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RESUMEN

El estudio tuvo por objetivo de investigacion Determinar la gestion de
calidad y competitividad en las MyPes del sector servicio, rubro restaurantes
de la ciudad de Tumbes, 2017. Con un problema de investigacion: ;Cémo se
caracteriza gestion de calidad y competitividad en las MyPes del sector
servicio, rubro restaurantes de la ciudad de Tumbes, 2017? Con una
metodologia de investigacion de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y disefio
no experimental, con una poblacion de 3 MyPes dedicadas a restaurantes en
Tumbes, y una muestra de 68 clientes de los establecimientos de
investigacion, aplicando encuestas como instrumento de recoleccion de
datos, se concluy6 que los clientes consideran gque existe buena atencion, con
caracteristicas de empatia y asertividad por parte de los trabajadores, lo que
permite satisfacer sus necesidades, debido a que los servicios que brindan
los restaurantes son buenos; ademas, los propietarios ofrecen productos
alimenticios de calidad mediante la participacion activa en ferias
gastronémicas utilizando publicidad donde es observada por distintas

personas, a precios bajos por el tamafo de la empresa.

Palabras claves: Gestion de calidad, Competitividad y MyPes.
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ABSTRACT

The objective of the study was to determine the quality and competitiveness
management in the MyPes of the service sector, heading restaurants in the
city of Tumbes, 2017. With a research problem: How is quality management
and competitiveness characterized in the MyPes of the service sector,
restaurants in the city of Tumbes, 2017? With a research methodology of
descriptive type, quantitative level and non-experimental design, with a
population of 3 MyPes dedicated to restaurants in Tumbes, and a sample of
68 clients of the research establishments, applying surveys as an instrument
of data collection, concluded that customers consider that there is good
service, with characteristics of empathy and assertiveness on the part of the
workers, which allows them to meet their needs, because the services
provided by restaurants are good; In addition, the owners offer quality food
products through active participation in gastronomic fairs using advertising
where it is observed by different people, at low prices for the size of the

company.

Keywords: Quality Management, Competitiveness and MyPes.
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INTRODUCCION

Las PyMes, especificamente pertenecientes al sector restaurantes, buscan
obligatoriamente adaptarse a los requerimientos competitivos a nivel
internacional. Los gobiernos estatales desempefian un papel sumamente
importante en este proceso al legislar, normar y crear programas de soporte
buscando impulsar los diferentes sectores empresariales. Como es conocido, las
PyMes latinoamericanas, en el caso de Colombia, enfrentan diversos obstaculos,
uno representativa es la alta tasa de mortalidad, inseguridad, inestabilidad en las
reglas de juego de la actividad econémica, corrupcion en la administracion pablica
y limitado sistema judicial; es por ello que el crecimiento de los negocios se
conseguira mediante el direccionamiento de planes estratégicos, incluyendo
aplicacion de enfoques de calidad de producto enfocados a restaurantes, y
capacitacion de vendedores. (Jara, Guerrero, Jimenez, Herndndez, & RUbio,

2014)

Como se sabe, el turismo es una fuente supra importante de negocios a
nivel internacional. Espafia refleja aumentos anuales del 12% de su PBI'y 13% de
poblacién activa enfocados al sector turismo conformados por actividades
hoteleras y restaurantes; es por ello que, se toman medidas estratégicas del sector
implicando la innovacion, desarrollo y sostenibilidad para incrementar la
competitividad y el aprovechamiento de la reactivacion econémica. (Bustamante,

Cands, & Santandreu, 2018)

La competitividad en innovacion de TIC — Tecnologias de Informacién y
Comunicacién en el sector turistico, es considerado tema relevante en diversos
analisis, principalmente en empresas pequefias, medianas y grandes. Gracias a la

capacidad para facilitar los procesos y mejorar significativamente la



comunicacion y al exterior de las organizaciones turisticas propicia la eficiencia
en las empresas. Es por ello que, surge la necesidad de cuantificar el grado de
adopcion de las TIC por parte de las PyMes influyendo en la eficiencia econdmica

de los servicios turisticos. (Santos, Arcega, & Cérdenas, n.d.)

En los ultimos afios, en diversos paises de Latinoamerica se observa una
tendencia a incorporarse a las microempresas, mediante el accionamiento de
politicas disefiadas especificamente para las PyMes, particularmente Chile,
Ecuador y El Salvador. En otros casos, como Perd, las politicas estatales hacia las
PyMes, tiene aspectos positivos, generando limitadas dificultades como el
incremento de la dificultad de operar instrumentos homogéneos, baja
participacion de las empresas en el disefio de la politica para las microempresas.

