd las encuestas a ellos, ya que en la actualidad las
MYPE restaurantes estan cerrados. El investigador fue el Unico encuestador de

manera lenta pero asegurando que la informacion sea la mas precisa.
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4.5 Plan de analisis

El presente estudio de investigacion se realizo a través de la recopilacion de datos
haciendo uso de diferentes técnicas, tales como: La encuesta, las cuales se aplicaron a los
clientes de las MYPE del rubro restaurantes, los cuales fueron seleccionados por
conveniencia del investigador.

La informacion recopilada se proceso a través del programa estadistico SPSS V25,
haciendo uso de la estadistica descriptiva se presentaron los resultados utilizando el
programa Excel de Windows 2018, representando las frecuencias y porcentajes a través de

tablas y graficos.
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4.6 Matriz de Consistencia

Cuadro 3. Matriz de consistencia

Titulo Problema Objetivo Hipotesis Variables Fuentes
General General

Gestién de | (Qué caracteristicas | Determinar las caracteristicas de la | Segin Hernandez vy | Gestion de | Poblacién
calidad y | tiene la gestion de | gestion de calidad y competitividad | Mendoza (2018), las | calidad Poblacion de 05 MYPE
competitividad | calidad y | en las MYPE rubro restaurantes del | investigaciones Variable:
en las MYPE | competitividad en | centro de Ayabaca, 2020 descriptivas de | Competitividad | Gestion de  calidad
rubro las MYPE rubro acuerdo a su alcance (Clientes)
restaurantes del | restaurantes del | Objetivos Especificos no indican influencia Competitividad
centro de | centro de Ayabaca, 0 causalidad; por lo (Clientes)

Ayabaca, 2020

20207

a) Identificar los elementos de la
gestion de calidad en las MYPE
rubro restaurantes del centro de
Ayabaca, 2020

b) Conocer las ventajas de
implementacion de la gestion de
calidad en las MYPE rubro
restaurantes del centro de Ayabaca,
2020

c) Determinar las  ventajas
competitivas en las MYPE rubro
restaurantes del centro de Ayabaca,
2020

d) Indicar las estrategias
competitivas en las MYPE rubro
restaurantes del centro de Ayabaca,
2020

que no es necesario el
planteamiento de
hipdtesis, en todo
caso queda en criterio
del autor(a) ya que
simplemente se
describe una realidad
0 contexto de wuna
determinada

problematica.
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4.7 Principios éticos.

Este trabajo de investigacion se realiz6 con total transparencia y acuciosidad al
momento de realizar la recoleccion de datos de la poblacion en estudio; ademas se puso
énfasis en la autenticidad de los resultados obtenidos, la confidencialidad de las encuestas
aplicadas y el estricto carécter y honestidad al momento de realizar los analisis. Ademas, se

respetaron los derechos del autor (Renjifo, 2018).
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados de la encuesta
5.1.1 VARIABLE GESTION DE CALIDAD (Clientes)

5.1.1.1 Dimensién Elementos

Tabla 3
Politica de calidad del servicio
Categoria f %
Si 72 60.0%
No 48 40.0%
Total 120 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a los clientes de las MYPE del rubro restaurantes

Si
60%

Figura 1 Diagrama circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcion de los
clientes de las MYPE sobre Politica de calidad del servicio

Fuente: Tabla 3

En la figura 1, titulada “Politica de calidad del servicio” se determin6 que la mayoria de
clientes en un 60,0% indico que si; mientras que un 40,0% sefialo que no existen dichas

politicas.
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Tabla 4
Experiencia y satisfaccion

Categoria f %
Si 80 66.7%
No 40 33.3%
Total 120 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a los clientes de las MYPE del rubro restaurantes

No
33%

Si
67%

Figura 2 Diagrama circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcion de los
clientes de las MYPE sobre Experiencia y satisfaccion

Fuente: Tabla 4

En la figura 2, titulada “Experiencia y satisfaccion” se determiné que la mayoria de
clientes un 66,7% sefial6 que si; mientras que una minoria en un 33,3% indica que nunca le

han consultado sobre su experiencia y satisfaccion en el restaurante.
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Tabla 5
Mejorar los servicios de atencion

Categoria f %
Si 92 76.7%
No 28 23.3%
Total 120 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a los clientes de las MYPE del rubro restaurantes

Si
77%

Figura 3 Diagrama circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcion de los
clientes de las MYPE sobre Mejorar los servicios de atencion

Fuente: Tabla 5

En la figura 3, titulada “Mejorar los servicios de atencion” se determind que la mayoria de
clientes en un 76,7% indica que si; mientras que un 23,3% sefiala que no en funcion a que

las MYPE intentan mejorar su servicio.

46



Tabla 6
Satisfecho en comidas y atencion

Categoria f %
Si 66 55.0%
No 54 45.0%
Total 120 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a los clientes de las MYPE del rubro restaurantes

No
45%

Si
55%

Figura 4 Diagrama circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcion de los
clientes de las MYPE sobre Satisfecho en comidas y atencion

Fuente: Tabla 6

En la figura 4, titulada “Satisfecho en comidas y atencidén” se determin6 que la mayoria en
un 55,0% indica que si se encuentra satisfecho con las comidas y la atencién; por otro lado,

la minoria en un 45,0% sefial6 que no.

47



Tabla 7
Orientacion y ensefianza a los

trabajadores
Categoria f %
Si 44 36.7%
No 76 63.3%
Total 120 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a los clientes de las MYPE del rubro restaurantes

No
63%

Si
37%

Figura 5 Diagrama circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcion de los
clientes de las MYPE sobre Orientacion y ensefianza a los trabajadores

Fuente: Tabla 7

En la figura 5, titulada “Orientacion y ensefianza a los trabajadores” se determind que la
mayoria de clientes en un 63,3% sefialo que no; mientras que una minoria 36,7% indica

gue no se evidencia una orientacion y ensefianza hacia los trabajadores.
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Tabla 8
Desarrollo y perfeccion en el trabajo

Categoria f %
Si 77 64.2%
No 43 35.8%
Total 120 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a los clientes de las MYPE del rubro restaurantes

No
36%

~—__Si

64%

Figura 6 Diagrama circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcion de los
clientes de las MYPE sobre Desarrollo y perfeccién en el trabajo

Fuente: Tabla 8

En la figura 6, titulada “Desarrollo y perfeccion en el trabajo” se determiné que la mayoria
de clientes en un 64,2% sefialo que si; mientras que una minoria en un 35,8% sefialan que

no perciben un desarrollo para lograr perfeccionar su trabajo.
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Tabla 9
Monitoreo de actividades del trabajo

Categoria f %
Si 49 40.8%
No 71 59.2%
Total 120 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a los clientes de las MYPE del rubro restaurantes

Si
41%

No
59%

Figura 7 Diagrama circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcion de los
clientes de las MYPE sobre Monitoreo de actividades del trabajo

Fuente: Tabla 9

En la figura 7, titulada “Monitoreo de actividades del trabajo” se determind que la mayoria
de clientes en un 59,2% sefiala que las actividades no son monitoreadas; mientras que una

minoria en un 40,8% sefiala que si.
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5.1.1.2 Dimension Ventajas

Tabla 10
Innovacion de los platos
Categoria f %
Si 76 63.3%
No 44 36.7%
Total 120 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a los clientes de las MYPE del rubro restaurantes

No
37%

s

63%

Figura 8 Diagrama circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcion de los
clientes de las MYPE sobre Innovacién de los platos

Fuente: Tabla 10

En la figura 9, titulada “Innovacion de los platos” se determiné que la mayoria de clientes
en un 63,3% sefialan que si se innovan en la presentacion de los platos; mientras que un

36,7% indica que no.
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Tabla 11
Calidad del Servicio

Categoria f %
Si 79 65.8%
No 41 34.2%
Total 120 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a los clientes de las MYPE del rubro restaurantes

No
34%

T~—__Si
66%

Figura 9 Diagrama circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcion de los
clientes de las MYPE sobre Calidad del servicio

Fuente: Tabla 11

En la figura 9, titulada “Calidad del servicio” se determind que la mayoria de clientes en
un 65,8% sefalan que si se observa un incremento en la calidad de servicio; por otro lado,

la minoria en un 34,2% indica que no.

52



Tabla 12
Eficiencia en la atencion

Categoria f %
Si 55 45.8%
No 65 54.2%
Total 120 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a los clientes de las MYPE del rubro restaurantes

Si
46%

No/

54%

Figura 10 Diagrama circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcién de los
clientes de las MYPE sobre Eficiencia en la atencion

Fuente: Tabla 12

En la figura 10, titulada “Eficiencia en la atencion” se determiné que la mayoria de clientes
en un 54,2% sefialo que no existe eficiencia en la atencion; por otro lado, la minoria indica

que en un 45,8% considera que si.
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Tabla 13
Capacitacion de Trabajadores

Categoria f %
Si 44 36.7%
No 76 63.3%
Total 120 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a los clientes de las MYPE del rubro restaurantes

Si
37%

No_—
63%

Figura 11 Diagrama circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcién de los
clientes de las MYPE sobre Capacitacion de trabajadores

Fuente: Tabla 13

En la figura 11, titulada “Capacitacion de trabajadores” se determiné que la mayoria de
clientes en un 63,3% indica que los trabajadores no son capacitados; mientras que la

minoria sefiala que si.
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Tabla 14
Imagen de los productos y servicios

Categoria f %
Si 75 62.5%
No 45 37.5%
Total 120 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a los clientes de las MYPE del rubro restaurantes

Si
62%

Figura 12 Diagrama circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcién de los
clientes de las MYPE sobre Imagen de los productos y servicios

Fuente: Tabla 14

En la figura 12, titulada “Imagen de los productos y servicios” se determind que la mayoria
de clientes en un 62,5% sefialo que si; mientras que una minoria de 37,5% indic6 que no

perciben una mejora de la imagen de los productos o servicios.
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5.1.2 VARIABLE COMPETITIVIDAD (Clientes)

5.1.2.1 Dimension Ventaja Competitiva

Tabla 15
Identificacion por platos
Categoria f %
Si 74 61.7%
No 46 38.3%
Total 120 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a los clientes de las MYPE del rubro restaurantes

Si
62%

Figura 13 Diagrama circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcién de los
clientes de las MYPE sobre Identificacion por platos

Fuente: Tabla 15

En la figura 13, titulada “Identificacion por platos” se determin6 que la mayoria de clientes
en un 61,7% responde que si cuentan con platos bandera que les permite identificarse de la

competencia; mientras que una minoria del 38,3% sefiala que no

56



Tabla 16
La Marca razon de la demanda

Categoria f %
Si 75 62.5%
No 45 37.5%
Total 120 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a los clientes de las MYPE del rubro restaurantes

Si
62%

Figura 14 Diagrama circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcién de los
clientes de las MYPE sobre La marca razon de la demanda

Fuente: Tabla 16

En la figura 14, titulada “La marca razon de la demanda” se determiné que la mayoria de
clientes en un 62,5% sefialo que si la marca es la razén de la demanda; mientras que una

minoria en un 37,5% manifesto que no.
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Tabla 17
Costos de los platos competitivos

Categoria f %
Si 74 61.7%
No 46 38.3%
Total 120 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a los clientes de las MYPE del rubro restaurantes

