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RESUMEN

En los ultimos afios, en la region Tumbes, se ha observado un incremento considerable
de las MYPES del sector servicios, rubro restaurantes, debido a la gran demanda por
parte de los turistas locales, nacionales y extranjeros; y en este sentido, este tipo de
empresas desempefian un rol muy importante en el desarrollo econdmico regional y
local. Por lo cual fui motivada a realizar esta investigacion ,cuyo principal objetivo es
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y la competitividad de las
MYPES del sector comercio rubro restaurantes del distrito de San Juan de la

Virgen,2018.

La poblacion para esta investigacion estuvo constituida por los 10 restaurantes que
funcionan en el distrito de San Juan de la Virgen, Provincia de Tumbes. La muestra

estuvo constituida por 68 clientes de estos restaurantes.

Los resultados de la investigacion demuestran que un porcentaje importante de los
entrevistados(27 y 28%), consideran que los propietarios de estos negocios no invierten
para mejorar los procesos de gestion de calidad ya que no estan generando
constantemente las condiciones para brindar una mayor comodidad a los clientes tales
como: Personal calificado, mobiliario y condiciones de infraestructura, por lo cual la
satisfaccion de este porcentaje de la poblacion no es completa, con lo cual la MYPE se
hace menos competitiva en el mercado de este tipo de servicios, ya que al no lograr la
satisfaccion total del cliente no consigue fidelizarlo, demostrando de esta manera que es

necesario mejorar los procesos de gestion de la calidad para ser mas competitivos.

Asi mismo, el 43% de los clientes entrevistados considera que la innovacion no es una
caracteristica de los restaurantes de la zona, por lo cual no logran posicionarse entre sus

competidores.

Esta investigacion se justificd porque ha permitido conocer la influencia de la gestion de

calidad para el mejoramiento de la competitividad de las micro y pequefias empresas del



distrito de San Juan de la Virgen del sector servicios rubro restaurantes, asi como de los

factores que influyen en el desarrollo de estas dos importantes variables.

Palabras claves: Capacitacion, gestion de la calidad, MYPES

ABSTRACT

In recent years, in the Tumbes region, there has been a considerable increase in MYPES
of the services sector, restaurants, due to the high demand by local tourists, nationals
and foreigners; and in this sense, such enterprises play a very important role in regional
and local economic development. Therefore I was motivated to carry out this research,
whose main objective is to determine the characteristics of quality management and the
competitiveness of the MYPES of the sector trade restaurants in the district of San Juan

de la Virgen, 2018.

The population for this research was made up of the 10 restaurants that operate in the
district of San Juan de la Virgen, Province of Tumbes. The sample consisted of 68

customers of these restaurants.

The results of the research show that a significant percentage of the interviewees(27 and
28%), consider that the owners of these businesses do not invest to improve the quality
management processes as they are not constantly generating the conditions to provide
greater comfort to customers such as: Qualified personnel, furniture and infrastructure
conditions, so the satisfaction of this percentage of the population is not complete,
making MYPE less competitive in the market of this type of services, since by not
achieving total customer satisfaction it does not manage to retain it, thus demonstrating

that it is necessary to improve quality management processes to be more competitive.



Likewise, 43% of the customers interviewed consider that innovation is not a feature of
the restaurants in the area, so they are unable to position themselves among their

competitors.

This research was justified because it has allowed to know the influence of quality
management for the improvement of the competitiveness of the micro and small
businesses of the district of San Juan de la Virgen in the services sector restaurants, as

well as the factors that influence the development of these two important variables.

Keywords: Training, Quality Management, MYPES
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I. INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas vienen desempefiando un rol muy importante
en el desarrollo social y econdmico tanto para América latina como en nuestro pais, ya
que en la actualidad, alrededor de 2.5 millones de micro y pequefios empresarios
formales e informales, realizan diversas actividades productivas y de servicios en
distintos rubros, dando oportunidades de empleo e ingresos a un grupo muy importante
de la poblacion, lo cual contribuye a dinamizar la economia y por lo tanto a la

reduccion de la pobreza monetaria.

En consecuencia, y siendo el Peru, un pais donde la falta de
oportunidades de empleo es uno de los problemas mas serios que se vienen
enfrentando, resulta de suma importancia el reflexionar acerca del rol del estado
y de las organizaciones de sociedad civil directamente involucradas con las
MYPES, en cuanto a la realizacion de acciones que permitan a los pequefios y
medianos empresarios obtener las herramientas necesarias para aprovechar sus

oportunidades de crecimiento.

En este sentido, los principales aspectos que es necesario mejorar en el
sector MYPES estan relacionados a la competitividad y la gestion de la calidad,
lo cual ha constituido una motivacion para investigar al respecto. Es necesario
que las MYPES puedan ir desarrollando de manera progresiva ventajas
competitivas en sus productos o servicios, de modo que les permitan no sélo
mantenerse en el mercado local, sino ademas el poder tener un proceso exitoso
en la penetracion de nuevos mercados, para lo cual es necesario realizar algunos
estudios de mercado, tener una implementacion adecuada de estrategias de

marketing, entre otros.



Asi mismo, es importante que los productos o servicios ofrecidos sean de

Optima calidad, a fin de lograr un mejor posicionamiento en el mercado.

Actualmente la mayoria de las investigaciones realizadas han demostrado
que, para mejorar la competitividad de las empresas, es necesario el empleo
continuo de decisiones innovadoras a fin de mejorar en diversos aspectos como
el proceso productivo, la comercializacion, el trato con los proveedores, la
atencion al cliente, la tecnologia etc., lo que a su vez permitira lograr altos
niveles de satisfaccion entre el publico usuario, es decir, se necesita realizar una
adecuada gestion de la calidad, por lo cual ambas variables competitividad y

gestion de la calidad se encuentran estrechamente relacionadas.

Actualmente las asociaciones de sociedad civil de MYPES en la region
Tumbes presentan muchas debilidades en cuanto a su organizacion que
involucra aspectos econdmicos, financieros y administrativos, sumando a ello la
falta de apoyo y articulacion del estado con las organizaciones de sociedad civil
de la regién, lo cual impide el desarrollo de este importante sector. Asi mismo,
debido a estas debilidades de organizacion y la falta de concientizacion y
voluntad politica del estado, no permiten la realizacion de acciones para el
fortalecimiento de capacidades a los pequefios y medianos empresarios a fin de
proporcionarles las herramientas necesarias que les permitan desarrollar al

maximo sus potencialidades.