(Ferraro & Stumpo, 2010)

Las reformas tributarias son temas de importancia vital en el ambito
internacional, apoyando la inexorable busqueda de ingresos por parte de los
gobiernos para satisfacer necesidades publicas y sostener las finanzas publicas. La
formalizacién de las actividades productivas que se desarrollan de manera
informal podrian impulsar el crecimiento econdmico mediante la recaudacion de
impuestos. El Perd es un pais en vias de desarrollo donde las MyPes cumplen un
rol fundamental en el &mbito empresarial debido a que son los mayores
generadores de empleo del sector privado y de la poblacién econémicamente

activa. (Tuesta, 2018)

En Tumbes, un estudio realizado respecto a la gestion de calidad y
competitividad de las MyPes de los restaurantes, se identificé que los servicios
competitivos en donde se considera que el compromiso de los trabajadores es lo

mas importante, ademas, los servicios novedosos e innovadores mantienen el
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mercado empresarial y productivo, considerando finalmente que los trabajadores

eficientes brindan una mejor atencion a los comensales. (C. Abanto, 2018)

Para definir el problema se planted la siguiente interrogante de
investigacion ¢Como se caracteriza la gestion de calidad y competitividad en las
MyPes del sector servicio, rubro restaurantes de la ciudad de Tumbes, 2017? Asi
mismo, se formulo el objetivo general de investigacion: Determinar la
caracterizacion la gestion de calidad y competitividad en las MyPes del sector
servicio, rubro restaurantes de la ciudad de Tumbes, 2017. Y objetivos
especificos: a. Determinar la caracterizacion de la gestion de calidad en las MyPes
del sector servicio, rubro restaurantes de la ciudad de Tumbes, 2017. b.
Determinar la caracterizacion de la competitividad en las MyPes del sector

servicio, rubro restaurantes de la ciudad de Tumbes, 2017.

La investigacion se justifica tedrica permitiendo ampliar los
conocimientos respecto a la gestion calidad y competitividad; justificacion
metodoldgica, proporcionando un instrumento de recoleccion de datos que
posteriormente se aplicd la estadistica en la elaboracién de tablas y graficos;
mediante un tipo descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no experimental. Y una
justificacion social la cual beneficiara a los propietarios de las MyPes puesto que,
se desarrolla el sentido de responsabilidad hacia el &mbito empresarial buscando

obtener competitividad.



2.1.

2.1.1.

REVISION DE LITERATURA

Antecedentes

Antecedentes internacionales

(Cubides, 2019) Estudio los beneficios de legalizar y llevar una contabilidad
adecuada en pequefias empresas y microempresas en Colombia. La formalizacion
de las pequefias empresas y microempresas en el pais ha sido un reto a nivel
contable y econémico, la desinformacion, la informalidad y la burocracia han
jugado un papel fundamental en ello. Actualmente, existen grandes vacios que
deben ser tratados para el crecimiento de la economia en el pais, con miras del
crecimiento de los pequefios empresarios. Por tal motivo, cabe cuestionarse ¢qué
beneficios tienen las microempresas y pequefias empresas al formalizarse
legalmente y llevar un sistema contable adecuado en Colombia? Para responder a
esta pregunta, el presente texto esboza los principales beneficios de la legalizacion
de las pequefias empresas y microempresas, en segundo lugar, se reconoce la
importancia de llevar un sistema de contabilidad adecuado para las empresas y en
tercer lugar se identifica el rol del contador como asesor de la formalidad en
Colombia. Las principales conclusiones del estudio muestran que existen diversos
beneficios, entre estos el acceso a licitaciones publicas a los negocios con
empresas de mayor tamafio, a acceder a los creditos bancarios, crecer en el &mbito
empresarial y abrir un espacio competitivo en el mercado nacional e internacional,
ademas, al realizarse la legalizacién se da cumplimiento al ordenamiento juridico
vigente en términos de cotizaciones a la seguridad social e impuestos. Igualmente,
se encontro que llevar un sistema de contabilidad adecuado es benefico para las
empresas porque proporciona un soporte para la toma de decisiones, medicion de

inventarios, andlisis de resultados, evaluacion, control, y mayor rendimiento;