No

38%
’ Si

62%

Figura 15 Diagrama circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcién de los
clientes de las MYPE sobre Costos de los platos competitivos

Fuente: Tabla 17

En la figura 15, titulada “Costos de los platos competitivos” se determiné que la mayoria
de clientes en un 61,7% manifesto que si se cuentan con costos de los platos competitivos;

mientras que una minoria en un 38,3% sefiala que no.
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Tabla 18
Tecnologia para un mejor desempefio

Categoria f %
Si 49 40.8%
No 71 59.2%
Total 120 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a los clientes de las MYPE del rubro restaurantes

Si
41%

59%

Figura 16 Diagrama circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcién de los
clientes de las MYPE sobre Tecnologia para un mejor desempefio

Fuente: Tabla 18

En la figura 16, titulada “Tecnologia para un mejor desempefio” se determind que la
mayoria de clientes en un 59,2% indicd que no; mientras que una minoria en un 40,8%

manifiesta que si se cuenta con tecnologia para dar mejor desempefio.
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Tabla 19
Capacitacion del personal

Categoria f %
Si 40 33.3%
No 80 66.7%
Total 120 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a los clientes de las MYPE del rubro restaurantes

Si
33%

No
67%

Figura 17 Diagrama circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcién de los
clientes de las MYPE sobre Capacitacion del personal

Fuente: Tabla 19

En la figura 17, titulada “Capacitacion del personal” se determiné que la mayoria de
clientes en un 66,7% sefiala que no; mientras que un 33,3% manifestd que si se encuentran

capacitados para brindar atencion en el restaurante.
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Tabla 20
Atencion rapida

Categoria f %
Si 47 39.2%
No 73 60.8%
Total 120 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a los clientes de las MYPE del rubro restaurantes

Si
39%

No
61%

Figura 18 Diagrama circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcién de los
clientes de las MYPE sobre Atencion rapida

Fuente: Tabla 20

En la figura 18, titulada “Atencién rapida” se determin6 que la mayoria de clientes en un
60,8% indic6 que no evidencian una atencion rapida; mientras que una minoria de 39,2%

manifiesta que si se les atiende raudamente.
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Tabla 21
Ambiente acogedor y comodo

Categoria f %
Si 87 72.5%
No 33 27.5%
Total 120 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a los clientes de las MYPE del rubro restaurantes

No
28%

Si
72%

Figura 19 Diagrama circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcién de los
clientes de las MYPE sobre Ambiente acogedor y cdmodo

Fuente: Tabla 21

En la figura 19, titulada “Ambiente acogedor y comodo” se determiné que la mayoria de
clientes en un 72,5% sefialo que si; mientras que una minoria en un 27,5% manifestd que

no por lo general son ambientes comodos o0 acogedores.
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Tabla 22
Ubicacion idonea y accesible

Categoria f %
Si 81 67.5%
No 39 32.5%
Total 120 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a los clientes de las MYPE del rubro restaurantes

No
33%

Si
67%

Figura 20 Diagrama circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcién de los
clientes de las MYPE sobre Ubicacion iddnea y accesible

Fuente: Tabla 22

En la figura 20, titulada “Ubicacién iddnea y accesible” se determin6é que la mayoria de
clientes en un 67,5% manifesto que los restaurantes si cuentan con una ubicacion idénea y

accesible; mientras que una minoria en un 32,5% sefiala que no.
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5.1.2.2 Dimension Estrategia Competitiva

Tabla 23
Relacién de calidad con el precio
Categoria f %
Si 74 61.7%
No 46 38.3%
Total 120 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a los clientes de las MYPE del rubro restaurantes

No
38%

62%

Figura 21 Diagrama circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcién de los
clientes de las MYPE sobre Relacion de calidad con el precio

Fuente: Tabla 23

En la figura 21, titulada “Relacion de calidad con el precio” se determin6 que la mayoria
de clientes en un 61,7% sefialo que si existe una relacion entre la calidad y precio; por otro

lado, la minoria en un 38,3% manifestd que no.
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Tabla 24
El precio es determinante

Categoria f %
Si 66 55.0%
No 54 45.0%
Total 120 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a los clientes de las MYPE del rubro restaurantes

Si
55%

Figura 22 Diagrama circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcién de los
clientes de las MYPE sobre El precio es determinante

Fuente: Tabla 24

En la figura 22, titulada “El precio es determinante” se determiné que la mayoria de
clientes en un 55% manifiesta que si el precio es determinante; mientras que una minoria

de 45% sefialan que no.
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Tabla 25
Caracteristicas de diferenciacion

Categoria f %
Si 64 53.3%
No 56 46.7%
Total 120 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a los clientes de las MYPE del rubro restaurantes

Si

N
© 53%

47%

Figura 23 Diagrama circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcién de los
clientes de las MYPE sobre Caracteristicas de diferenciacion

Fuente: Tabla 25

En la figura 23, titulada “Caracteristicas de diferenciacion” se determin6 que la mayoria de
clientes en un 53,3% manifiesta que si los restaurantes se diferencian por caracteristicas

propias; mientras que una minoria de 46,7% sefialan que no.
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Tabla 26
Satisface las necesidades y
preferencias

Categoria f %
Si 80 66.7%
No 40 33.3%
Total 120 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta a los clientes de las MYPE del rubro restaurantes

Figura 24 Diagrama circular que representa la frecuencia porcentual de la percepcién de los
clientes de las MYPE sobre Satisfacer las necesidades y preferencias

Fuente: Tabla 26

En la figura 24, titulada “Satisfacer las necesidades y preferencias” se determind que la
mayoria de clientes en un 66,7% indican que si satisface las necesidades y preferencias;

por otro lado, una minoria de 33,3% manifesto que no.
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5.2. Andlisis de Resultados

5.2.1VARIABLE GESTION DE CALIDAD (Clientes)

5.2.1.1 Objetivo: Identificar los elementos de la gestion de calidad en las MYPE rubro
restaurantes del centro de Ayabaca, 2020

En el indicador Politica de Calidad se debe tener es una Politica de Calidad clara para
asegurar de que todo el equipo de trabajo la conozca. En las organizaciones se debe tener
visible en diferentes areas, enmarcada en cada uno de los escritorios y hasta en los bafios.
(Nieves, 2017)

En los resultados de la tabla 3 y figura 1, titulada “Politica de calidad del servicio” se
determiné que la mayoria de clientes en un 60,0% indico que si; mientras que un 40,0%
sefialo que no existen dichas politicas.

Estos resultados se comparan con los logrados por Espinoza (2019) quien concluyo, que el
50 % muy pocas veces planifican los objetivos y metas que quiere conseguir en el ultimo
afio en la empresa, implementando politicas adecuadas.

En el indicador Evaluacion de Servicios se evalta cada uno de los servicios que ofrece la
empresa; cuestionando cudles estan funcionando, cuéles pueden mejorar y cuéles afiaden
para que la experiencia del cliente sea mejor. Realizar una evaluacién interna junto a al
equipo de trabajo y otras externas preguntando a los clientes y comparieros de la industria.
Ademas, cuando se termine un servicio, se debe enviar una encuesta de satisfaccion al
cliente sobre el servicio brindado. (Nieves, 2017)

En los resultados de la tabla 4 y figura 2, titulada “Experiencia y satisfaccién” se determind
que la mayoria de clientes un 66,7% sefialé que si; mientras que una minoria en un 33,3%
indica que nunca le han consultado sobre su experiencia y satisfaccion en el restaurante.
Estos resultados se cotejan con los obtenidos por Marchan (2019) quien concluyo que en

los restaurantes tienen énfasis en el enfoque al cliente, donde se preocupan por conocer sus
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necesidades ya que cada vez estos se vuelven mas exigentes y por ello se debe de cumplir
sus expectativas.

El indicador Mejora Continua, después de evaluar tus servicios, se establece un programa
de mejora continua. Se debe preguntar qué areas deben mejorar y debe crearse un area
donde todos los colaboradores puedan escribir sus ideas y sugerencias al respecto. Se debe
mantenerse informado a todos sobre el proceso y premiar a aquellos clientes o trabajadores
de trabajo que sugiera una mejora continua que ayude al progreso de la empresa. (Nieves,
2017)

En los resultados de la tabla 5 y figura 3, titulada “Mejorar los servicios de atencion” se
determind que la mayoria de clientes en un 76,7% indica que si; mientras que un 23,3%
sefiala que no en funcion a que las MYPE intentan mejorar su servicio.

Dichos resultados se comparan con los alcanzados por Avilés y Cedefio (2018) concluyo
que el modelo de gestion de calidad aplicado al restaurante sera una contribucion
significativa para la mejora del servicio de atencion y el crecimiento de las ventas a futuro
en este establecimiento.

El indicador satisfaccion al cliente, se establece reuniones periddicas con tus clientes para
la revision del negocio. Se sugiere que esta sea mensual o cada dos meses para que se
mantengan alineados a los objetivos. Se debe realizar un resumen del progreso de los
proyectos y revisar las fortalezas y oportunidades. Antes de salir de la reunion se debe
asegurar que se cuenta con el plan de accion discutido y claro. (Nieves, 2017)

En los resultados de la tabla 6 y figura 4, titulada “Satisfecho en comidas y atencion” se
determind que la mayoria en un 55,0% indica que si se encuentra satisfecho con las
comidas y la atencidn; por otro lado, la minoria en un 45,0% sefialé que no.

Estos resultados se distancian con los logrados por Marin, Sanabria y Sanchez (2019)

quien obtuvo que el 68% de los encuestados se queja de que no hay servicio a domicilio, el
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23% por la falta de variedad en menus, y el 9% restante se quejan de la calidad del
servicio.

El indicador plan de induccién, todos los miembros del equipo tienen que estar
comprometidos con la empresa y su sistema de calidad. Deben conocer cuél es la cultura
de la empresa, sus valores y sus objetivos de calidad. Cada vez que ingrese un nuevo
compafiero al equipo de trabajo, debe asegurarse de que esté orientado al respecto. (Nieves,
2017)

En los resultados de la tabla 7 y figura 5, titulada “Orientacion y ensefianza a los
trabajadores” se determiné que la mayoria de clientes en un 63,3% sefialo que no; mientras
gue una minoria 36,7% indica que no se evidencia una orientacién y ensefianza hacia los
trabajadores.

Dichos resultados se comparan con los alcanzados por Espinoza (2019) que el 50 %
menciona que casi siempre el personal que se encuentra a su cargo conoce los procesos
internos de la empresa.

El indicador Talent Optimization, es el encargado de movilizar el sistema de calidad son
los miembros del equipo. Por esa razdn se necesita mantenerse optimizando el talento. El
Talent Optimization Manager es el recurso que siempre esta observando, dando coaching,
desarrollando e impartiendo los seminarios que se deben tomar para continuar el
crecimiento organizacional. (Nieves, 2017)

En los resultados de la tabla 8 y figura 6, titulada “Desarrollo y perfeccién en el trabajo” se
determin6 que la mayoria de clientes en un 64,2% sefialo que si; mientras que una minoria
en un 35,8% sefialan que no perciben un desarrollo para lograr perfeccionar su trabajo.
Dichos resultados se comparan con los alcanzados por Marchan (2019) concluye que las

MYPE efectien estrategias para llegar a un alto nivel competitivo donde las maés

70



consideradas son la capacitacion a su personal donde estén motivados para ofrecer un
excelente servicio.