Ello implica plantear como objetivo general de investigacion: Determinar

la relacion que existe entre la competitividad y la gestion de calidad en las



MYPES del sector servicio, rubro restaurantes en el Distrito de San Juan de la

Virgen— Tumbes, 2018. Ademas, se tiene los siguientes objetivos Especificos:

Determinar las principales Caracteristicas operativas de la gestion de
Calidad en las MYPES sector servicios, rubro restaurantes en el Distrito de San

Juan de la Virgen, Provincia de Tumbes

Determinar las caracteristicas estructurales que influyen en la mejora de
la gestion de la calidad en las MYPES sector servicios, rubro restaurantes en el

Distrito de San Juan de la Virgen, Provincia de Tumbes.

Determinar los factores que influyen en la mejora de la competitividad de
las MYPES del sector servicio, rubro restaurantes en el Distrito de San Juan de

la Virgen — Tumbes.

Determinar el grado de competitividad de las MYPES del sector servicio,

rubro restaurantes en el Distrito de San Juan de la Virgen — Tumbes.

Finalmente, la presente investigacion se justificd por que ha permitido
contribuir a una mejor comprension de la relacion existente entre la gestion de
calidad y la generacion de competitividad de las micro y pequeiias empresas, asi
como de las ventajas que se pueden obtener como resultado de su

fortalecimiento.

Esta investigacion también ha permitido hacer un aporte como parte de la
academia, que constituye la universidad, a la Regioén tumbesina, a fin de hacer
incidencia respecto a la importancia del rol de las MYPES en la economia local
y la superacion de la pobreza, asi como del compromiso que debe tener el estado

con las organizaciones de MYPES en la promocion de la dotacion de las



II.1.1.

herramientas necesarias para la mejora de la calidad y la competitividad de estas

empresas.

II. REVISION DE LITERATURA

II.1. Antecedentes

Los antecedentes mencionados en el presente proyecto estdn relacionados a las
variables de gestion de la calidad y competitividad de las MYPES en el sector
servicios, rubro restaurantes. En tal sentido se emplearan tesis de investigacion

de nivel internacional, nacional, regional y local.

Antecedentes internacionales

Lopez, (Ecuador,2018).En su trabajo de investigacion sobre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de
Guayaquil, sostiene que actualmente han ido incrementando los restaurantes y
esto lleva a un mercado que cada vez se pone mas exigente, por esto las
empresas tienen que siempre tener presente una evaluacion de la calidad del

servicio para poder tener clientes satisfechos.

Para la obtencion de informacion, el autor utiliz6 encuestas dirigidas a los

clientes

que consumen en el restaurante Rachy’s donde se pudo evidenciar que existe
una correlacion positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente.
Asi mismo, se pudo evidenciar falta de capacitaciéon y motivacion de parte de
la empresa hacia el personal. Para lo cual se propone un plan de mejora que

incluyeel fortalecimiento de capacidades del personal, pero también el



mejoramiento los procesos para la obtenciéon de productos y servicios de

calidad que contribuyan en la competitividad de la empresa.

Quezada, (Ecuador,2016)En su investigacion “Propuesta de un Modelo de
Gestion de Calidad para la Mejora de los Restaurantes de la Ciudad de Ambato,
sostiene que los restaurantes encargados de la comercializacion de alimentos
tanto para clientes nacionales y extranjeros, constituyen una fuente de turismo y

deben brindar servicios y productos de calidad.

En esta investigacion, se busca solucionar la carencia de calidad en los
restaurantes del cantdn Ambato, por lo que se procede a realizar un estudio de
una muestra de €stas instituciones con el fin de encontrar y analizar cada una de
las deficiencias que puedan tener, a partir de cuyos resultados concluye en que:
La calidad hoy en dia es un factor clave en la rentabilidad y reconocimiento
empresarial, su aplicaciéon ha permitido alcanzar ventajas competitivas en el
posicionamiento de la empresa. En este sentido, para disefiar un proceso de
gestion de calidad se debe proceder a la recopilacién de informacidon necesaria
para generar soluciones adecuadas y facilitar la toma de decisiones de los

empresarios gastronomicos.

Una vez diagnosticado el estado situacional de los restaurantes a través de
técnicas y herramientas investigativas se propone el modelo de gestion de
calidad, el cual puede ser coémodamente aplicado en los restaurantes tomando en

cuenta que no todos los administradores, tienen algiin estudio sobre el tema.



I1.1.2.

Choto L. Peiia (Ecuador — 2013). En su investigacion: “Disefio de un Sistema
de Gestion de Calidad para la Empresa Carrocera Mayorga en Base a la Norma
ISO 9001:2008”. Concluye que el principal instrumento en el proceso de

construccion de técnicas para lograr el nivel de excelencia en la calidad, es la

elaboracion de un diagndstico de las principales caracteristicas de la
organizacion carrocera Mayorga, en el cual se identifico que la empresa solo
cumple con el 5% de las exigencias de la norma ISO 9001:2008, por lo cual fue
necesario realizar ajustes en la organizacion para compensar las carencias. La
confeccion de una técnica de nivel de excelencia permitira al comité de la
empresa carrocera Mayorga optimizar los recursos y mejorar los procesos de

gestion de la calidad.

Antecedentes nacionales
Luna (Chimbote,2016), en su investigacion titulada: “Caracterizacion de la
gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio—rubro
restaurantes en el distrito de Nuevo Chimbote, 2013”,la cual como principal
objetivo: Describir las principales caracteristicas de la gestion de Calidad de las
MYPES del sector servicio— rubro restaurantes en el distrito de Nuevo
Chimbote, periodo 2013.Dentro de sus resultados se encontré que la mayoria de
los restaurantes en este distrito aplican procedimientos para la mejora de
gestion de calidad, poniendo en practica técnicas de para la mejora continua,

realizando capacitaciones frecuentes orientadas a mejorar la calidad del servicio.