dando consigo una mayor competitividad, ademas permite reconocer de forma
maés eficaz las diversas necesidades de la compafiia, organizar la delegacién de los
empleados, realizar comparaciones de los proveedores con el objetivo de tener la
posibilidad de elegir la mejor opcidn, teniendo en cuenta las diferencias en los
precios y productos o servicios, por otro lado, al llevar una contabilidad adecuada
se asegura la correcta ejecucion de la normatividad fiscal que continuamente esta
cambiando, y los software contables permiten modificaciones con
actualizaciones, para que los empresarios cumplan con las normas tributarias y les
facilite la generacion de envios de informacion nacional y distrital como la
exogena y facturacion electronica. Con relacion al rol que desempefa el
profesional en contaduria publica como asesor de la formalidad en Colombia se
identifica que esta es la era de la profesion contable, ya que como lo dijo el
Presidente Duque en su mensaje del dia del contador el 1 de marzo de 2019, “los
contadores son cruciales en las construccion de confianza y en el desarrollo de los
nuevos negocios”, desde esta profesion se es veedores contra la corrupcion y las
malas practicas, el contador seré el encargado de mostrar y hacer entender a los
empresarios y nuevos emprendedores todos los beneficios de la formalizacion y
la importancia de llevar una contabilidad adecuada, el contador debe realizar un
trabajo social en cuanto a estos temas, debe ser un estratega para enfocar la vision
de las empresas, en alcance de todo un sistema econdémico que beneficiara a toda

la sociedad.

(Ferruzola & Tomala, 2018) Estudi6 el plan de negocios para la formalizacion
empresarial del restaurante "El Rey de la Chuleta” de la ciudad de Guayaquil. El
objetivo del proyecto de graduacion fue crear un plan de negocio para formalizar

una microempresa perteneciente al sector de los restaurantes, con mas de tres



décadas de funcionamiento su propietario no ha considerado la modernizacion e
implementacién de herramientas administrativas y financieras que optimicen los
recursos del negocio y permitan su crecimiento de ganancias, asi como su
expansion. Los métodos de investigacion aplicados fueron descriptivo y
exploratorio. Los tipos de investigacion bajo los que se realizé la investigacion
fueron: descriptivo, documental y de campo. Con un enfoque de investigacion
mixto: cuantitativo y cualitativo. Las técnicas de investigacion fueron la encuesta
y la observacion. Se determind que existen problemas en el restaurante
especialmente en los procesos de atencion al cliente y de infraestructura fisica en
la seccion de cocina y de comedores de clientes. Segun los resultados de la
evaluacion financiera apoyados en las técnicas del Valor Actual Neto y Tasa
Interna de Retorno el proyecto de negocio es rentable bajo las condiciones
planteadas, por tanto, se recomienda que el propietario proceda con la
implementacién contando con una base sélida que asegura su rentabilidad

econdémica.

(Heredia & Quintero, 2015) Estudié el nivel de formalizacion de restaurantes de
compra media en el mercado de foodservice en Colombia. Los cambios en el estilo
de vida del colombiano y el auge del consumo por fuera del hogar, han revestido
de gran importancia el mercado de foodservice que se encuentra en desarrollo en
Colombia. Estos cambios han generado una mayor la oferta de restaurantes y por
ende exigen cada vez un mejor desempefio y servicio por parte de los mismos.
Siendo los restaurantes de menu fijo de estratos 3 y 4 aquellos que constituyen el
mayor numero de establecimientos del sector, se hace relevante su analisis para
conocer el nivel de formalizacion actual en términos de variables como gestion

financiera y administrativa, tecnologia, mercadeo, operacion logistica y gestion



2.1.2.

humana. Asi mismo, se hace necesario definir un perfil ideal para este tipo de
establecimientos sobre el cual se recomienden précticas y acciones que permitan
superar las oportunidades de formalizacion y cerrar la distancia entre la situacion
actual y la ideal, asi como generar conciencia en el sector sobre la necesidad del
apoyo de actores secundarios del sector —academia, gremio y proveedores— para
potencializar el desarrollo de este tipo de establecimientos y generar un mayor

aporte a la economia del pais.

Antecedentes nacionales

(Medina, 2018) Estudio las caracteristicas de competitividad y gestion de calidad
de las MyPe sector servicio gastrondmico rubro restaurantes comida marina de
Talara, afio 2018 tuvo como objetivo general: Determinar la competitividad y
gestion de calidad de las MyPe sector servicio gastronémico 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 considero
tres unidades economicas, 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. Luego de las aplicaciones
de analisis de los resultados se concluyd: los restaurantes de la Av. B de Talara
utilizan ventajas competitivas como la diferenciacién, las actividades de apoyo de
la cadena de valor, el enfoque y aplicacidn 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.



(Godos, 2018) Estudio las caracteristicas de la competitividad y gestién de calidad
de las MyPes rubro restaurantes de la ciudad de Talara, afio 2018. 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 aplicé la técnica de la encuesta, siendo el instrumento de
recopilacién 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. Sus
principales conclusiones 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 vocacién 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 relacion entre la calidad y precio

del producto en su mayoria permite a los clientes volver y recomendar.

(C. F. Abanto, 2016) Estudi6 las caracteristicas de la formalizacién de las micro

y pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes de la avenida



2.1.3.