El indicador monitoreo de objetivos y tareas, medir los objetivos es esencial en el proceso.
Sobre todo, cuando la empresa tiene unos objetivos y los clientes también. Se necesita
lograr la alineacion de ambos. (Nieves, 2017).

En los resultados de la tabla 9 y figura 7, titulada “Monitoreo de actividades del trabajo” se
determind que la mayoria de clientes en un 59,2% sefiala que las actividades no son
monitoreadas; mientras que una minoria en un 40,8% sefiala que si.

Dichos resultados se cotejan con los alcanzados por Chumacero (2019) quien concluy6 que
el 100% considera la etapa de evaluacion, el trabajador es evaluado considerando la queja
del trabajador.

5.2.1.2 Objetivo: Conocer las ventajas de implementacion de la gestion de calidad en
las MYPE rubro restaurantes del centro de Ayabaca, 2020

El indicador ayuda a potenciar la innovacion, permite implantar un SGC puede llegar a ser
un trampolin hacia la obtencién de un mayor rendimiento, o hacia la disminucion de los
costes de produccidon de la empresa. (ESNECA, 2019).

En los resultados de la tabla 10 y figura 9, titulada “Innovacion de los platos” se determind
que la mayoria de clientes en un 63,3% sefialan que si se innovan en la presentacion de los
platos; mientras que un 36,7% indica que no.

Dichos resultados se comparan con los obtenidos por Espinoza (2019) 50% algunas veces
considera que innovar en el negocio. La innovacion de sus servicios y productos para ser

mas competitivas en el mercado local, nacional e internacional.
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En el indicador apoyo de las nuevas ideas y los nuevos métodos permite el incremento de
la calidad de los servicios ofrecidos por las empresas. (ESNECA, 2019)

Los resultados de la tabla 11 y figura 9, titulada “Calidad del servicio” se determiné que la
mayoria de clientes en un 65,8% sefialan que si se observa un incremento en la calidad de
servicio; por otro lado, la minoria en un 34,2% indica que no.

Estos resultados se cotejan con los alcanzados por Ccuno (2019) concluyé que el 76,67%
se encuentran de acuerdo con la atencion una vez que hicieron el uso del restaurante, el
80% de clientes se encuentran de acuerdo y recomendarian el uso del restaurante, un
56,56 %, que los restaurantes ofrecen un servicio regular con respecto a la calidad de
servicio.

El indicador mejora la organizacion interna, dichos sistemas ayudan a sistematizar
operaciones y llevar a cabo los procesos de una empresa de una forma mas eficiente.
Controla del desempefio de los procesos y de la organizacion. Gracias al sistema, las
empresas pueden saber cuando no esta funcionando el plan de accion y cudles son las
razones por las cuales no se esta logrando el objetivo marcado. (ESNECA, 2019)

Los resultados de la tabla 12 y figura 10, titulada “Eficiencia en la atencion” se determin6
que la mayoria de clientes en un 54,2% sefialo que no existe eficiencia en la atencién; por
otro lado, la minoria indica que en un 45,8% considera que Si.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Quezada (2017) quien concluyé que un
75% de administradores de restaurantes, posee una idea que en el restaurante trabaja con el
correcto uso de procesos, por lo que se debe tener en cuenta que algunos administradores o
propietarios eficientes en los procesos en un restaurante.

El indicador Fomenta el aprendizaje dentro de la organizacion y perfecciona la
capacitacion de los trabajadores de la empresa. Al tener mas informacion sobre los

procesos internos de la empresa, se puede destinar ciertos recursos para la capacitacion de
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personal de manera que estos puedan adaptarse de una forma mas eficiente al puesto de
trabajo haciendo que se sientan mas motivados y comprometidos con las tareas a
desarrollar. (ESNECA, 2019).

Los resultados de la tabla 13 y figura 11, titulada “Capacitacion de trabajadores” se
determind que la mayoria de clientes en un 63,3% indica que los trabajadores no son
capacitados; mientras que la minoria sefiala que si.

Estos resultados son comparados con los logrados por Barrera (2019) concluyo, en cuanto
a gestion de calidad el 80% si capacita a sus trabajadores y el 70% si emplea una gestion
de calidad.

El indicador mejora la imagen de los productos y servicios, este punto es fundamental ya
que nos permite posicionarnos notablemente dentro del mercado. Esto incide en una mejor
posicién de mercado respecto a la competencia, aportando un mayor compromiso con la
calidad de nuestros productos/servicios. (ESNECA, 2019).

Los resultados de la tabla 14 y figura 12, titulada “Imagen de los productos y servicios” se
determind que la mayoria de clientes en un 62,5% sefialo que si; mientras que una minoria
de 37,5% indicd que no perciben una mejora de la imagen de los productos o servicios.
Dichos resultados se cotejan con los alcanzados por Godos (2018) quien concluy6 que las
condiciones del servicio en su mayoria son las adecuadas, en su mayoria los productos
ofrecidos son novedosos y mayormente se da continuidad a los cambios aplicados, ya que
tienen definidas las estrategias del servicio.

5.2.1.3 Objetivo: Determinar las ventajas competitivas en las MYPE rubro
restaurantes del centro de Ayabaca, 2020

El indicador Producto Unico e innovador que es dificultoso de plagiar por la competencia,

lo que le consiente diferenciarse o distinguirse de él. (Castro, 2018).
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Los resultados de la Tabla 15 y figura 13, titulada “Identificacion por platos” se determind
que la mayoria de clientes en un 61,7% responde que si cuentan con platos bandera que les
permite identificarse de la competencia; mientras que una minoria del 38,3% sefiala que
no.

Estos resultados se comparan con los logrados por Mendoza (2018) quien concluye que las
cartas de los restaurantes no se diferencian en cuanto a las comidas, la mayoria sefiala que
los restaurantes se diferencian en el servicio.

El indicador marca de gran valor que le brinda a los productos lanzado en el mercado una
buena recepcién. (Castro, 2018).

Los resultados de la Tabla 16 y figura 14, titulada “La marca razon de la demanda” se
determind que la mayoria de clientes en un 62,5% sefialo que si la marca es la razon de la
demanda; mientras que una minoria en un 37,5% manifesto que no.

Dichos resultados se comparan con los logrados por Calderdn (2019) quien concluyé que
segun el indice de logro de la calificacion que encontramos en la escala de medicion, el
cual indica que la competitividad es moderada en el sector, debido a la influencia de la
marca.

El indicador Proceso de produccion eficiente que le cede producir los mismos productos
competitivos, pero a un menor costo. (Castro, 2018).

Los resultados de la tabla 17 y figura 15, titulada “Costos de los platos competitivos” se
determin6 que la mayoria de clientes en un 61,7% manifestd que si se cuentan con costos
de los platos competitivos; mientras que una minoria en un 38,3% sefiala que no.

Estos resultados se cotejan con los alcanzados por Mendoza (2018) quien concluye
respecto a las ventajas competitivas; la mayoria de clientes considera que los precios de la

carta estan acorde a los precios de mercado.
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El indicador una tecnologia que le permite producir productos con un mejor rendimiento
que la competitividad. (Castro, 2018).

Los resultados de la tabla 18 y figura 16, titulada “Tecnologia para un mejor desempefio”
se determind que la mayoria de clientes en un 59,2% indicéd que no; mientras que una
minoria en un 40,8% manifiesta que si se cuenta con tecnologia para dar mejor desempefio.
Dichos resultados se comparan con los logrados por Dios (2019) quien concluyo que
debido a que los propietarios no realizan innovaciones en sus restaurantes, no estan a la
vanguardia de nuevos avances tecnologicos.

El indicador Personal altamente calificado que le admite poseer una alta productividad u
ofrecer un servicio al cliente superior. (Castro, 2018).

Los resultados de la tabla 19 y figura 17, titulada “Capacitacion del personal” se determind
que la mayoria de clientes en un 66,7% sefiala que no; mientras que un 33,3% manifestd
que si se encuentran capacitados para brindar atencion en el restaurante.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Dios (2019) quien concluyd que el
79% de los clientes nos manifiesta que los servicios ofrecidos en los restaurantes si es
adecuado; debido a sus trabajadores de muestras estar capacitado para ofrecer los
productos y/o servicios mostrando cordialidad,

El indicador sistema de informacion que le consiente procesar y tomar de forma rauda los
pedidos de los clientes y, de esta manera, brindar una atencion inmediata. (Castro, 2018).
Los resultados de la tabla 20 y figura 18, titulada “Atencion rapida” se determin6 que la
mayoria de clientes en un 60,8% indicd que no evidencian una atencién rapida; mientras
que una minoria de 39,2% manifiesta que si se les atiende raudamente.

Dichos resultados se cotejan con los alcanzados por Villegas (2015) quien concluyé que

las estrategias competitivas implementadas por el Hotel y Restaurante Selva Negra
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lograron una demanda satisfecha no saturada; debido a que los clientes estan atendidos

rapida y adecuadamente

El indicador Infraestructura moderna que admite a sus empleados trabajar y a sus clientes
atendidos en un ambiente comodo y acogedor. (Castro, 2018).

Los resultados de la tabla 21 y figura 19, titulada “Ambiente acogedor y cdmodo” se
determind que la mayoria de clientes en un 72,5% sefialo que si; mientras que una minoria
en un 27,5% manifesto que no por lo general son ambientes comodos o0 acogedores.

Estos resultados se cotejan con los logrados por Dios (2019) concluyendo que de acuerdo
al 56% de los clientes manifiestan que los restaurantes no ofrecen mejores ambientes que
su competencia.

El indicador Ubicacion estratégica que permite a los clientes localizarlos y visitarlos
facilmente, o sus proveedores pueden proporcionarlos de manera oportuna. (Castro, 2018).
Los resultados de la Tabla 22 y figura 20, titulada “Ubicacion idonea y accesible” se
determind que la mayoria de clientes en un 67,5% manifestd que los restaurantes si
cuentan con una ubicacion idonea y accesible; mientras que una minoria en un 32,5%
sefiala que no.

Estos resultados se comparan con los logrados por Marchan (2019) concluyo con respecto
a los componentes de la atencion al cliente, los consideran fundamentales para brindar una
buena atencion donde le dan énfasis a la seguridad y a la ubicacion de los restaurantes.
5.2.1.4 Objetivo: Indicar las estrategias competitivas en las MYPE rubro restaurantes
del centro de Ayabaca, 2020

El indicador Liderazgo en costes, la finalidad es instaurar una estrategia que le permita

reducir costos sin reducir la calidad del producto ofrecido. En este caso, la compafiia logra
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costos de produccién mas bajos que sus competidores para ofrecer el precio mas bajo del
mercado (Espinosa, 2017).

Los resultados de la Tabla 23 y figura 21, titulada “Relacion de calidad con el precio” se
determind que la mayoria de clientes en un 61,7% sefialo que si existe una relacion entre la
calidad y precio; por otro lado, la minoria en un 38,3% manifesté que no.