Campos, C.A. (Piura - 2015). En la Investigacion realizada sobre la Gestion de

calidad y competitividad de las MYPE rubro restaurantes cevicherias del



Asentamiento Humano la Primavera Castilla, 2015,con el objetivo de determinar
la relacion existente entre la gestion de la calidad y la mejora de la
competitividad de este tipo de empresas, concluye en que, si existe una amplia
relacion e influencia de la gestion de la calidad y la mejora de la competitividad

en las pequenas y medianas empresas del sector servicios, rubro restaurantes; sin

embargo, los empresarios que se desempefian en este mercado, no les dan la

debida importancia a estos aspectos.

Las caracteristicas que tiene la gestion de la calidad en las MYPE rubro
restaurantes cevicherias Asentamiento Humano La primavera es la falta de
conocimientos que les permitan mejorar sus procesos operativos, asi como la
resistencia al cambio al nivel de gerencia lo que muchas veces se refleja en la
falta de crecimiento de este giro de negocio, la reduccion de las ventas, y
muchas veces el cierre definitivo, ante la falta de estrategias de innovacioén que
les permitan un mejor posicionamiento en el mercado local . Por los que
considera necesario que los empresarios del grupo analizado presten mayor
atencion a los procesos realizados en sus empresas, a fin de implementar
estrategias innovadoras para la mejora de la gestion de la calidad, que les

permita ser mas competitivos.

Asi mismo, tiene que haber congruencia entre los elementos dentro de la parte

operativa para que se puedan articular de la mejor manera dentro del sistema.

Respecto a la importancia de la competitividad de las MYPE del rubro
restaurantes Cevicherias Asentamiento Humano La Primavera Castilla se

concluye aln existen muchas debilidades en las tendencias de innovacion, en las



medidas estdndar de calidad orientadas a la satisfaccion de los clientes por lo q
es importante que se considere perfeccionar sistemas propios de planeacion,

organizacion, direccion, y control para mejorar el servicio.

Con respecto a los elementos analizados de la competitividad de las MYPE
rubro restaurantes cevicherias Asentamiento Humano La primavera Castilla, se
ha evidenciado que las estrategias implementadas por los empresarios en este

rubro,

con el proposito de mejorar su competitividad no han sido las mas adecuarse a

los cambios del entorno para poder ser lideres en el mercado local.

Rios, M. (La Libertad - 2015). En ¢l estudio realizado sobre la Gestion de
Calidad, satisfaccion de los clientes y el impacto en la rentabilidad de las MYPE
del sector servicios, rubro restaurantes del distrito de Huanchaco. Llega a las
siguientes conclusiones: Que el 50% de los representantes legales o gerentes de
las MYPES del rubro restaurantes del distrito de Huanchaco, afirman que los
principales factores que generan calidad al servicio que se brinda; es la buena
atencion; el 85% respondieron que la calidad es importante para la organizacion
y el 75% respondieron que la calidad de servicio es uno de los factores
principales para generar utilidad, como también el 80% respondieron que el
cliente se siente satisfecho por el servicio brindado, como también el servicio

que se brinda a dichos clientes es de calidad.

I1.1.3. Antecedentes locales

(Abanto, 2018). En su investigacion denominada “Caracterizacion de la

Competitividad y Financiamiento de las Pymes, sector servicio, rubro



restaurantes, distrito Tumbes, a partir de la recopilacion de informacién de una
poblacion de 68 clientes y 10 propietarios de las diez (10) Pymes en el rubro
restaurantes, en el sector servicio, se concluye que cada empresa del rubro de
restaurantes en el distrito de Tumbes, se preocupa por que sus clientes se sientan
satisfechos con el servicio brindado, ademas que sus trabajadores obtengan y
reciban una buena formacion en relacion a su trabajo con capacitaciones, para

que asi se puedan adaptarse a cualquier cambio que tenga la empresa.

Cruz, Y. (Tumbes — 2016). En su investigacion denominada “Caracterizacion
Competitividad Y Gestion De Calidad en Las MYPES, Rubro Banano Organico
En Tumbes, 2016”. Concluye que uno de los principales factores que influyen en
la competitividad de las MYPES es la innovacion. La necesidad de innovar de
manera frecuente ha ido incrementando en los ultimos afios, por lo cual las
empresas se encuentran constantemente sometidas a una presion de capacidad
que les exige esforzarse e implementar una serie de estrategias que les permitan
optimizar los recursos y mejorar su eficacia productiva; y estar fijas en redes
articuladas dentro de las cuales las energias de cada organizaciéon se vean

apoyados por toda una serie de externalidades, bienes e corporaciones.

Fajardo (Tumbes, 2016). En su investigacion denominada: “Caracterizacion de
la competitividad y calidad de las MYPES rubro colegios privados en Tumbes,
20167, la cual tuvo como objetivo general el identificar las caracteristicas
principales y la relacion existente entre la gestion de la calidad y la
competitividad de las MYPES del rubro colegios privados de Tumbes. Concluye
en que es importante la implementacion de estrategias innovadoras para lograr

atraer a nuevos clientes, pero sin descuidar trabajar en la fidelizacion de los



clientes ya existentes. Por lo cual considera que es importante brindar las
condiciones de comodidad y calidad educativa para una mejor satisfaccion de los
usuarios, lo que les permitird tener un mejor posicionamiento entre sus

competidores.

I1.2. Bases tedricas y conceptuales

I1.2.1. Gestion de Calidad.

Cuatrecasas C (2012) sostiene que la gestion de la calidad total implica que la
gestion de los diferentes procesos operativos y administrativos de la empresa
orientados a la mejora de la calidad de los bienes y servicios que se ofrecen, con
seguridad dard como resultado el incremento y mejoramiento de las ventajas
competitivas de la empresa al satisfacer las demandas, gustos y preferencias de

sus clientes.

Miranda, Ch (2012) Define la gestion de calidad total como una filosofia que
tiene como objetivo el otorgar bienes y servicios de una Optima calidad, con
caracteristicas que satisfagan y superen las expectativas de los clientes, asi como
la satisfaccion de los empleados al reconocer que han logrado obtener los
objetivos planteados en la evaluacion y andlisis de resultado final, lo que a su

vez los motiva para tener un proceso de mejora continua en la organizacion.

I1.2.1.1. Importancia de la gestion de calidad.