Argentina del distrito de Nuevo Chimbote, afio 2015. El presente trabajo de
investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
formalizacién de las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro
restaurantes de la avenida argentina en el distrito de Nuevo Chimbote, afio 2015,
se ha desarrollado utilizando la investigacion del tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental — transversal, para llevarla a cabo se escogio
una muestra poblacional de 10 microempresas, representando el 100% de la
poblacion, a las cuales se les aplico un cuestionario de 21 preguntas, utilizando la
técnica de la encuesta, obteniéndose los siguientes resultados: Respecto a los
microempresarios: EI 60% son de sexo masculino y un 30% tienes de 7 afios a
mas en el cargo. Respecto a las micro y pequefias empresas: EI 50% de las
empresas tiene de 4 a 6 afios en el mercado y en el 50% de las empresas trabajan
de 1 a 2 familiares. Respecto a la formalizacion: ElI 80% de los encuestados
consideran que los negocios no se formalizan porque los costos de formalizacion
son altos y el 70% de los negocios formales tienen menos ingresos que los
informales. Y llegando a la conclusion: Los representantes legales (50%) tienen
entre 18 y 30 afios, en las empresas trabajan de 1 a 2 familiares (50%), los
empresarios (100%) consideran que la informalidad acarrea problemas legales y

adquieren insumos y/o servicios de negocios informales (70%).

Antecedentes locales

(Machado, 2019) Estudié la caracterizacion de la formalizacién y rentabilidad en
las MyPes del sector servicio, rubro hospedaje turistico en el departamento de
Tumbes, 2018. Tuvo como problema general ¢Cuales son las principales
caracteristicas de la formalizacién y rentabilidad de las MyPes en el sector

servicio, rubro hospedaje turistico en el departamento de Tumbes, 20187 En la



cual el objetivo general de la investigacion fue determinar las principales
caracteristicas de la formalizacion y rentabilidad de las MyPes en el sector
servicio, rubro hospedaje turistico en el departamento de Tumbes, 2018, y se
determin6 mediante el estudio de investigacion que si lleva hipotesis por ser de
tipo  descriptivo/correlacional. La  investigacion  fue de  tipo
descriptivo/correlacional, nivel de investigacion fue mixta y el disefio de
investigacion fue no experimental, por la cual se utilizd una muestra de 17
hospedajes turisticos, a quienes se les aplico un cuestionario estructurado a través
de la técnica de la encuesta. En la cual se obtuvo como siguiente conclusién de mi
investigacion, aplicar una encuesta en la que me va a permitir conocer sus
opiniones de los duefios, gerentes y representantes legales sobre la formalizacion
y rentabilidad de las MyPes, y si bien es cierto las entidades bancarias ayudan al
crecimiento de la empresa, siempre y cuando estas sean realmente formalizadas
en donde los empresario deben de saber en qué negocio invertir y especializarse
en la linea empresarial a la que se dedican, y puedan obtener una mejor

rentabilidad.

(Silva, 2019) Estudio la caracterizacion de la competitividad y formalizacion de
las MyPes del sector servicio rubro agencia guias de turismo en el distrito Tumbes
afio 2018". Tiene como problema general ¢Cuales son las caracteristicas de la
competitividad y la formalizacion de las MyPes, del sector servicio rubro agencias
guias de turismo en el distrito de Tumbes, 2018? En el cual el objetivo general de
la investigacion es describir las caracteristicas de la competitividad y la
formalizacién de las MyPes, del sector servicio rubro agencias guias de turismo
en el distrito de Tumbes 2018. La presente investigacion se ubica en el tipo

descriptiva, con un nivel de investigacidn cuantitativo y un disefio no experimental

10



de corte transversal, la poblacion es de 68 clientes y 4 propietarios de las (4)
MyPes Agencias Guias Turismo, se les se aplicé la encuesta y cuestionario como
instrumento de recoleccién de datos, sobre la competitividad y formalizacion de
las MyPes. Se concluyd, se determind que los clientes desean tener precios bajos
por el servicio que se les brinda las Agencias Guias de Turismo ya que es una
buena estrategia empresarial competitiva para ganar méas clientes y tener mas

Turismo en la ciudad de Tumbes.

(C. Abanto, 2018) Estudié las caracteristicas de la competitividad vy
financiamiento de las MyPes, sector servicio, rubro restaurantes, distrito Tumbes,
2018”. Es por ello que luego de investigar e identificar el problema ;Cudles son
las caracteristicas de la competitividad y financiamiento de las MyPes, sector
servicio, rubro restaurantes, distrito Tumbes, 2018? En la cual el objetivo general
es determinar las caracteristicas de la competitividad y financiamiento de las
MyPes, sector servicio, rubro restaurantes, distrito Tumbes, 2018. La presente
investigacion se ubica en el tipo descriptiva, con un nivel de investigacion
cuantitativo y un disefio no experimental de corte transversal, la poblacién es de
68 clientes y 10 propietarios de las diez (10) MyPes en el rubro restaurantes, en el
sector servicio, se aplicd la encuesta y cuestionario como instrumentos de
recoleccion de datos. Por lo tanto, se concluye que cada empresa del rubro de
restaurantes en el distrito de Tumbes, se preocupa por sus clientes que se sientan
satisfechos con el servicio brindado, ademéas que sus trabajadores obtengan y
reciban una buena formacién en relacién a su trabajo con capacitaciones, para que
asi se puedan adaptar a cualquier cambio que tenga la empresa. Ademas, los