Dichos resultados se cotejan con los obtenidos por Marin, Sanabria y Sanchez (2019) quien
concluyd que también es importante destacar que la variable fundamental por la que es
visitado el establecimiento es por Precio, pero aun asi se desconoce el portafolio de
servicios y productos que el restaurante ofrece como tal.

El indicador costes, siempre habra compradores cuya variable mas importante en la
decision de compra es el precio mas barato, evitando otros atributos como la calidad o el
servicio. (Espinosa, 2017).

Los resultados de la Tabla 24 y figura 22, titulada “El precio es determinante” se determind
que la mayoria de clientes en un 55% manifiesta que si el precio es determinante; mientras
que una minoria de 45% sefialan que no.

Esto se compara con lo alcanzado por Godos (2017) quien identifica también que la
relacién entre la calidad y precio del producto en su mayoria permite a los clientes volver y
recomendar.

El indicador Diferenciacion, las caracteristicas de las que carecen los productos de la
competencia, por supuesto, le permiten aumentar su precio de venta si sus clientes las
evallan y evalGan. No tiene sentido agregar una funcionalidad Unica a nuestros productos a
menos que haya clientes que quieran pagar por ellos. (Espinosa, 2017).

Los resultados de la Tabla 25 y figura 23, titulada “Caracteristicas de diferenciacion” se
determind que la mayoria de clientes en un 53,3% manifiesta que si los restaurantes se

diferencian por caracteristicas propias; mientras que una minoria de 46,7% sefialan que no.
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Estos resultados se cotejan con los logrados por Parihuaman (2019) quien concluyo que, el
40% afirmaron que siempre vigilan el proceso de servicio de restaurantes opere con
efectividad, el 60% afirmaron que siempre desarrollan estrategias para que prevengan la
amenaza de los nuevos competidores, el 80% indicaron que casi siempre tiene
conocimiento de posibles servicios que pueden ser sustituidos por el servicio que ofrece

El indicador Enfoque, se basa en centrarse en unsegmento especifico del mercado,
creando productos y servicios especialmente disefiados para responder a sus necesidades y
preferencias. Con esta estrategia la empresa se dirige a un mercado mas pequefio, pero la
definicion le permite incrementar su eficiencia. Debe buscar un equilibrio entre un
mercado lo bastante pequefio como para que la competencia no pueda aplicar economias
de escala y lo bastante grande como para resultar rentable y tener potencial de crecimiento
(Espinosa, 2017).

Los resultados de la Tabla 26 y figura 24, titulada “Satisfacer las necesidades y
preferencias” se determiné que la mayoria de clientes en un 66,7% indican que si satisface
las necesidades y preferencias; por otro lado, una minoria de 33,3% manifestd que no.
Estos resultados se cotejan con los obtenidos por Montalban (2018) concluy6 que respecto
a gestion de calidad: Los propietarios manifiestan que el 60% de su MYPE cuenta con una
mejora de un grado de satisfaccion con el servicio para los clientes y el 40% creen que el
restaurante alin no cuenta con mejora de grado de satisfaccion con su servicio. Los clientes
manifiestan: el 50 % de los restaurantes aun le falta cumplir las necesidades que tiene cada

cliente.
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VI. CONCLUSIONES

Los elementos de la gestion de la calidad en las MYPE rubro restaurantes del centro de
Ayabaca, son en su mayoria la mejora de los servicios de atencion; consultar a los clientes
sobre la experiencia y satisfaccion; el desarrollo y la busqueda de perfeccion en el trabajo;
contar con politicas de calidad en el servicio y tener clientes satisfechos en la comida y
atencion. Por otro lado, se debe brindar mayor orientacion y ensefianza a los trabajadores y
monitorear las actividades del trabajo. Se recomienda, generar mayor numero de

capacitaciones y supervision en las actividades laborales de los trabajadores.

Las ventajas de implementacion de la gestion de calidad en las MYPE rubro restaurantes
del centro de Ayabaca, son el incremento de la calidad de servicio; generar una imagen
adecuada de productos y servicios; y la innovacion de los platos. Por otro lado, se requiere
mayor capacitacion de los trabajadores y optimizar la eficiencia en la atencion. Se
recomienda, identificar las necesidades de capacitacion; y dotar a los trabajadores de

recursos para una mayor eficiencia.

Las ventajas competitivas de la competitividad en las MYPE rubro restaurantes del centro
de Ayabaca, son poseer ambientes comodos y acogedores; estar ubicados idéneamente y
con acceso viable; contar con una marca que atrae a la demanda, ser identificados por
platos bandera; y contar con precios competitivos en sus platos. Por otro lado, se evidencia
la falta de capacitacion; brindar una atencién rapida y poseer mayor tecnologia para mejor
desemperfio. Se recomienda realizar inversiones en pro de los procesos y desempefio de los

trabajadores; y contar con procesos agiles para satisfacer oportunamente a los clientes.
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Las estrategias competitivas de la competitividad en las MYPE rubro restaurantes del
centro de Ayabaca, son satisfacer las necesidades y preferencias de los clientes; lograr una
relacién de calidad con el precio de los productos; poseer precios determinantes para
aceptacion de los clientes; y poseer una diferenciacion en las MYPE frente a la
competencia. Se recomienda generar valor agregado en sus servicios para alcanzar

fidelidad en sus clientes.

La gestion de calidad de las MYPE rubro restaurantes del centro de Ayabaca, se
caracteriza basicamente por indagar sobre la experiencia de los clientes y mediante ello
mejorar los servicios ofrecidos; asimismo, incrementar la calidad de servicios mejorando la
imagen de los productos y servicios. La competitividad de las MYPE rubro restaurantes del
centro de Ayabaca, se caracteriza por ambientes idoneos y ubicacion estratégica; ademas
de la satisfaccion de las preferencias y necesidades; manteniendo una relacién de precio —

calidad.
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ANEXOS



Anexo 1: Validaciones

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Fernando Suarez Carrasco, identificado con DNI 02616283, con €] grado de

Magister en Administracion, con CLAD N®02461,

Por medic dz [a presente hago constar que he revizade con fines da Validacion el (loz)
nztnumento (5) de recoleceion de datos: cuestionario, elzborado por el estudizntz Juan
Carlos Acuna Saping, para efacto de su aplicacion 2 los swetos de la poblacion (musstra)
seleccionada para el trabzje de mvestizacion: “Cestion de calidad v competitividad en las

MYPE rubro restaurantes del centro de Avabaca, 20207, que ze encuentra realizande.

Luego de hacer [z revision correspondiante se recomienda al estudianta tener an cusnta

las obzarvaciones hachas al mstrumento con lz finalidad de optimizar sus resultados.

-~ |\ A | !
| | [/
Ane b il
Lie, P:er/di.ndu Sudtez Carrasco Dr.
CLAD: 05461

Prura, 2020.

90



—
&4

DI IS RSN A DY £OAT ORI D% DS ARl
CHIIM LT

ESCUELA FROFESIONAL DE ADAINIETRACION

Tesis: “Cestion de Calidad v Competitividad en las MYPE Eubro Bestaurantes dal
Centro de Avabaca, 2020

JE8 giVecesitg iEx ;5e pecesit
Trems relocionades con la Variahle | pertinence | mgjorer lo | temdenciose, |  muds rems
Gastion de Calidad comel | redoccion? | agnisscents? | paora medi el
{Clientes) concspia? ceRcemn?

El | WO | EI | MO | E NO &1 MO

1. ;Percibe um compromiso por

parte del personal por Seguir una| .- v + X
politica de czlidad pera tm mejor | ' B
seryiciaT
2. ;Alzumz vez le han premantado
sobre 1 ewperiencia | X X X XK

zatisfaccion en el restaurants?

e

;Canzidera que los restzurantss
mejoran ¢ ntentan mejorar sus| X X X X
zaryicios de atencion?

4. ;Usted ze considera satizfacho
respacto @ laz comddas y la| X X X X
atancicn e los restaurantes?

5. ;Usted  evidenciz  gque &l
responsable del  restauramts

oriemta v emsedla 3 los| X X X XK
trabajadores 3 brindar un msjor
sarvicia?
4. ;Ewvidenciz que loz wabsjadores
g2 prapcupan par su desamolla v | X i X M

parfeccion en ol trabajoT

7. ;Considera gus axiste

momitores sabre las actvidades e W + +
de  loz tabgjadores de los|
restaurantes?
3. ;Evidenciz Dmovadon en la
presemtacion de los platos gque| X K X X

ofrece los restauraniesT

9 ;Percibe wm moemante de la
calidad da los sendcios offecidos | X i X i
ap el restamantie”

10, ;Constdara que lo: restzurantss
brindan sus servicios de manera | X i X X
aficienta’
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11, ;Considara qua los wabejadoras
2 gnCuentTan capacitados para
brindar la atemcion”

12, ;Parciba gus los restzurantes han
mejorado la imsgen ds =us
productos v servicios?

Lic. Fernando Sudrez Carrasco Dr.
CLAD: B&441
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Tesis: “Crestion de Calidad v Competitividad en las MYPE rubro Restsurantes del Centro
de Avabaca, 20207

Ttems relacionadas con Ie
Fariahle Competitividad
{ClEemtes)

JEx
Dertineres
con el
coRespo?

ZNecesita
paforar la
redaccion?

;Ex
tendencissg,
agiisscente”

;& pecesitn
para mediv el
crRcemn?

S| MO

=l b [

=1 o [

; Loy rastaurants: del cenmo da
Avabaca coestan con alzan
plate gue  les  penmita
identificarze?

X

X

[

;Considera que la marca gus
ofreca el restaurants e la razan
principal de su darpanda’

;Evidenciz que los restarantes
ofrecen costos de oz platos
competitivo:?

;Loz  restmanfes
implamenizdos
tecpoldgicamenta  para  un
mejor desempsBo para  @as
Cliemtes?

= 1]

;Parcibe gue el persomal s
BNCUeNtT debidaments
capacitada?

;Los restaurante: le ‘brindan
Was atencion rapidal

=

=

:Evidemcia que la
infrassmactura de la=
restauranates la offece busma
acogida v comodidad?

; Considera gue la vhicacion da
los restzurante: 25 idonea v
accagiple?

;Comnzidera que la calidad da
los platos =& relaciona con los
precios ofecidos?

10.

;Loz precios offecides zon
deterrminantes para elagir 2 qua
Testaurants aoadi?

1. ;Cada restaaramte pressnta

caracterizticas que laz
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diferencian pars la prafersncia
da loz cliamtes?

12, ; Loz restaurantes sz enfocan en
satisfacer laz mecesidade:
preferenciss da sus clisktes?

|
Lic. Fernando Suirez Carrasca Dr.
CLAD: k5461
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, V:CFD\' ge(w P\‘[’( W0 1/0 I\/{Z) \

identificado con DNI___ (D2 ¥ b8 ?—3 ____ycon el grado de Magister en
. ‘ f

Mo A

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

nstrumento (s) de recoleccion de datos: Q[Qﬁﬂmg n‘Q A
elaborado por la estudiante ,;4(4{} (/Tou ,Cﬁnﬁ/r M&j

para efecto de su aplicacion a los sujetos de la poblacion (muestra) seleccionada para el

rabago de investigacion: “Gestién de calidad y competitividad en las MYPE rubro

restssrantes del centro de Ayabaca, 2020", que se encuentra realizando

Lucgo de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta

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

WQ,

me: oLs” "

Piura, 29 ymgo 2020.
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UNIVERSHIAIDD CATOLICA 1LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Tesis: “Gestibén de Calidad y Competitividad en las MYPE Rubro Restaurantes del
Centro de Ayabaca, 2020”

Items relacionados con la Variable
Gestion de Calidad
(Clientes)

1. ;Percibe un compromiso por parte
del personal por seguir una politica
de calidad para un megor servicio?