La importancia de la implementacion de un sistema de gestion de la calidad en el
mundo actual, radica en el hecho de que permite desarrollar en las
organizaciones una serie de intervenciones y ajustes de acuerdo con las
demandas del publico objetivo, es decir en la satisfaccion de las expectativas que
ellos tienen respecto a los bienes y servicios ofertados ,de tal manera que la
obtencion del resultado final sean productos y servicios de buena calidad, lo cual
nos permite tener mayores probabilidades de mover un mayor volumen de

ventas, asi como de obtener la

fidelizacion de los clientes, quienes ademas haran el efecto multiplicador en las

personas que conocen.

Boisier (2015) establece que la mejora de la calidad del servicio al cliente es un
factor que ha cobrado fuerza en los ultimos afios, debido al incremento constante
de la competencia empresarial y de la globalizacion, de tal manera en la
actualidad los clientes tienen mds opciones para escoger, es aqui donde radica la
importancia de ir perfeccionado y mejorando los servicios de acuerdo a las
demandas del publico objetivo, para lo cual es muy importante el estudio de
mercado. La competencia es cada vez mayor, por ende, los productos ofertados
crecen notablemente y son mas variados, por lo que se hace necesario ofrecer un

valor agregado.

Los competidores van mejorando en calidad y precio, por lo que se hace

necesario buscar una diferenciacion.



Sabemos que los clientes son cada vez mdas exigentes, ya no solo buscan precio y
calidad, sino también, una buena atenciéon y servicio, un ambiente agradable,

comodidad, un trato personalizado.

Si el cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencion, es un hecho que

hable mal de uno y cuente de su mala experiencia a otros consumidores.

Si el cliente recibe un buen servicio o atencion, es un hecho que vuelva a

adquirir los productos o que vuelvan a visitarnos la empresa.

Si el cliente recibe un buen servicio o atencidn, es un hecho que nos recomiende

con otros consumidores.

I1.2.1.2. Ventajas de la gestion de calidad.

En las empresas se ha implantado un sistema de gestion para la calidad y la
mejora, mencionaremos las 7 ventajas de gestion de calidad que son las

siguientes:

Mejora de la satisfaccion del cliente. Los sistemas de gestion de calidad facilitan
que el proceso productivo se enfoque tanto en las necesidades de los
consumidores como en los parametros de la empresa, permitiendo integrar las
demandas del cliente en el producto o servicio, lo que permitira que tenga acceso

a una mejor oferta y esté satisfecho.

Homogeneizacion de los productos o servicios. Gracias al sistema de gestion de
calidad, la empresa no solo conseguirad resultados de mayor calidad, sino que
también obtendrd una producciéon uniforme y estable, al aplicar durante el

proceso unas pautas estandarizadas.



Aumento de la eficiencia y reduccion de costes. El sistema de gestion de calidad
establece cudl es el procedimiento 6ptimo para crear un producto o servicio, la
empresa podra eliminar los pasos innecesarios, desarrollar una gestion del
tiempo mas eficiente, detectar las dreas a mejora y reducir los fallos o errores en
la fabricacion del producto o prestacion del servicio, consiguiendo una mayor

eficiencia y el ahorro en costos.

Incremento de la rentabilidad econdémica. Sabemos que, si la empresa logra la
satisfaccion del cliente con el menor costo posible, aumentara las ventas y
reduciran los gastos, repercutiendo directamente en el balance financiero de la

empresa.

Potenciacion de la imagen positiva de la empresa. Si la empresa cuenta con un
sistema de gestion de calidad va a beneficiar que mejore la reputacion de la
marca en el mercado, tanto entre los consumidores actuales —que alcanzarian
acceder a productos y servicios de alto valor- como en los potenciales clientes —

quienes oirdn hablar del buen trabajo que desarrolla la empresa.

Impulso de la motivaciéon de los trabajadores. La empresa integraria a los
empleados en el andlisis de los procesos, para estudiar los aspectos mejorables,
hara que se sientan mas comprometidos con los objetivos de la empresa.
Ademas, al conocer en todo momento como deben llevar a cabo el trabajo y qué
se espera de ellos, les permitira conseguir los resultados esperados,

incrementando su satisfaccion.

Crecimiento de la coordinacion interdepartamental. Sabemos que cada equipo de

trabajo es consciente de su papel dentro del proceso, la interaccion entre los



diferentes departamentos se agiliza y simplifica, mejorando la produccion final

de la empresa.

I1.2.2. Competitividad

Piedra, O (2007). Concibe la competitividad como “la habilidad que tiene una
empresa para producir bienes o brindar servicios, que estén acordes al tiempo,
lugar y forma preferida por los clientes, a buenos o mejores precios que los
ofertados por sus competidores, es decir, “la habilidad de crear productos
diferenciados que tengan un valor agregado, lo que les permite mantener el

liderazgo en el mercado e incrementar su rentabilidad.

Musik, R. (2007).- Define la competitividad como la ventaja que tiene una
empresa en cuanto a sus métodos de produccion y de organizacion , lo cual se ve
reflejado en los precios y la calidad de sus productos, en comparaciéon con los
de sus rivales en un mercado especifico, es decir, una empresa es competitiva en
la medida en que es capaz de formular e implementar estrategias que le
permitan obtener un posicionamiento sostenido en el mercado en el que opera,
para lo cual es importante que presten especial atencion a los diversos factores
que influyen como patrones de competencia en el mercado especifico en el que

se desenvuelven.

I1.2.2.1. Importancia de la Competitividad



La competitividad en la actualidad constituye una parte sumamente importante
para las empresas, ya que para sobrevivir y mantenerse en un entorno de
constantes cambio y frente al incremento cada vez mas rapido de la competencia
en el mercado de bienes y servicios; es necesario que las organizaciones
desarrollen una serie de habilidades como la capacidad de adaptacion al cambio,
la toma de decisiones innovadoras, entre otros, orientados a la satisfaccion de las
demandas de los clientes y de sus gustos y preferencias, de tal manera que les
permita ser cada vez mas competitivas y lograr un mejor posicionamiento en el
mercado, lo que a su vez permitira el crecimiento econdémico de la empresa y la

mejora de su rentabilidad.

Como ya se habia mencionado, para que una empresa u organizacion sea

realmente competitiva, es necesario que desarrolle una serie de habilidades para

desarrollar y posicionarse en una parte del mercado, de manera sostenible en el
tiempo. Siendo importante para ello implementar estrategias de innovacion
continua en los procesos operativos y administrativos en la organizacion, para
responder eficazmente a los desafios (internos y externos) y mantener sus

ventajas competitivas en relacion a otras empresas.