propietarios acuden a préstamos bancario, no bancario, familiares y/o amigos
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entre otros para poder invertir e innovar en la MyPe y asimismo tener provisiones

para cubrir una posible pérdida a futuro.

2.2. Bases tedricas y conceptuales

2.2.1. Gestion de calidad
La gestion de calidad es la conformidad del servicio prestado con las
especificaciones y expectativas del cliente. Un servicio de calidad pocas veces
pasa desapercibido, para mejorar la gestion de calidad, la empresa debe

comprender como juzgan los clientes la calidad ofrecida. (Lara, 2002)

Cabe mencionar que, la gestion de calidad esté sujeta con el ser humano, con las
percepciones de cada cliente al comparar una cosa con otra, refiriéndose a la
capacidad que posee un objeto de satisfacer necesidades implicitas o explicitas.

(Betancourt, Aldana, & Gomez, 2014)
2.2.1.1. Caracteristicas: (Betancourt et al., 2014)

e Calidad: Abarca la prestacion, manipulacion y estado del producto.

e Servicio: Hace referencia al desempefio dl personal, capacidad para atender
al cliente, conocimientos de los productos y servicio, amabilidad, agilidad y
puntualidad.

e Ambiente: Contempla caracteristicas como infraestructura, ambientacion,
iluminacién, comodidad, limpieza, de acuerdo al tipo de establecimiento,

empresa o institucion.

2.2.2. Competitividad
Capacidad que desempefia una empresa o pais para obtener rentabilidad en el
mercado en relacion a los competidores. Dependiendo de la relacién entre el valor

y cantidad del producto o servicios ofrecido y los insumos necesarios para lograr
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obtener productividad; y la productividad de los ofertantes del mercado. Por lo
tanto, la competitividad involucra mantenerse en la cima de las tendencias, lograr
ser productivo y rentable; contratar, gratificar y promocionar a los trabajadores;
pensar globalmente, y desempefiar localmente sus funciones; innovar; invertir en
tecnologias; y luchar contra las barreras cambiantes para lograr el éxito. (Flores,

Landaverde, & Montoya, 2012)

Ademas, se define como la calidad del ambiente econdmico y empresarial para el
desarrollo sostenible de las actividades del sector privado y el aumento de la
productividad; considerado como la capacidad para mantener y fortalecer la
rentabilidad y participacién en los mercados, basado en ventajas relacionadas a

los productos y servicios. (Santos et al., n.d.)
2.2.2.1. Caracteristicas: (Flores et al., 2012)

e Calidad (consiste en la capacidad de producir productos y servicios que
satisfagan las expectativas y necesidades de los clientes y/o usuarios,
realizando correctamente cada proceso de produccién)

e Productividad (consiste en producir mas productos y servicios con menos
insumos, dependiendo de alta tecnologia y formacion de los trabajadores)

e Servicio (consiste en la capacidad de tratar a los usuarios o clientes
atendidos de manera honesta, justa, trasparente y solidaria, utilizando la
empatia y asertividad; dejando de esa manera satisfechos logrando su
fidelidad)

e Imagen (consiste en la capacidad de la empresa de promover en la mente de

los consumidores la idea de que es la alternativa correcta en la obtencion de
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2.2.3.

2.24.

los productos y servicios que necesitan, logrando satisfacer sus expectativas

y necesidades)

MyPes

Es una norma dada por el estado por El estado peruano con el unico
objetivo de impulsar la competitividad y promocionar el desarrollo de las micro y
pequefias empresas, como también lograr la formalizacion de estas por eso esta
modalidad cuenta con beneficios laborales y tributarios para apoyar al crecimiento
y generacion de nuevas fuentes de empleo, aportando asi al PBI del pais, la ley
28015 en su articulo 2° define a las MyPes como una unidad econémica
constituida por una persona natural o juridica. La actual ley se dio bajo el decreto
supremo n° 013-2013-PRODUCE, mediante esta ley se aprobo el TUO de la ley
de impulso al desarrollo productivo y al crecimiento empresarial. Las micro,
pequefias y medianas empresas deben estar entre las categorias empresariales:
Microempresas deben tener ventas anuales de 150 UIT (S/592,500); pequefias
empresas deben tener ventas anuales por ambas arriba de los 150 UIT (S/592,500)
y como maximo 1700 UIT (S/6715,00); y la mediana empresa debe tener ventas
anuales superiores a 1700 UIT (S/6715,000), y como maximo 2300 UIT (S/
9°085,000).La ley 30056 elimina el nimero méaximo de trabajadores como uno de
los factores de calificacion de las MyPes. (Congreso de la Republica del Perd,