2 Alguna vez le han preguntado
sobre su expenencia y satisfaccion
en el restaurante?

3,_Cons;du:m:losmmas

mejoran O intenlan MEjorar sus
_servicios de atencion?

4. (Usted se considera satisfecho
respecto a las comidas y la atencion
en los restaurantes?

5. ¢Usted cvidencia que ol responsable
del restaurante onenta y cosefla a
los trabajadores a brindar un mejor
servicio?

6. ;Evidencia que los trabajadores se
preocupan por su desarrolle ¥
_ perfeccion en el trabajo?

\ 7. (Considera que exaste un momioneo
sobre  las  actividades de  los
trabajadores de los restaurantes?

8 (Ewvidencia innovacién en la
presentucion  de los platos que
ofrece los restaurantes?

T Percibe un  incremento  de a
‘ calidad de los servicios ofrecidos en
el restavrante?

10. ;Considera que los restaurantes
brindan sus servicios de manera
eficiente?

11. ;Considera que los trabajadores se
encuentran capacitados para brindar
la wtencion”?

Ii;,Pucibcqmlosmmmtcshn
mejorado la  imagen de sus

productos v servicios?

-

\\\\\\\\\\\\

SRS IS IO SR
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ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Tesis: “Gestion de Calidad y Competitividad en las MYPE rubro Restaurantes del Centro
de Ayabaca, 20207

Ttems relacionados con la
Variable Competitividad
(Clientes)

¢ Necesita
mejorar la
redaccion?

iEs
tendencioso,
aquiescente?

oS¢ necesita
mds ftems

para medir el
concepto?

SI

SI

Sl

I los restawraies del contro de
Ayasbaca cuentan con akgén plato
que Jes penmita identificarse?

2 Conswdera que la marca que
oftece ¢l restawrante es la razén
principal de su demanda?

3. ;Evidencia que los restaurantes
ofrecen costos de Jos  platos
competitivos”

4 los restaurantes estan
mplcmentados fecnologicamente
paa un mejor desempeiio pans sus
chentes”?

\

e—

3

A

JPacibe que el personal se
ancuenira debidamente

capacitado?

6 JLos restaurantes le brindan una

seacion rapida?

7. (Evidencia que la infracstructura
de los restaurantes le ofrece buena
acogida y comodidad?

8 Considera que la ubicacidn de los
restaurantes s idonea y accesible?

9. (Censidera que la calidad de los
plagos se relaciona con bos precios
ofrecidos?

NNV N NN [N (B

10_;Los precios ofrecsdos  som
determmmantes paca clegr a que
restaurante acedis?

1 (Cxin  restarante  peesenta
caracleristicas gque los diferencian
para la preferencia de bos clientes?

12. jLos restaurantes se cafocan en
satisfacer las necesidades y
preferencias de sus clientes?

SN AP

\\\\\\i\\.\ VNN B

\\\\\\\\\\\\E

& N
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Anexo 2: Cuestionarios

CUESTIONARIO DIRIGIDO A CLIENTES

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Buenos dias/tardes, el presente cuestionario pretende recoger informacion de las MYPE
para el desarrollo de la investigacion denominada “Gestion de calidad y competitividad en
las MYPE rubro restaurantes del centro de Ayabaca, 2020”. Por lo cual, se le agradece
marcar con un aspa (X) adecuadamente seguin su criterio dentro del paréntesis.

I. GESTION DE CALIDAD

1.1 Dimension Elementos

1. ¢Percibe un compromiso por parte del personal por seguir una politica de calidad para
un mejor servicio?

Si() No()

2. ¢Alguna vez le han preguntado sobre su experiencia y satisfaccion en el restaurante?
Si()No()

3. ¢Considera que los restaurantes mejoran o intentan mejorar sus servicios de atencion?
Si() No()

4. ¢ Usted se considera satisfecho respecto a las comidas y la atencion en los restaurantes?
Si()No()

5. ¢Usted evidencia que el responsable del restaurante orienta y ensefia a los trabajadores a
brindar un mejor servicio?

Si() No()

6. ¢Evidencia que los trabajadores se preocupan por su desarrollo y perfeccién en el
trabajo?

Si() No()

7. ¢Considera que existe un monitoreo sobre las actividades de los trabajadores de los
restaurantes?

Si()No()

1.2 Dimension Ventajas

8. ¢Evidencia innovacion en la presentacion de los platos que ofrece los restaurantes?
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Si( ) No()

9. ¢Percibe un incremento de la calidad de los servicios ofrecidos en el restaurante?
Si( ) No()

10. ¢ Considera que los restaurantes brindan sus servicios de manera eficiente?

Si( ) No()

11. ;Considera que los trabajadores se encuentran capacitados para brindar la atencion?
Si( ) No()

12. ¢ Percibe que los restaurantes han mejorado la imagen de sus productos y servicios?
Si( ) No()
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A CLIENTES

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Buenos dias/tardes, el presente cuestionario pretende recoger informacion de las MYPE
para el desarrollo de la investigacion denominada “Gestion de calidad y competitividad en
las MYPE rubro restaurantes del centro de Ayabaca, 2020”. Por lo cual, se le agradece
marcar con un aspa (X) adecuadamente segun su criterio dentro del paréntesis.

I. COMPETITIVIDAD

1.1 Dimension Ventaja competitiva

1. ¢Los restaurantes del centro de Ayabaca cuentan con algin plato que les permita
identificarse?

Si()No()

2. ¢Considera que la marca que ofrece el restaurante es la razon principal de su demanda?
Si() No()

3. ¢Evidencia que los restaurantes ofrecen costos de los platos competitivos?
Si()No()

4. ¢ Los restaurantes estan implementados tecnoldégicamente para un mejor desempefio para
sus clientes?

Si()No()

5. ¢Percibe que el personal se encuentra debidamente capacitado?

Si() No()

6. ¢ Los restaurantes le brindan una atencion rapida?

Si()No()

7. ¢Evidencia que la infraestructura de los restaurantes le ofrece buena acogida y
comodidad?

Si( ) No()

8. ¢Considera que la ubicacion de los restaurantes es idonea y accesible?

Si()No()

1.2 Dimension Estrategia competitiva

9. ¢Considera que la calidad de los platos se relaciona con los precios ofrecidos?

Si() No()
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10. ¢ Los precios ofrecidos son determinantes para elegir a que restaurante acudir?

Si( ) No()

11. ;Cada restaurante presenta caracteristicas que los diferencian para la preferencia de los
clientes?

Si( ) No()

12. ¢Los restaurantes se enfocan en satisfacer las necesidades y preferencias de sus
clientes?

Si( ) No()
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Anexo 3: Matriz Indicador Pregunta

Problema general | Objetivo general Variable Indicadores Preguntas Técnica  /
Instrumento

¢Qué Determinar las | Gestién de | Politicas de calidad 1. ¢Percibe un compromiso por parte del personal por | Encuesta  /

caracteristicas caracteristicas de | calidad seguir una politica de calidad para un mejor servicio? | Cuestionario

tiene la gestion de | la  gestion  de Evaluacién de | 2. ¢Alguna vez le han preguntado sobre su experiencia

calidad y | calidad y servicios y satisfaccion en el restaurante?

competitividad en | competitividad en Mei - 3 Consid I - -

las MYPE rubro | las MYPE rubro jora continua - ¢Considera que los restaur_aptes mejoran o intentan

restaurantes  del | restaurantes  del - — - melf’rar SuS serV|C|os_de atenm_on?

centro de Ayabaca, | centro de Satisfaccion al cliente | 4. ¢Usted se considera satisfecho respecto a las

20207

Ayabaca, 2020

comidas y la atencidn en los restaurantes?

Plan de induccién

5. ¢Usted evidencia que el responsable del restaurante
orienta y ensefia a los trabajadores a brindar un mejor
servicio?

Optimizacion del | 6. ¢Evidencia que los trabajadores se preocupan por su
talento desarrollo y perfeccién en el trabajo?

Monitoreo de | 7. ¢(Considera que existe un monitoreo sobre las
objetivos y tareas actividades de los trabajadores de los restaurantes?

Potenciar la innovacion

8. ¢(Evidencia innovacién en la presentacion de los
platos que ofrece los restaurantes?

Mejora de organizacion
interna

9. ¢Percibe un incremento de la calidad de los servicios
ofrecidos en el restaurante?

10. ¢Considera que los restaurantes brindan sus
servicios de manera eficiente?

Fomento del

aprendizaje

11. (Considera que los trabajadores se encuentran
capacitados para brindar la atencion?

Mejora la imagen de
productos y servicios

12. ¢Percibe que los restaurantes han mejorado la
imagen de sus productos y servicios?
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Problema general | Objetivo general Variable Indicadores Preguntas Técnica /
Instrumento

¢Qué Determinar las | Competitivid | Producto o servicio | 1. ¢Los restaurantes del centro de Ayabaca cuentan | Encuesta /

caracteristicas caracteristicas de la | ad innovador con algun plato que les permita identificarse? Cuestionario

tiene la gestion de
calidad y
competitividad en
las MYPE rubro
restaurantes del
centro de Ayabaca,
20207

gestion de calidad y
competitividad en
las MYPE rubro
restaurantes del
centro de Ayabaca,
2020

Valor de marca

2. ;Considera que la marca que ofrece el restaurante
es la razdn principal de su demanda?

Procesos eficientes

3. ¢Evidencia que los restaurantes ofrecen costos de
los platos competitivos?

Implementacion  de
tecnologia

4. ¢Los restaurantes  estdn  implementados
tecnoldgicamente para un mejor desempefio para sus
clientes?

Personal calificado

5. ¢Percibe que el personal se encuentra debidamente
capacitado?

Capacidad de | 6. ¢Los restaurantes le brindan una atencion rapida?
respuesta

Infraestructura 7. ¢Evidencia que la infraestructura de los
moderna restaurantes le ofrece buena acogida y comodidad?

Ubicacion estratégica

8. ¢Considera que la ubicacion de los restaurantes es
idonea y accesible?

Liderazgo en costos

9. ¢Considera que la calidad de los platos se relaciona
con los precios ofrecidos?

10. ¢Los precios ofrecidos son determinantes para
elegir a que restaurante acudir?

Diferenciacion

11. ;Cada restaurante presenta caracteristicas que los
diferencian para la preferencia de los clientes?