En este sentido, el departamento de recursos humanos es fundamental dentro de
la empresa para que el proceso administrativo pueda desarrollarse de la manera
mas optima en todas sus etapas: Planificacion, organizacion, direccion y control,
y ya que es el personal quien ejecuta las tareas de estas etapas, constituye una

parte importante para la productividad o servicio que quiere dar la organizacion



por lo cual es importante no solo la capacitacion permanente sino un proceso

adecuado de reclutamiento de personal, de manera eficiente en la empresa.

Por lo expuesto anteriormente, la variable de competitividad cobra mucha
importancia razon, para el logro del éxito de las empresas en el mundo tan
competitivo de hoy, por lo cual los profesionales estan obligados a implementar
permanentemente estrategias innovadoras que les permitan alcanzar ventajas
competitivas frente a otras empresas, tales como el ofrecer mejores productos a
precios accesibles para su publico objetivo, buscando nuevas formas de
distribucion del producto, desarrollando ideas creativas de marketing
empresarial, ofrecer elementos marquen la diferencia con otros productos y

servicios que se encuentran en el mercado.

I1.2.2.2. Ventajas de la competitividad

El hecho de que una empresa desarrolle habilidades que le permitan ser mas
competitiva en el entorno en que se desenvuelve, le dard una serie de ventajas
que le permitiran diferenciar sus productos y marcas en relacion a sus
competidores, ademas de ganar un espacio y tener una mejor posicion en el

mercado, que les haga destacar ante otras del mismo sector.

El hecho de contar con una mejor posicion que los rivales le permite a la
organizacion la fidelizacion de sus clientes, asi como el mantenerse en el
mercado laboral tan cambiante de la actualidad. Las ventajas de la

competitividad de una empresa de pueden observar en distintos aspectos, una de



las principales ventajas competitivas es el poder ofrecer sus productos y

servicios a menor precio que el de su competencia,

Asi mismo, las empresas pueden tener activos intangibles, es decir, los que estan
relacionados con la reputacion de la marca, de tal manera que muchas empresas
pueden darse el lujo de aumentar sutilmente sus precios, sin que esto signifique
una reduccion el volumen de las ventas, debido al reconocimiento y preferencia

de la marca entre los consumidores.

De igual manera, el hecho de cumplir oportunamente con los compromisos y de
tener un manejo adecuado en los procesos operativos de adquisicion de la
materia prima, proceso de distribucion, asi como la implementacion de nuevas
tecnologias en el proceso de trasformacion de la materia prima, pueden
significar una reduccion de los costos de producciéon, lo que permite poder

ofrecer los productos a menos precios.

Al poder ofertar mejores precios, se pude movilizar un mayor volumen de
ventas, lo que a su vez va a incrementar los ingresos, significando la mejora de

la rentabilidad de la empresa.

La optimizacion en el uso de los recursos asignados para la produccion de los
bienes y servicios, dard como resultado un menor consumo de los mismos con la
consiguiente reduccion del costo de produccion, lo que permitira un ahorro del
capital de trabajo neto y un incremento de las utilidades, al evitar gastos

innecesarios.

11.2.2.3. Desventajas de la competitividad.



Es wuna variable dificil de fortalecer, ya que, para poder mejorar la
competitividad de una organizacién, se requiere de un proceso de reforma en
todas las areas de la misma, asi como del compromiso y la participacién activa
de todos sus integrantes, quienes muchas veces no se involucran en el proceso o

tiene una actitud de indiferencia o de resistencia al cambio.

Es un proceso de largo plazo en el que es necesaria la constancia para el logro de
los objetivos planteados, lo que puede producir desdnimo en el personal al no

obtener resultados inmediatos.

Requiere de inversion de tiempo y activos, asi como de esfuerzos para el
fortalecimiento permanente de las capacidades del personal para la
implementacion de las estrategias de innovacion; lo que muchas veces le cuesta

mucho a la gerencia.

11.2.2.4. Tipos de competitividad:

Competitividad nacional

Se refiere a todas las caracteristicas que debe integrar una nacion para que sea
competitiva, para ello son necesarios algunos elementos claves tales como: El
dotar a la organizacion de una serie de recursos que le permitan poder competir
con sus rivales, siendo uno de ellos el fortalecimiento de las capacidades del
recurso humano, infraestructura y equipamiento adecuados, entre otros. Estéd

enfocada a la formacion de empresas competitivas en el pais, donde influye



mucho el entorno y el rol del gobierno es fundamental en la promocion de la
innovacion y el cambio en las pequefias y medianas empresas, impulsandolas a
tener una competencia justa para acelerar los procesos de innovacion,
promoviendo de esta manera el desarrollo de empresas competitivas a nivel

internacional.

Competitividad sistémica

Es la competitividad que se produce a nivel de sistemas o redes inter
empresariales, por lo que en este tipo de competencia es importante el analisis de
los factores micro y macro econdmicos, normatividad, situaciones coyunturales,
asi como de otras variables que influyen en el plano local, regional y nacional,

que afectan a las empresas.

Competitividad estructural

La competitividad estructural se refiere a la especializacion en los procesos que
implican la produccion de bienes y servicios, tales como la innovacion
tecnologica, el mejoramiento en la calidad de las redes de distribucion y los

factores de localizacion.

Cluister nacional

Aquellos que combinan la integracion entre la competitividad sistémica y la
competitividad estructural. Para impulsar el desarrollo econdmico a nivel macro,
es necesario fomentar la creacion de elementos que proporcionen ventajas

competitivas.



11.2.2.5. MYPES.

De acuerdo con la definicion legal que se le asigna, podemos decir que una
MYPES es una empresa conformada por una persona natural o juridica cuyo
objetivo es el de llevar a cabo diversas actividades econdmicas, sean extractivas,
productivas, de transformacion, comercializacion. (Mares, 2013).

Al respecto el Congreso de la Republica promulgo6 la Ley N° 30056 referid a
aquella normativa que modifica diversas leyes para promover la inversion y el
crecimiento econdmico, asi como su proceso de formalizacion. (Congreso de la

Reptblica del Pert, 2013).