2013)

Restaurantes
Denominado a un establecimiento donde se atiende al publico en general,
ofreciendo comidas o platos a la carta que son consumidos en el mismo ambiente

0 para ser llevados a domicilio. (Barrera, 2018)
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Ademas, se le define como comercio en el cual se provee a los comensales con el
servicio de alimentacién de diversos tipos, en un espacio fisico en donde accede
cualquier persona; sin embargo, no es una entidad publica ya que el servicio de

alimentacion se otorga a clientes mediante el pago del servicio. (Amorin, 2016)
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I1l.  HIPOTESIS
Las investigaciones de tipo descriptiva no necesariamente se formula hipotesis.

(Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2017)
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de investigacion
El estudio fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo transversal y disefio no
experimental, centrada en la determinacion de las caracteristicas de los contenidos

de las dimensiones de formalizacion y competitividad. (Herndndez et al., 2017)

4.2.  Poblacion y muestra
La poblacion estuvo constituida por docentes de 3 empresas de Tumbes. La
muestra por muestreo probabilistico estuvo conformada por 68 clientes.

Desempefiando sus funciones de acuerdo a los criterios de inclusion.

Cuadro 1. Poblacién

Detalle REGIMEN # Propietarios # Trabajadores
Restaurant Hillary MYPE 1 6
Restaurant EI Ché MYPE 1 5
Restaurant EI Mana MYPE 1 15

Fuente: Elaboracion propia.
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4.3.

Definicion y operacionalizacion de variables

Cuadro 2. Operacionalizacion de variables.

Variable

Definicion conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala de medicion

Gestidn de calidad

Estd sujeta con el ser
humano, con las
percepciones de cada
cliente al comparar una
cosa con otra,
refiriéndose a la
capacidad que posee un
objeto de  satisfacer
necesidades implicitas o
explicitas. (Betancourt,
Aldana, & Gémez, 2014)

Se describira la variable
formalizacién de acuerdo
a sus dimensiones e
indicadores permitiendo
determinar sus
caracteristicas respecto al
grupo de estudio.

Caracteristicas
gestion de calidad

de

la

Calidad

Servicio

Ambiente

Nominal/Ordinal

Competitividad

Capacidad que
desempefia una empresa o
pais para obtener
rentabilidad en el
mercado en relacion a los
competidores.

Se describira la variable
competitividad de
acuerdo a  sus
dimensiones e
indicadores permitiendo
determinar sus
caracteristicas respecto al
grupo de estudio.

Caracteristicas
competitividad.

de

la

Calidad

Productividad

Servicio

Imagen

Nominal/Ordinal

Fuente: Elaboracion propia.
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4.4,

4.5.

4.6.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el estudio se recolectaron los datos durante el afio 2017. Para ello, se solicito
la autorizacion de los propietarios de las MyPes en Tumbes, para la aplicacion de
las encuestas a los propietarios; una vez autorizado se presentd el estudio, sus
objetivos y se solicitd el consentimiento informado, previa firma del
consentimiento se procedio a realizar el recojo de los datos. Para la recoleccion de
datos se empled la técnica de la entrevista, donde el investigador realizo las
preguntas y resolvio la encuesta en funcion a las respuestas que el propietario

manifesto.

Plan de analisis

Se recolectaron las siguientes covariables de caracteristicas de los propietarios
como edad, sexo (femenino/masculino), grado de instruccién (Educacion
inicial/secundaria/técnico/universitaria), los ingresos salariales mensuales y
autopercepcion de desarrollo profesional; ademas las caracteristicas de las MyPes
como el nimero de educadores por MyPe, los regimenes tributarios (Nuevo
Régimen Unico Simplificado/Régimen MyPe/Régimen Especial/Régimen

General).

Matriz de consistencia
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Cuadro 3. Matriz de consistencia.