Enfoque

12. (Los restaurantes se enfocan en satisfacer las
necesidades y preferencias de sus clientes?
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Anexo 4: Libro de Cddigos
GESTION DE CALIDAD

LIBRO DE CODIGOS

0 Clientes encuestados
rd Me | C6
e dici | di 1(1)1|1(21(2|1}1(2|1|2]2|2|2|2[2|2|2|2|2]|3|FRECUEN |PORCENTAJ
n Descripcion 6n (go|1|2|3/4|5/6/7/8/9/0(1|2|3|4|5|/6|7[8|9|0{1(2|3|4|5|6|7|8|9|0 CIA E
Par | Tota
0 cial | 1de
E Identificar los elementos de la gestion de calidad en las MYPE rubro restaurantes del centro de Ayabaca, 2020 es |encu|Su |Total
1 esta | mat | Porce
dos |oria | ntaje
¢Percibe un compromiso por 66.
parte del personal por seguir Si 1(1)11 |1(1] |1 1(1|11|1 1(1/1 1(1 11 1(1)1 20 30 7% | 100.0
una politica de calidad para un 33.| %
1 | mejor servicio? No | 2 2 2| |2 2 2 2122 2 2| 10 3%
56.
¢Alguna vez le han preguntado | Si 111 |1|1|1(1)|1|1 1/1(1)1 1{1(1(1)1] 17 30 7% | 100.0
sobre su experiencia y 43.| %
2 |satisfaccidn en el restaurante? |No | 2 2 2121212]|2]|2]|2 212(2|2|2 13 3%
83.
éConsidera que los restaurantes | Si 1(1)1)1|1)1/2|1/1|1 1(1|1|1j21f2|1|1f{21f2|1j1f2|1|1j1| 25 30 3% | 100.0
mejoran o intentan mejorar sus 16.| %
3 |servicios de atencidn? No | 2 212|2|2]|2 5 7%
60.
¢Usted se considera satisfecho | Si 1 1(1|1 1/1/1)1 1j1(1(1]1|1(1|1 1({1(1] 18 30 0% | 100.0
respecto a las comidas y la 40.| %
4 | atencion en los restaurantes? No | 2(2(2(2 212(2|2|2 2|2 2|2 12 0%
¢Usted evidencia que el 30 30.| 100.0
5 | responsable del restaurante Si 111(11 1/11)1)1(1 1 9 0%| %
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orienta y ensefia a los
trabajadores a brindar un mejor 70.
servicio? No | 2 202 2(2(2(2|2(2(2|2 212(212(2]2(2]|2|2(2|2] 21 0%
73.
¢Evidencia que los trabajadores | Si 1(1)1)1/1|1(1|1|1|1|1 1(1)11|1]1 1)1 111)1|1)1| 22 30 3% | 100.0
se preocupan por su desarrollo 26.| %
y perfeccién en el trabajo? No | 2 212|2]|2 2|2 2|2 8 7%
¢Considera que existe un 46.
monitoreo sobre las actividades | Si 1(1)1 11111 1/1(1(1]1|1|1|1 14 30 7% | 100.0
de los trabajadores de los 53.| %
7 |restaurantes? No | 2 2(2(2|2|2|2 212(2(2|2 212222 16 3%
0]
E
2 Conaocer las ventajas de implementacion de la gestion de calidad en las MYPE rubro restaurantes del centro de Ayabaca, 2020
60.
éEvidencia innovacién en la Si 1(1(1(21|2)21j{1j2)2|1]|1|1 1/1(1)1 1)1 18 30 0% | 100.0
presentacion de los platos que 40.| %
ofrece los restaurantes? No | 2 2122 21222 2122(2]2] 12 0%
60.
éPercibe un incremento de la Si 1(1(1(1)2j2)1j211y21(1(1 111111 1|1 18 30 0% | 100.0
calidad de los servicios 40.| %
ofrecidos en el restaurante? No | 2 2122 21222 2122(2]2] 12 0%
40.
éConsidera que los restaurantes | Si 1(1)1]1|1 1(1)11|1)1 1(1|1 12 30 0% | 100.0
brindan sus servicios de manera 60.| %
eficiente? No 2 21212(2|2(2]2 212222 21212222 18 0%
33.
éConsidera que los trabajadores | Si 1/1(1(1)1 1/1(1(1|1 1 10 30 3% | 100.0
1 |se encuentran capacitados para 66.| %
1 | brindar la atencién? No | 2 212(2|2|2]2]|2 2(2(2|2]|2 2(2(22|2]|2]|2]|2]| 20 7%
1 | éPercibe que los restaurantes 30 63.| 100.0
2 | han mejorado la imagen de sus | Si 1(1)1)1|11/2)1/1|1 1(1|11|1)1 111)11(1| 19 3%| %
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productos y servicios? 36.
No | 2 212(2|2 2 11 7%

0 Clientes encuestados

rd Me | C6

e dici | di 3|3 4|14\414\/4|414\|4 5 FRECUEN | PORCENTAJ

n Descripcion on | go 314 2|3|4|5|/6|7|8]|9 4 CIA E

Par | Tota

0 cial | 1de

E Identificar los elementos de la gestion de calidad en las MYPE rubro restaurantes del centro de Ayabaca, 2020 es |encu|Su |Total

1 esta | mat | Porce

dos |oria | ntaje
¢Percibe un compromiso por 60.
parte del personal por seguir Si 1 1|1 1 18 30 0% | 100.0
una politica de calidad para un 40.| %

1 | mejor servicio? No | 2 2(2(2(2]|2(2|2]|2 12 0%

73.
éAlguna vez le han preguntado | Si 1 1|1 1 22 30 3% | 100.0
sobre su experiencia y 26.| %

2 |satisfaccidn en el restaurante? |No | 2 212(2(2(2]|2]|2]|2 8 7%

80.
éConsidera que los restaurantes | Si 1 1|1 1(1)1|1(1|1|1|1 24 30 0% | 100.0
mejoran o intentan mejorar sus 20.| %

3 | servicios de atencidn? No | 2 2 6 0%

33.
éUsted se considera satisfecho | Si 1 11 10 30 3% | 100.0
respecto a las comidas y la 66.| %

4 | atencion en los restaurantes? No | 2 212(2(2(2]|2]|2]|2 2 20 7%
¢Usted evidencia que el 40.
responsable del restaurante Si 1 11 12 0% 100.0
orienta y ensefia a los 30 %'
trabajadores a brindar un mejor 60.

5 | servicio? No | 2 212(2(2(2]|2]|2]|2 2 18 0%
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60.
¢Evidencia que los trabajadores | Si 1(1(1(2)2)11f{2)2)2{1|1|1|1|1|1|1|1|1 18 30 0% | 100.0
se preocupan por su desarrollo 40.| %
y perfeccién en el trabajo? No | 2 202(2(2(2]2]2]2]2]|2]|2]|2] 12 0%
¢Considera que existe un 30.
monitoreo sobre las actividades | Si 1/1(1(1|1)1)1j1 1(1] 9 30 0% | 100.0
de los trabajadores de los 70.| %
7 | restaurantes? No | 2 21212121222 (2]|2]2(2[2(2]|2]2(2]|2]2|2|2|2 21 0%
(0]
E
2 Conocer las ventajas de implementacion de la gestion de calidad en las MYPE rubro restaurantes del centro de Ayabaca, 2020
50.
¢Evidencia innovacion en la Si I 1 e R 1{1(1(1)1] 15 30 0% | 100.0
presentacion de los platos que 50.| %
ofrece los restaurantes? No | 2 2(212(2|12(2(2]|2(2]2]|2(2]2]|2|2 15 0%
53.
¢Percibe un incremento de la Si 1|1f1)1)1)2)2|2)2)2)2j1|1|1f1|1 1| 16 30 3% | 100.0
calidad de los servicios 46.| %
ofrecidos en el restaurante? No | 2 212(2(2(2(2(2]2]2]|2]2]|2]|2]|2 14 7%
53.
¢Considera que los restaurantes | Si 1(1(1f2)2|2)1j{242)2{1|1|1|1]|1|1|1 16 30 3% | 100.0
brindan sus servicios de manera 46.| %
eficiente? No 2 2(2(2(2(2|12(2|2|2]|2|2|2|2|2]| 14 7%
33.
¢Considera que los trabajadores | Si 1 1111111 }{1|1|1] 10 30 3% | 100.0
se encuentran capacitados para 66.| %
brindar la atencion? No | 2(2(2(2|2]|2]2{2|2|2{2]|2]|2]|2]|2]|2]|2]|2]|2]|2]|2 20 7%
50.
¢éPercibe que los restaurantes Si 1(1|1]1|1 1(1)1|1(1|1|1|1 11 1| 15 30 0% | 100.0
han mejorado la imagen de sus 50.| %
productos y servicios? No | 2 212|2(2|2 2|2 2121212122 (2]|2 15 0%
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Clientes encuestados

rd Me | C6

e dici | di 6|6 717177777 |7|8 8 FRECUEN | PORCENTAJ

n Descripcion on | go 314 2|3|4|5|6|7|8|9]|0 4 CIA E

Par | Tota

0 cial | 1de

E Identificar los elementos de la gestion de calidad en las MYPE rubro restaurantes del centro de Ayabaca, 2020 es |encu|Su |Total

1 esta | mat | Porce

dos |oria | ntaje
¢Percibe un compromiso por 50.
parte del personal por seguir Si 1 1 1 15 30 0% | 100.0
una politica de calidad para un 50.| %

1 | mejor servicio? No | 2 2 2(2(2(2|22(2|2]2 15 0%

66.
¢Alguna vez le han preguntado | Si 1 11 1 1 20 30 7% | 100.0
sobre su experiencia 'y 33.| %

2 |satisfaccidn en el restaurante? |No | 2 212(2(2(2]|2]|2]|2 10 3%

60.
éConsidera que los restaurantes | Si 1 1|1 1(1)1(1(1|1|1 18 30 0% | 100.0
mejoran o intentan mejorar sus 40.| %

3 | servicios de atencién? No | 2 2|2 2 12 0%

73.
éUsted se considera satisfecho | Si 1 1/1(1(1|1|1|1 22 30 3% | 100.0
respecto a las comidas y la 26.| %

4 | atencion en los restaurantes? No | 2 212 2|2 2 8 7%
¢Usted evidencia que el 40.
responsable del restaurante Si 1 1 1 1/1/1]1 1 12 0% 100.0
orienta y ensefia a los 30 %'
trabajadores a brindar un mejor 60.

5 | servicio? No | 2 2 2 2 2|2 18 0%
¢Evidencia que los trabajadores 30 60.| 100.0

6 | se preocupan por su desarrollo | Si 1 1/1/1)1 1 18 0%| %
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y perfeccién en el trabajo? 40.
No | 2 12 0%
¢Considera que existe un 46.
monitoreo sobre las actividades | Si 1 14 30 7% | 100.0
de los trabajadores de los 53.| %
7 | restaurantes? No | 2 16 3%
(0]
E
2 Conocer las ventajas de implementacion de la gestion de calidad en las MYPE rubro restaurantes del centro de Ayabaca, 2020
76.
¢Evidencia innovacion en la Si 1 23 30 7% | 100.0
presentacion de los platos que 23.| %
ofrece los restaurantes? No | 2 7 3%
73.
¢Percibe un incremento de la Si 1 22 30 3% | 100.0
calidad de los servicios 26.| %
ofrecidos en el restaurante? No | 2 8 7%
43,
¢Considera que los restaurantes | Si 1 13 30 3% | 100.0
brindan sus servicios de manera 56.| %
eficiente? No | 2 17 7%
40.
¢Considera que los trabajadores | Si 1 12 30 0% | 100.0
se encuentran capacitados para 60.| %
brindar la atencion? No | 2 18 0%
70.
éPercibe que los restaurantes Si 1 21 30 0% | 100.0
han mejorado la imagen de sus 30.| %
productos y servicios? No | 2 9 0%
Me | Cé
dici | di FRECUEN | PORCENTAJ
Descripcion on | go CIA E




—moO

Identificar los elementos de la gestion de calidad en las MYPE rubro restaurantes del centro de Ayabaca, 2020

Par
cial
es

Tota
| de
encu
esta
dos

Su
mat
oria

Total
Porce
ntaje

¢Percibe un compromiso por
parte del personal por seguir
una politica de calidad para un
mejor servicio?