11.2.2.6. Caracteristicas de las PYMES:

De acuerdo con la legislacion vigente: Ley 30056 (2013), en su articulo 5
indica que las Pymes se clasifican en diferentes categorias de acuerdo con sus
ventas anuales como: se ubican en categorias empresariales de acuerdo al nivel
de ventas anuales como: Microempresa: Cuyas ventas anuales no superan las

150 UIT.

Pequeiia empresa: Cuyas ventas anuales son entre 150 UIT hasta el monto
maximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

Mediana empresa: Cuyas ventas anuales fluctian entre 1700 UIT hasta el
monto maximo de 2300 UIT.

La entidad encargada de regular estos montos es la Superintendencia nacional de

aduanas (SUNAT).



11.2.2.7. Importancia de las MYPES.

Las Pymes brindan un aporte significativo al desarrollo econémico en el
contexto nacional tanto en el producto bruto interno, (40%), asi como en la
reduccion del desempleo, al brindar aproximadamente el 80% de la oferta

laboral. (Sanchez, 2016).

II. HIPOTESIS
Dicho por Fidias (2012), no todas las investigaciones tienen hipotesis. Por ser
una investigacion de nivel descriptivo no se formula hipotesis de

investigacion.



IV. METODOLOGIA

IV.1. Disefio de investigacion
Por la naturaleza del problema este proyecto de investigacion es de nivel

descriptivo por lo que tratard de detallar y especificar las caracteristicas de las



Iv.2.

variables Competitividad y Gestion de calidad, los cuales seran obtenidos a

partir de la aplicacion del instrumento “encuesta”.

El disefio de la investigacion fue no experimental - transversal, ya que se realizd
sin manipular deliberadamente las variables, sino a través de la recopilacion de
datos en una encuesta para posteriormente hacer el anélisis respectivo; y ademas

se realizo en un periodo determinado de tiempo, afio 2018.

Asi mismo, la investigacion fue de tipo cuantitativa, ya que ha permitido el
observar los datos en forma numérica, generalmente con ayuda de herramientas

del campo de la estadistica.

Poblacion y muestra

La poblacion de estudio estuvo conformada por las MyPes del sector servicio
rubro restaurantes que funcionan en el Distrito de San Juan de la Virgen,

Provincia de Tumbes.

La muestra es de tipo no probabilistico en la cual se selecciond de 68 clientes de
10 MyPes del sector servicio rubro restaurantes que funcionan en el distrito de
San Juan de la Virgen, Provincia de Tumbes., para lo cual se aplico la siguiente

formula estadistica:

_Z'xpxq



Donde:

N=Poblacion a ser estudiada

Z=Considerado (para 90% de confianza Z=1.645)

P=Probabilidad 0.5%

Q=No probabilidad

(Donde Q=1-P) Q=0.5%

E=Error permitido (10%

N=1.6457 (0.50) (0.50)

(0.1) 2

N= (2.706025) (0.25)

0.01

N=67.650625= 68 clientes

Cuadro 1. Poblacion

N° RAZON SOCIAL DIRECCION

1 Restaurante El Huerto del Sabor Distrito de San Juan de la Virgen, provincia de Tumbes




2 Restaurante El Algarrobo Distrito de San Juan de la Virgen, provincia de Tumbes
3 Restaurante El Batan Distrito de San Juan de la Virgen, provincia de Tumbes
4 Restaurante Garbanzal Distrito de San Juan de la Virgen, provincia de Tumbes
5 Restaurante Oasis Distrito de San Juan de la Virgen, provincia de Tumbes
6 Restaurante Bar Picanteria Mi Distrito de San Juan de la Virgen, provincia de Tumbes
Almendro
7 Restaurant turistico El Rincon Criollo Distrito de San Juan de la Virgen, provincia de Tumbes
8 Restaurante turistico Rio Verde Distrito de San Juan de la Virgen, provincia de Tumbes
9 Restaurante El Mosct Distrito de San Juan de la Virgen, provincia de Tumbes
10 Restaurante El Bambu Internacional Distrito de San Juan de la Virgen, provincia de Tumbes

Fuente: Municipalidad Distrital de San Juan de la Virgen




3.

Definicion y operacionalizacion de variables

Cuadro 2. Operacionalizacion de variables.

VARIABLE DEFINICION DEFINICION INDICADORE ESCALA DE
CONCEPTUA OPERACIONAL S MEDICION
L
Se entiende por Se  describirdn las | Informacién Nominal
gestion de la principales
calidad total a caracteristicas de la | Instalaciones adecuadas | Nominal
Gestion de calidad todos los variable gestion de
procesos de la calidad presentes en
empresa las micro y pequefias | Personal calificado Nominal
orientados a la empresas estudiadas,
calidad de los para lo cual se aplicara
bienes y una encuesta con
servicios  para preguntas estratégicas
obtener de para recopilar esta
ventajas informacion
competitivas y
la  satisfaccion
total de los
clientes.
Es la capacidad Se describiran  las
operativa  que principales Nominal

tiene una

caracteristicas de la

Innovacion




Competitividad

empresa  para
producir bienes
0 brindar
servicios,  que
estén acordes al
tiempo, lugar y
forma preferida
por los clientes

competitividad de las
PYMES estudiadas en
la presente
investigacion, para lo
cual se hara uso de
una encuesta para
recopilar dicha
informacion.

Preferencia
concurrencia

de

Nominal

Fuente: Elaboracion propia.




V4.

IV.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas a utilizar en el proyecto de investigacion serd el cuestionario, el cual
esta conformado por 18 interrogantes, ademas de la aplicacion de la técnica de la
observacion directa, la cual permite identificar las caracteristicas de los

encuestados.

El instrumento a utilizar es la encuesta y los instrumentos bibliograficos los
cuales permitiran obtener resultados fidedignos y veraces para la obtencion de

los resultados.

Plan de analisis

Para el procesamiento de los datos y elaboracion del proyecto se utilizaran los
sistemas informativos e informaticos como son el internet, Microsoft office
(power point, Word, Excel, etc.) los cuales permitirdn construir cada parte de mi
investigacion, Word servird para confeccionar el proyecto de investigacion,
Excel servird para la elaboracion de tablas y figuras en las cuales se
representaran los resultados, y power point servira para la elaboracion de mi

ponencia.
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IV.5. Matriz de Consistencia

Cuadro 3. Matriz de consistencia.