Formulacién del

Hipdtesis Objetivos Variables Metodologia Escala de medicion
problema
Objetivo general: Determinar
la caracterizacién de la gestion de calidad y
competitividad en las MyPes del sector
¢ COmo se caracteriza servicio, rubro restaurantes, en la ciudad de
la gestion de calidad (Fidias, 2010) Para Tumbes, 2017. - o
y competitividad en investigaciones Tipo: Cuantitativo.
las MyPes del sector t1ge V1: Gestion de calidad. Nivel: Descriptivo. . .
o descriptivas no : L L Nominal/Ordinal
servicio, rubro - V2: Competitividad. Disefio: No
necesariamente se )
restaurantes, en la formula hinotesis Experimental.
ciudad de Tumbes, P '
20177
Objetivos especificos:

Determinar la caracterizaciéon de la
formalizacién en las MyPes en las MyPes del
sector servicio, rubro restaurantes, en la
ciudad de Tumbes, 2017.
Determinar la caracterizacion de la
competitividad en las MyPes del sector
servicio, rubro restaurantes, en la ciudad de
Tumbes, 2017.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.7.

Principios éticos

Durante la ejecucion del presente estudio se respetaron los principios para
investigacion en humanos, autonomia, justicia y confidencialidad (Organizacion
de las Naciones Unidas para la Educacion la Ciencia y la Cultura, 2017); velando

por el cumplimiento de las expectativas que presenta el articulo cientifico.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1. Caracteristicas de los propietarios de las MyPes de los
de los restaurantes en la ciudad de Tumbes, 2017.

Caracteristicas n (%)
Edad 29.38 + 5.87
Sexo

Femenino 0 (0.0)
Masculino 3 (100.0)
Estado civil

Soltero 1(33.3)
Casado 2 (66.7)
Viudo 0 (0.0)
Divorciado 0(0.0)
Grado de instruccion

Educacion béasica 0 (0.0)
Técnico 0 (0.0)
Superior 3(100.0)
Posgrado 0 (0.0)

* Media * desviacién estandar

Tabla 2. Caracteristicas de los restaurantes en la ciudad de
Tumbes, 2017.

Caracteristicas n (%)
Régimen

Nuevo Régimen Unico Simplificado 0 (0.0)
Régimen Especial 0 (0.0)
Régimen MyPe 3(100.0)
Régimen General 0 (0.0)
Afos constituido 5+1.63
Modalidad

Restobar 0(0.0)
Restaurantes 2 (66.7)
Restaurant — Cevicheria 1(33.3)
Restaurant — Polleria 0 (0.0)

* Media * desviaciéon estandar
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Tabla 3. Caracteristicas de la gestion de calidad de los clientes
de los restaurantes en la ciudad de Tumbes, 2017.

Formalizacion n (%)
Instalaciones y materiales

Si 52 (76.0)
No 16 (24.0)
Personal

Si 60 (88.0)
No 8 (12.0)
Satisfaccion

Si 54 (79.0)
No 14 (21.0)
Servicios y actividades

Si 62 (91.0)
No 6 (9.0)
Imagen

Si 51 (75.0)
No 17 (25.0)
Empatia

Si 60 (88.0)
No 8 (12.0)

Tabla 4. Caracteristicas de la competitividad de los propietarios
de los restaurantes en la ciudad de Tumbes, 2017.

Competitividad n (%)

Calidad

Si 3 (100.0)
No 0 (0.0)
Productividad

Si 0 (0.0)
No 3 (100.0)
Servicio

Si 0 (0.0)
No 3 (100.0)
Imagen

Si 3 (100.0)
No 0 (0.0)
Marketing

Si 3(100.0)
No 0 (0.0)
Precios

Si 3(100.0)
No 0 (0.0)
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5.2.  Andlisis de resultados

5.2.1. Respecto a las caracteristicas sociodemograficas de los propietarios:
Se aplicd interrogantes relacionadas a la investigacion sociodemogréaficas
en donde se reflejé que la edad promedio de los propietarios oscila entre
29 afos de edad; de sexo masculino, en su mayoria casados con un 66.7%

y grado de instruccidon superior estudios realizados en universidades.

5.2.2. Respecto a las caracteristicas las MyPes:
Se identificd que el total de propietarios de los restaurantes estan inscritas
bajo el régimen MyPe, con un tiempo de constituido promedio de 5 afios,

y con razon social en su mayoria 66.7% son restaurantes.

5.2.3. Respecto a las caracteristicas de formalizacion:
Al realizar el recojo de datos respecto a la variable gestion de calidad, los
clientes manifestaron en su totalidad que respecto a las instalaciones y
materiales el 76% considera que las empresas presentan infraestructura
adecuada; respecto al personal el 88% de los clientes considera que el
personal es atento y asertivo; el 79% de clientes manifestd que satisfacen
sus necesidades; el 91% de los clientes considera que los servicios que
brindan los restaurantes son buenos; el 75% considera que la imagen que
representan los restaurantes es perceptible a la vista de los comensales; y

el 88% considera que el personal es empatico.
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5.2.4. Respecto a las caracteristicas de competitividad:
Los propietarios en su totalidad mejoraron su competitividad, debido a la
buena calidad de productos los cuales participan continuamente en ferias
gastronémicas; pero no existe una gran productividad debido a que son
establecimientos pequefios que no ofrecen grandes cantidades de platos
ofrecidos; ofreciendo servicios basicos mas no ofrecen diversificacion de
servicios que puedan agrandar las posibilidades que atraer mayores
comensales; ofrecen una imagen correcta respecto a la higiene y
comodidad en los ambientes; respecto al marketing ofrecen publicidad en
medios donde no son de precios altos, como redes sociales y periédicos
locales; y por ultimo, los precios son competitivos respecto a estos tres
propietarios similares; en donde solo se identifica por el sabor de los

platos.
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VI.