Si

19

63.
3%

No

11

30

36.
7%

100.0
%

¢Alguna vez le han preguntado
sobre su experiencia y
satisfaccién en el restaurante?

Si

21

70.
0%

No

30

30.
0%

100.0
%

¢Considera que los restaurantes
mejoran o intentan mejorar sus
servicios de atencion?

Si

25

83.
3%

No

30

16.
7%

100.0
%

éUsted se considera satisfecho
respecto a las comidas y la
atencion en los restaurantes?

Si

16

53.
3%

No

14

30

46.
7%

100.0
%

¢Usted evidencia que el
responsable del restaurante
orienta y ensefia a los
trabajadores a brindar un mejor
servicio?

Si

11

36.
7%

No

19

30

63.
3%

100.0
%

¢Evidencia que los trabajadores
se preocupan por su desarrollo
y perfeccién en el trabajo?

Si

19

63.
3%

No

11

30

36.
7%

100.0
%
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¢Considera que existe un 40.
monitoreo sobre las actividades | Si 1 111|111 1/11)1 1(1(1)1 12 30 0% | 100.0
de los trabajadores de los 60.| %
7 | restaurantes? No | 2(2(2|2|2 212|12(2(2]|2]2|2 212(2(2|2 2| 18 0%
(0]
E
2 Conocer las ventajas de implementacion de la gestion de calidad en las MYPE rubro restaurantes del centro de Ayabaca, 2020
66.
¢Evidencia innovacion en la Si 111(1(1/1)|1|1 111 1j1(1(1j1j1{1|1|1|{1|{1|1] 20 30 7% | 100.0
presentacion de los platos que 33.| %
ofrece los restaurantes? No | 2 2022|222 212122 10 3%
76.
¢Percibe un incremento de la Si 1{11|1|1 1(1(141)1)1f1j1|1|11 111|111 1 1|11 23 30 7% | 100.0
calidad de los servicios 23.| %
ofrecidos en el restaurante? No | 2 2|2 2|2 2|2 2 7 3%
46.
¢Considera que los restaurantes | Si 1|1 1111 111|111 111|111 1| 14 30 7% | 100.0
brindan sus servicios de manera 53.| %
eficiente? No | 2 202(2(2|2|2|2 2122 212(2]|2 2|2 16 3%
40.
¢Considera que los trabajadores | Si 1 1 1/1(1(1/1|1 11 1(1(1] 12 30 0% | 100.0
se encuentran capacitados para 60.| %
brindar la atencion? No | 2(2(2(2|2|2| |2]|2]|2 2|2 2(2(2(2|12(2(2]|2 18 0%
66.
éPercibe que los restaurantes Si 1(1|1(1/2|1f2|1f2{1f2f1|1j1f12|1|1 111)1)1 20 30 7% | 100.0
han mejorado la imagen de sus 33.] %
productos y servicios? No | 2 2(2(2(2|2(2(2]|2 22| 10 3%
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COMPETITIVIDAD

LIBRO DE CODIGOS

0 Clientes encuestados
rd Me | C6
e dici | di 111j1j1(111j1|1)1(1 FRECUEN | PORCENTA
n Descripcion on | go 9/0|1|2|3(4|5|6|7|8|9 CIA JE
Par| Tota
o cia| lde |Su
E Identificar los elementos de la gestion de calidad en las MYPE rubro restaurantes del centro de Ayabaca, 2020 les | enc |ma |Total
1 uest | tori | Porce
ados | a ntaje
66.
¢éLos restaurantes del centrode | Si 1 1(1|1)1 1111 1 20 30 7% | 100.0
Ayabaca cuentan con algun plato 33.| %
1 | que les permita identificarse? No | 2 2 2 2 10 3%
66.
¢Considera que la marca que Si 1 1(1{1(1)1}1|1 20 30 7% | 100.0
ofrece el restaurante es la razon 33.| %
2 | principal de su demanda? No | 2 212|2 2 10 3%
63.
éEvidencia que los restaurantes | Si 1 111(1 11111 19 30 3% | 100.0
ofrecen costos de los platos 36.| %
3 | competitivos? No | 2 2|2 2|2 11 7%
¢éLos restaurantes estan 23.
implementados Si 1 11 7 30 3% | 100.0
tecnoldgicamente para un mejor 76.| %
4 | desempeiio para sus clientes? No | 2 2 202(2(2(2(2|2]|2 23 7%
36.
éPercibe que el personal se Si 1 1/1(1(1|1 11 30 7% | 100.0
encuentra debidamente 63.| %
5 | capacitado? No | 2 2(2(212|2|2 19 3%
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36.

Si 1 111(1|1 1(1]1 11111 11 30 7% | 100.0
éLos restaurantes le brindan una 63.| %
atencidn rapida? No | 2|2(2|2|2 212(2(2|2]2|2]|2 212|2 2122|219 3%

76.
éEvidencia que la infraestructura | Si 1]1|1)1|1(1|1|1 1(1{1(1|1)j1|1|1(1|1|1|1 1(1|1]1| 23 30 7% | 100.0
de los restaurantes le ofrece 23.| %
buena acogiday comodidad? |No | 2 212|2|2 202(2 7 3%
70.
¢Considera que la ubicacion de | Si 1 1/2|1j1/21)1|1{1j{1f{2f2f2|1|1|1 1(1(1 1(1(1| 21 30 0% | 100.0
los restaurantes es idonea y 30.| %
8 accesible? No | 2(2|2(2]|2|2 2|2 2|2 9 0%
0]
E
2 Conocer las ventajas de implementacion de la gestion de calidad en las MYPE rubro restaurantes del centro de Ayabaca, 2020
70.
¢Considera que la calidad de los |Si 1)1)1)1|1|{1|{1|{1|1|1 1|1 111|1 111|1|1 111|1 21 30 0% | 100.0
platos se relaciona con los 30.| %
precios ofrecidos? No | 2 2|2 2 212122 2 2| 9 0%
60.
éLos precios ofrecidos son Si 1 1/1)1 1j1(1(1|1)|1|1 1(1 111(1|1 111 18 30 0% | 100.0
determinantes para elegir a que 40.| %
restaurante acudir? No | 2|2 212(2|2|2 2|2 212|2 2 12 0%
¢Cada restaurante presenta 63.
caracteristicas que los Si 1|1 1/1|1j11 1(1(1)1|1|1|1 1(111|1|1|1] 19 30 3% | 100.0
diferencian para la preferencia de 36.| %
los clientes? No | 2 212|2 212(2(2 212(2|2 11 7%
60.
éLos restaurantes se enfocanen | Si 111)1|1|1 11 1111 1 1111|111 1|1 18 30 0% | 100.0
satisfacer las necesidades y 40.| %
preferencias de sus clientes? No | 2 212(2|2 2|2 2 2 2 212(2]| 12 0%
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Clientes encuestados