PROBLEMA DE OBJETIVOS VARIABLES POBLACION Y DISENO INSTRUMENTO
INVESTIGACION MUESTRA

Determinar las principales
(Cuales son las | Caracteristicas operativas de la gestion Poblacion: Tipo de La encuesta
principales de Calidad en las MYPES sector Investigacion: disefiada
caracteristicas de la | servicios, rubro restaurantes en el La poblacion y | Cuantitativa especialmente
Competitividad y | Distrito de San Juan de la Virgen, | [ndependiente: | muestra de Nivel: para la
de la Gestion de | Provincia de Tumbes Gestion de estudio estuvo investigacion
Calidad ~ de  las Determinar las caracteristicas | calidad conformada  por | Descriptivo
MY?ES SeCtor | estructurales que influyen en la mejora 68 clientes de las | Disefio:
SCIvICIo rubro de la gestion de la calidad en las MYPES 10 MyPes d_el No Experimental
restaurantes en el | o004, servicios, rubro restaurantes en el sector  comercio
Distrito de San Juan | yiivi0 de San Juan de la Virgen, rubro restaurantes
de la  Virgen- | p.ooi o de Tumbes. que funcionan en
Tumbes, 2018? el distrito de San

Determinar los factores que influyen en Juan de la Virgen

la mejora de la competitividad de las Provincia de

MYPES del sector servicio, rubro Tumbes

restaurantes en el Distrito de San Juan de | Dependiente:

la Virgen —Tumbes. Competitividad.
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Determinar el grado de competitividad
de las MYPES del sector servicio, rubro
restaurantes en el Distrito de San Juan de
la Virgen — Tumbes.

Fuente: Elaboracion propia.
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IV.6. Principios éticos
El investigador considera formular los siguientes principios éticos, el no plagio, respeto al
derecho de autor, compromiso con el asesor, responsabilidad con el desarrollo del

proyecto.
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V. RESULTADOS

V.1.Resultados
TABLA N° 01 Caracteristicas de las Micro y Pequeiias Empresas del sector Servicios

Rubro Restaurantes del Distrito de San Juan de la Virgen, Provincia de Tumbes, 2018

De la empresa Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

Tiempo de permanencia en el rubro

0 a 3 afios 6 60%
4 a 6 afios 2 20%
7 afios a mas 2 20%
Total 10 100%

Numero de trabajadores

1 a S trabajadores 10 100%
6 a 10 trabajadores 0 0
11 a mas trabajadores 0 0
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes del sector Servicios rubro restaurantes, del Distrito

de San Juan de la Virgen, Provincia de Tumbes, 2018
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Tabla N° 02: Caracteristicas de la Gestion de Calidad en las Micro y Pequeiias del sector

Servicios Rubro Restaurantes del Distrito de San Juan de la Virgen, Provincia de

Tumbes, 2018

Gestion de la calidad Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

.Considera usted que el restaurante cuenta con el personal suficiente para la

atencion?

Si 52 76,5%
No 16 23,5%
Total 68 100%

(Los empleados del restaurante brindan informacion clara y completa sobre los

productos ofrecidos (menu, precios, promociones?

Si 51 75%
No 17 25%
Total 68 100%

JConsidera usted que los empleados del restaurante resuelven oportunamente las

dudas o reclamos de los clientes?

Si 56 82,4%
No 12 17,6%
Total 68 100%

.Considera usted que el restaurante cuenta con instalaciones adecuadas y visualmente

atractivas?

Si 49 72%
No 19 28%
Total 68 100%
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.Considera usted que el restaurante cuenta con suficiente mobiliario?

Si 51 72,9%
No 17 27,1%
Total 68 100%

.Considera usted que el restaurante esta ubicado en una zona segura y libre de riesgos

para los clientes?

Si 56 82,4%

No 12 17,6%

Total 68 100%

(Cree usted que el restaurante cuenta con personal calificado para la atencion del
servicio?

Si 51 72,9%

No 17 27,1%

Total 68 100%

JConsidera usted que los empleados del restaurante resuelven oportunamente las

dudas o reclamos de los clientes?

Si 53 78%
No 15 22%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las micro y pequenas empresas del sector
Servicios rubro restaurantes, del Distrito de San Juan de la Virgen, Provincia de Tumbes,

2018
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Tabla N° 03: Caracteristica de la competitividad en las Micro y Pequeiias del

sector

Servicios Rubro Restaurantes, del Distrito de San Juan de la Virgen, Provincia de

Tumbes, 2018

De la competitividad Frecuencia Frecuencia

absoluta relativa

JEl restaurante ofrece continuamente promociones y descuentos a los clientes?

Si 43 63,2%
No 25 36,8%
Total 68 100%

JConsidera usted que el restaurante ofrece precios razonables por los servicios que

brinda?

Si 52 76,5%
No 16 23,5%
Total 68 100%

JEl restaurante ofrece variedad de productos y precios?

Si 52 76,5%
No 16 23,5%
Total 68 100%

.Cree usted que el restaurante invierte en materiales, infraestructura y otros para la

satisfaccion del cliente?

Si 49 72%
No 19 28%
Total 68 100%

.Cree usted que el restaurante tiene buena afluencia de clientes?

Si 43 63%
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No 25 37%
Total 68 100%

.Cree usted que el restaurante goza de la preferencia de los clientes en relacion a sus

competidores?

Si 47 69%
No 21 31%
Total 68 100%

JConsidera que el restaurante implementa estrategias innovadoras?

Si 28 11%
No 40 59%
Total 68 100%

Esta usted satisfecho con el servicio brindado por el restaurante?

Si 49 72%
No 19 28%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del sector Servicios rubro

restaurantes, del Distrito de San Juan de la Virgen, Provincia de Tumbes, 2018

V.2. Analisis de resultados

TABLA N°1

Referente a las caracteristicas de las MYPES del sector servicios rubro

restaurantes del distrito de san juan de la virgen, provincia de tumbes.
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En relacion al tiempo de permanencia de estas empresas en las MYPES,
encontramos que la mayoria (80%) tiene un tiempo de permanencia en el
mercado de servicios del rubro restaurantes de 0 a 6 afios; y el 100% cuenta con
un numero de trabajadores no mayor a 5. Respecto a estos resultados no
encontramos coincidencias con otros resultados tomados en cuenta para esta

investigacion.

TABLA N° 02:

Referente a las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequenas

del sector servicios rubro restaurantes, del distrito de San juan de la virgen.