CONCLUSIONES

Respecto al objetivo especifico 01, los clientes consideran que existe buena
atencion, con caracteristicas de empatia y asertividad por parte de los trabajadores,
lo que permite satisfacer sus necesidades, debido a que los servicios que brindan
los restaurantes son buenos.

Respecto al objetivo especifico 02, los propietarios ofrecen productos alimenticios
de calidad mediante la participacion activa en ferias gastronémicas utilizando
publicidad donde es observada por distintas personas, a precios bajos por el

tamario de la empresa.
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ANEXOS

Anexo 01: Encuesta

&
<
——

-~ <O

< A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

La informacion obtenida en el presente cuestionario tiene como objetivo ser utilizada en
la realizacion de la investigacion sobre “Caracterizacion de la gestion de calidad y
competitividad de las MyPes sector servicio, rubro restaurantes, en la ciudad de
Tumbes, 2017”7, la informacion que usted proporcionara sera utilizada solo con fines
académicos y conservados con absoluta confidencialidad, por lo que se agradece su

valiosa colaboracién.

Caracteristicas de los propietarios:
Edad

Sexo

Estado civil

a. Soltero

b. Casado

c. Viudo

d. Divorciado
Grado de instruccion

a. Educacion bésica
b. Técnico

c. Superior

o

Posgrado
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Caracteristicas de la MYPE:

¢Laempresa tiene RUC?

a.
b.

Si
No

¢En queé régimen tributario se encuentra ubicada su empresa?

a.
b.
C.
d.

Nuevo Régimen Unico Simplificado (NRUS)
Régimen Especial
Régimen MYPE

Régimen General

¢ Cuantos afios de constituida tiene su negocio?

a.
b.
C.
d.

1a 3 afos

4 a 6 afos

7 a 10 afios
11 a 15 afios

¢Modalidad de la empresa?

a.
b.

C.

Restobar

Restaurante

Restaurant — Cevicheria
Restaurant — Polleria
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ITEM

Si

NO

1. ;La empresa cuenta con maquinas y equipos de
apariencia moderno y atractiva?

2.¢Las instalaciones fisicas de la empresa son
visualmente atractivas?

3.¢.El personal de la empresa tiene apariencia
pulcra?

4. ¢Los elementos materiales (folletos, reportes y
similares) son visualmente atractivos?

5. ¢Cuando el personal de la empresa promete hacer
algo en cierto tiempo, lo hace?

6. ¢ Cuando tienes un problema, la empresa muestra
un sincero interés en solucionartelo?

7. (El personal de la empresa realiza bien el servicio
la primera vez?

8. ¢El personal de le empresa concluye el servicio
en el tiempo prometido?

9. ¢El personal de la empresa insiste en mantener
registros exentos de errores?

10. ¢El personal de la empresa le comunica cuando
concluird la realizacion del servicio?

11. ¢El personal de la empresa ofrece un servicio
puntual?

12. (El personal de la empresa siempre esta
dispuesto a ayudarle?

13. ¢El personal de la empresa nunca esta
demasiado ocupado para atenderle?

14. ¢ El comportamiento del personal de la empresa
le inspira confianza?

15. ¢Usted se siente seguro en sus tramites con la
empresa?

16. ¢El personal de la empresa es siempre amable
con usted?

17. ¢El personal tiene conocimientos suficientes
para responder a sus preguntas?

18. ¢ La empresa le da una atencion individualizada?

19. ¢La empresa tiene horarios de trabajo
convenientes para todos sus clientes?

20. ¢La empresa tiene personal que le ofrece una
atencion personalizada?

21. ¢El personal de la empresa se preocupa por los
mejores intereses de sus clientes?

22. ¢(La empresa comprende las necesidades
especificas de sus clientes?
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Anexo 02: Turnitin

TURNITIN

INFORME DE ORICIHALIDAD

0. O O O+

INDICE DE SIMILITUD  FUENTES DE PUBLICACIONES TRABRAIOS DEL
INTERMET ESTUDIANTE

FUENTES PRillafiAS

Expluir citas AT Exciuir ooinchdemoies =4

Exduir Hbkogradia AT
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