rd Me | C6
e dici | di 3|3 4|1414|14|4|4|4|4 5 FRECUEN | PORCENTA
n Descripcion 6n | go 3|4 2|3/4(5|6(7|8]|9 4 CIA JE
Par| Tota
0 cia| lde |Su
E Identificar los elementos de la gestion de calidad en las MYPE rubro restaurantes del centro de Ayabaca, 2020 les | enc |ma |Total
1 uest | tori | Porce
ados | a ntaje
60.
¢éLos restaurantes del centrode | Si 1 1|11 1 1{1(1)11/11|1 1 18 30 0% | 100.0
Ayabaca cuentan con algun plato 40.| %
1 | que les permita identificarse? No | 2 2 12 0%
63.
éConsidera que la marca que Si 1 1|11 1(111|1|1|1|1 19 30 3% | 100.0
ofrece el restaurante es la razon 36.| %
2 | principal de su demanda? No | 2 2 2 11 7%
53.
éEvidencia que los restaurantes | Si 1 1|1 11111 1 16 30 3% | 100.0
ofrecen costos de los platos 46.| %
3 | competitivos? No | 2 212(2|2 14 7%
éLos restaurantes estan 46.
implementados Si 1 1 14 30 7% | 100.0
tecnoldgicamente para un mejor 53.] %
4 | desempeiio para sus clientes? No | 2 2|2 212(2(2(2(2|2]|2 16 3%
30.
éPercibe que el personal se Si 1 1 9 30 0% | 100.0
encuentra debidamente 70.| %
5 | capacitado? No | 2 2|2 202(2(2(2(2|2]|2 21 0%
43,
. . 100.0
éLos restaurantes le brindan una | Si 1 1/1]1 1 13| 30 | 3% %
6 | atencién rapida? No 2 2|2 2|2 2 17 56.
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7%
70.
éEvidencia que la infraestructura | Si 111)1)1|1|1|1 1/1{1|1|2(2(1(1/1|1|1 111|111 21 30 0% | 100.0
de los restaurantes le ofrece 30.| %
buena acogida y comodidad? No | 2 202(2(2(2(2]|2 2|2 9 0%
73.
éConsidera que la ubicacién de | Si 1|1 1/1)1)1 1(1(21)1|1|1j1/1(1 1(1(2|1|1|1]1]1| 22 30 3% | 100.0
los restaurantes es idoneay 26.| %
8 accesible? No | 2 212|2 2|2 212(2 8 7%
0]
E
2 Conocer las ventajas de implementacion de la gestion de calidad en las MYPE rubro restaurantes del centro de Ayabaca, 2020
66.
¢Considera que la calidad de los |Si 1(1)1j1|1({1|1}1|1 111|1(1 1/11)1 111 111(1] 20 30 7% | 100.0
platos se relaciona con los 33.| %
precios ofrecidos? No | 2 22 2|2 2122 2122 10 3%
66.
éLos precios ofrecidos son Si 1(1|1)1 11 111(1/1(1|1|1|1 1(1{1{1(1/1|1| 20 30 7% | 100.0
determinantes para elegir a que 33.] %
restaurante acudir? No | 2 212(2|2 2|2 202122 10 3%
¢éCada restaurante presenta 50.
caracteristicas que los Si 1 1|11 1(1)1]1 1(1 1(1(1 11 111 15 30 0% | 100.0
diferencian para la preferencia de 50.| %
los clientes? No | 2(2|2|2 2|2 2|2 2122 2122 2|2 15 0%
66.
¢éLos restaurantes se enfocanen | Si 111(11)1 1j1)11)1 1111111 1|11(1|1(1]1/1| 20 30 7% | 100.0
satisfacer las necesidades y 33.| %
preferencias de sus clientes? No | 2 212(2|2 202222 2 10 3%
Clientes encuestados
Me | Co
dici| di |6|6|6/6|6|6|/6(6|6{7|7|7|7|7|7|7|7|7|7|8|8|8|8[8|8/8|8|8|8|9|FRECUEN | PORCENTA
Descripcion 6n |go|1|2|3|/4|5/6(/7|8|9/0(1|/2|3|4|5|/6[7(8|9|0|1|2|3[4|5|/6|7|8|9]|0 CIA JE
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Par | Tota
0 cia| lde |Su
E Identificar los elementos de la gestion de calidad en las MYPE rubro restaurantes del centro de Ayabaca, 2020 les | enc |ma |Total
1 uest | tori | Porce
ados | a ntaje
60.
éLos restaurantes del centrode | Si 111/1(1|1 1/1(11 1/11(1 1 18 30 0% | 100.0
Ayabaca cuentan con algun plato 40.| %
1 | que les permita identificarse? No | 2 212(2|2|2 212(2 20222 12 0%
66.
¢Considera que la marca que Si 101 (1] |1{1|12 111(11 111(1(1|1 20 30 7% | 100.0
ofrece el restaurante es la razén 33.| %
2 | principal de su demanda? No | 2 2| |2 2|2 212(212(2]|2 10 3%
70.
¢Evidencia que los restaurantes | Si 1(1(1(2|11f1)2|1j2)|1 1(1(1)1|11|1|1 21 30 0% | 100.0
ofrecen costos de los platos 30.| %
3 | competitivos? No | 2 212(2 212(2|2 9 0%
¢éLos restaurantes estan 40.
implementados Si 1/1|1)1|11 1(1{1(1)1}1|1 12 30 0% | 100.0
tecnoldégicamente para un mejor 60.| %
4 | desempeiio para sus clientes? No | 2 212(2|2]2(2 212(2(2(2]2 18 0%
33.
éPercibe que el personal se Si 1 111 1({1(1|1 10 30 3% | 100.0
encuentra debidamente 66.| %
5 | capacitado? No | 2(2]2(2|2(2|2(2|2|2 2(2|12]|2 2121222 20 7%
36.
Si 1 1111111 1|11 1/11)1 11 30 7% | 100.0
¢éLos restaurantes le brindan una 63.| %
6 | atencidén rapida? No | 2|2|2 212|12|12]2|2]2 212(2(2|2 19 3%
¢Evidencia que la infraestructura 60. 100.0
de los restaurantes le ofrece | Si 1/111)1)1]1]1]1)1)1 1111 1111 18| 30 | 0% %'
7 buena acogida y comodidad? No | 2 2122 2122 2122 12 40.
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0%
66.
éConsidera que la ubicacion de | Si 1(1)1(112f1|1f1)11 1111 111)1 111{1{1(1| 20 30 7% | 100.0
los restaurantes es idoneay 33.| %
8 accesible? No | 2 212(2 2122 202122 10 3%
0]
E
2 Conocer las ventajas de implementacion de la gestion de calidad en las MYPE rubro restaurantes del centro de Ayabaca, 2020
63.
éConsidera que la calidad de los | Si 1{1/1(1|1|1j1 111(11 1(111]1 1(1(111/1| 19 30 3% | 100.0
platos se relaciona con los 36.| %
precios ofrecidos? No | 2 212|2 21222 212|122 11 7%
56.
éLos precios ofrecidos son Si 1(1(1(1|11(1|1 1(1(111]|1 1{1(1(1|1| 17 30 7% | 100.0
determinantes para elegir a que 43.| %
restaurante acudir? No | 2 212|2 212(2(2(2(2|2|2]|2]|2 13 3%
¢éCada restaurante presenta 50.
caracteristicas que los Si 1 1/1)1 1|1 1 1/1(21(2|1|1|1|1]1] 15 30 0% | 100.0
diferencian para la preferencia de 50.| %
los clientes? No | 2(2(2(2]2|2 22|22 212122 2|2 15 0%
70.
¢Los restaurantes se enfocanen | Si 111|1)2{1{1{1|{1|1|1j11|1 1111 1/1(1|1 11| 21 30 0% | 100.0
1 |satisfacer las necesidades y 30.| %
2 | preferencias de sus clientes? No | 2 212|2 202|122 212 9 0%
0 Clientes encuestados
rd Me | Co B 1 A 1 I A I A A A A e A e I I A
e dici| di |9/9]9/9/9|/9/9/9|9/0|0|0|0|0|0|0|0|0|O|1|21|2|1|{2|1|2|1|1|1|2]|FRECUEN | PORCENTA
n Descripcion 6n |go|1|2|3|/4|5/6(/7|8|9/0(1|/2|3|4|5|/6[7(8|9|0|1|2|3|4|5|/6|7|8|9]|0 CIA JE
o Par | Tota |Su |Total
E Identificar los elementos de la gestion de calidad en las MYPE rubro restaurantes del centro de Ayabaca, 2020 cia | I de | ma | Porce
1 les | enc |tori | ntaje
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uest
ados

éLos restaurantes del centro de
Ayabaca cuentan con algun plato
que les permita identificarse?

Si

18

60.
0%

No

12

30

40.
0%

100.0
%

¢Considera que la marca que
ofrece el restaurante es la razén
principal de su demanda?

Si

16

53.
3%

No

14

30

46.
7%

100.0
%

¢Evidencia que los restaurantes
ofrecen costos de los platos
competitivos?

Si

18

60.
0%

No

12

30

40.
0%

100.0
%

éLos restaurantes estan
implementados
tecnoldgicamente para un mejor
desempefio para sus clientes?

Si

16

53.
3%

No

14

30

46.
7%

100.0
%

¢éPercibe que el personal se
encuentra debidamente
capacitado?

Si

10

33.
3%

No

20

30

66.
7%

100.0
%

¢Los restaurantes le brindan una
atencion répida?

Si

12

40.
0%

No

18

30

60.
0%

100.0
%

¢Evidencia que la infraestructura
de los restaurantes le ofrece
buena acogida y comodidad?

Si

25

83.
3%

No

30

16.
7%

100.0
%

éConsidera que la ubicacidn de

Si

18

30

60.

100.0
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los restaurantes es idonea y 0%| %
accesible? 40.
No | 2 2(2(1212(2(2|2]|2 212|122 12 0%
Conocer las ventajas de implementacion de la gestion de calidad en las MYPE rubro restaurantes del centro de Ayabaca, 2020
46.
éConsidera que la calidad de los | Si 1{1j1(1|1|1 1(1(1 1{1(1(111|1 14 30 7% | 100.0
platos se relaciona con los 53.| %
precios ofrecidos? No | 2 212(2(212|2(2]|2 2|2 21212222 16 3%
36.
éLos precios ofrecidos son Si 1(1(1 |1} |1 1(1(1]1 1(1(1| 11 30 7% | 100.0
determinantes para elegir a que 63.| %
restaurante acudir? No | 2 2 2 2122|1222 (2|2(2]2(2(2|2|2]2|2 2 19 3%
¢Cada restaurante presenta 50.
caracteristicas que los Si 1|1 (1) |1 1111 111(1 1|1 111|1| 15 30 0% | 100.0
diferencian para la preferencia de 50.| %
los clientes? No | 2 2|2 2| |12(2]2]|2 2122|122 2 2|2 15 0%
70.
¢Los restaurantes se enfocanen | Si 111)1)2{1{1{1{1j1|1j1|1 1/1(1]1 111(1|1|1|1 21 30 0% | 100.0
satisfacer las necesidades y 30.| %
preferencias de sus clientes? No | 2 21222 202122 2| 9 0%
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Anexo 5: Matriz de Resultados

Variable Dimensiones Indicadores Preguntas Si No
Gestion  de | Elementos Politicas de calidad 1. ¢Percibe un compromiso por parte del personal por | 72 48
calidad seguir una politica de calidad para un mejor servicio?

Evaluacién de | 2. ;Alguna vez le han preguntado sobre su experiencia | 80 40
servicios y satisfaccién en el restaurante?
Mejora continua 3. ¢(Considera que los restaurantes mejoran o intentan | 92 28
mejorar sus servicios de atencion?
Satisfaccion al cliente | 4. ¢Usted se considera satisfecho respecto a las | 66 54
comidas y la atencion en los restaurantes?
Plan de induccién 5. ¢Usted evidencia que el responsable del restaurante | 44 76
orienta y ensefia a los trabajadores a brindar un mejor
servicio?
Optimizacion del | 6. ¢Evidencia que los trabajadores se preocupan por su | 77 43
talento desarrollo y perfeccion en el trabajo?
Monitoreo de | 7. ¢Considera que existe un monitoreo sobre las | 49 71
objetivos y tareas actividades de los trabajadores de los restaurantes?
Ventajas Potenciar la innovacién | 8. ¢(Evidencia innovacion en la presentacion de los | 76 44
platos que ofrece los restaurantes?
Mejora de organizacion | 9. ;Percibe un incremento de la calidad de los servicios | 79 41
interna ofrecidos en el restaurante?
10. ¢Considera que los restaurantes brindan sus | 55 65
servicios de manera eficiente?
Fomento del | 11. ¢(Considera que los trabajadores se encuentran | 44 76
aprendizaje capacitados para brindar la atencion?
Mejora la imagen de | 12. ;Percibe que los restaurantes han mejorado la | 75 45

productos y servicios

imagen de sus productos y servicios?
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Variable Dimensiones Indicadores Preguntas Si No
Competitivid | Ventaja competitiva Producto o servicio | 1. ¢Los restaurantes del centro de Ayabaca cuentan | 74 46
ad innovador con algun plato que les permita identificarse?

Valor de marca 2. ¢Considera que la marca que ofrece el restaurante | 75 45
es la razén principal de su demanda?
Procesos eficientes 3. ¢Evidencia que los restaurantes ofrecen costos de | 74 46
los platos competitivos?
Implementacion de | 4. ¢Los restaurantes estdn  implementados | 49 71
tecnologia tecnolégicamente para un mejor desempefio para sus
clientes?
Personal calificado 5. ¢Percibe que el personal se encuentra debidamente | 40 80
capacitado?
Capacidad de | 6. ¢Los restaurantes le brindan una atencion rapida? | 47 73
respuesta
Infraestructura 7. ¢Evidencia que la infraestructura de los | 87 33
moderna restaurantes le ofrece buena acogida y comodidad?
Ubicacion estratégica | 8. ¢Considera que la ubicacién de los restaurantes es | 81 39
idonea y accesible?
Estrategia competitiva Liderazgo en costos 9. ;Considera que la calidad de los platos se relaciona | 74 46
con los precios ofrecidos?
10. ¢Los precios ofrecidos son determinantes para | 66 54
elegir a que restaurante acudir?
Diferenciacion 11. ;Cada restaurante presenta caracteristicas que los | 64 56
diferencian para la preferencia de los clientes?
Enfoque 12. ¢Los restaurantes se enfocan en satisfacer las | 80 40

necesidades y preferencias de sus clientes?
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Anexo 6: Constancia de no Adeudo
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Anexo 7: Turnitin

Tumitin Informe de Originalcad

Procesad el 21-2bi-2020 13:28 -05
Wertificador: 1303832005

Sirnitud sequn fuente
Nimers de palabras: 3352

I g il
Entegadn: 1 Intemet Sources: 13%

Bublizadones: 1%

0
13%) Trabaas ool estudiantzy 0%
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