Con respecto a la percepcion de la calidad de atencion por parte de los clientes
de los restaurantes de la muestra seleccionada, se identificd que en su mayoria
(70 a 78%), consideran que la atencion brindada en los restaurantes es adecuada,
ya que consideran que cuentan con personal suficiente que los atiende
adecuadamente y resuelve sus dudas. Sin embargo, existe un porcentaje
importante del mas de entre el 23 al 28% de clientes que considera que no es asi,
lo que refleja un cierto grado de insatisfaccion en relacion a la calidad de la
atencion. Dicha informacion contrasta con la obtenida en la investigacion de
Campos, C.A. (Piura -2015). Sobre la Gestion de calidad y competitividad de las
MYPE rubro restaurantes cevicherias del Asentamiento Humano Primavera
Castilla, 2015, donde concluye en que, si existe una amplia relacion e influencia

de la gestion de la calidad y la

mejora de la competitividad en las pequefias y medianas empresas del sector
servicios, rubro restaurantes; sin embargo, los empresarios que se desempefan
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en este mercado, no le dan la debida importancia a estos aspectos. Decimos que
tiene relacion, ya que se identifica que los propietarios de estos negocios no
prestan importancia a mejorar la calidad de atencion a sus clientes a fin de

conseguir su fidelizacion.

Asi mismo, en relacion a las condiciones generadas para brindar una mayor
comodidad a los clientes ,tales como: Personal calificado y condiciones de
infraestructura, la mayor parte d ellos clientes considera que si se han generado
condiciones adecuadas en relacion a estos aspectos, sin embargo, al igual que en
el parrafo anterior, existe un porcentaje importante de entre el 22 al 28% de los
clientes que considera que aun faltan muchos mejorar estos aspectos, por lo cual

su satisfaccion no es completa.

Esta informacion también se relaciona con la informacién obtenida en la
investigacion de Campos, C.A. (Piura - 2015), donde se identifico que las
caracteristicas que tiene la gestion de la calidad en las MYPE rubro restaurantes
cevicherias Asentamiento Humano La primavera es la falta de conocimientos
que les permitan mejorar sus procesos operativos, asi como la resistencia al
cambio. En este sentido, se puede identificar que hay una resistencia a los
cambios por parte de los propietarios de estos negocios, quienes n o consideran
importante invertir en mejorar las condiciones para brindar una mayor

comodidad y satisfaccion a los clientes.

TABLA N° 03:
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Caracteristicas de la competitividad en las micro y pequefias del sector servicios

rubro restaurantes, del distrito de san juan de la virgen,2018.

Respecto a la implementacion de estrategias innovadoras para captar un mayor
numero de clientes y/o lograr su fidelizacion, en este aspecto es aun menor el
numero de clientes que consideran que estas MYPES implementan
constantemente estrategias innovadoras como el lanzamiento de ofertas o
beneficios adicionales (alrededor de un 57%), opinan que, si se implementan, sin
embargo, hay un 43% de los clientes que considera que no s € implementan

estrategias innovadoras.

Esta informacion es compatible con los estudios de Campos, C.A. (Piura -
2015), Respecto a la importancia de la competitividad de las MYPE del rubro
restaurantes Cevicherias Asentamiento Humano La Primavera Castilla se
concluye aln existen muchas debilidades en las tendencias de innovacion, en las
medidas estandar de calidad orientadas a la satisfaccion de los clientes por lo que
es importante que se considere perfeccionar sistemas propios de planeacion,

organizacion, direccion, y control para mejorar el servicio.

Con respecto a los elementos analizados de la competitividad de las MYPE
rubro restaurantes cevicherias Asentamiento Humano La primavera Castilla, se
ha evidenciado que las estrategias implementadas por los empresarios en este
rubro, con el propdsito de mejorar su competitividad no han sido las mas

adecuadas.

Con respecto a la competitividad en comparacion con otras empresas del mismo
rubro, de la informacidon obtenida se refleja que la mayoria de los clientes

perciben que las MYPES de este distrito, no tiene las herramientas necesarias
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para poder competir en el mercado, ya que existe un alto porcentaje de los
encuestados, del 31% que considera que existen estos negocios no

necesariamente gozan de la preferencia entre sus competidores.

Esta informacion se relaciona con la obtenida por Rivas, V. (Piura - 2014). En su
estudio sobre Planeamiento Estratégico y Competitividad en las MYPE de
servicio rubro restaurantes — urbanizacion la Providencia Piura 2014. Lleg6 a las
siguientes conclusiones: La globalizacion que existe en la actualidad, ha dado
lugar al incremento de la competencia entre as empresas en los diversos rubros,
siendo necesario adaptarse a los cambios del entorno para poder ser lideres en el

mercado local.
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VI. CONCLUSIONES

Primera Conclusion.

La mayoria Relativa de las MYPES (60%) del sector servicios, rubro
restaurantes en el Distrito de San Juan de la Virgen, Provincia de Tumbes, no
tiene mas de 7 anos de funcionamiento de permanencia en el mercado. Asi
mismo, la totalidad de ellas no cuenta con mas de 5 personas para la atencion a

los clientes.

Segunda Conclusion:

Si bien es cierto, la mayoria de los entrevistados (70 al 78%) considera que los
restaurantes del sector servicios rubro restaurantes del Distrito de San Juan de la
Virgen, Provincia de Tumbes, brindan una atencion satisfactoria, con personal

calificado y ambientes adecuados.

Es importantes tener en cuenta que existe un porcentaje importante, aunque
minoritario (23 al 28%) de los clientes que no tiene la percepcion de que los
servicios brindados sean de optima calidad; por lo cual es importante que los
duefios de estos establecimientos puedan adoptar medidas para una mejor
gestion de la calidad de los servicios que brindan, a fin de no reducir la cantidad

de clientes y por ende su rentabilidad.

Tercera Conclusion:

La mayoria relativa de los clientes entrevistados (57%) consideran que estas
MYPES implementan constantemente estrategias innovadoras como el

lanzamiento de ofertas o beneficios adicionales; sin embargo al igual que en la
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gestion de la calidad, es necesario tener en cuenta que existe un porcentaje,
aunque minoritario (43%) que considera que las MYPES de este sector y rubro
en el Distrito de San Juan de la Virgen, no estan implementando estrategias

innovadoras para la fidelizacion de los clientes.

Asi mismo, se considera que la mejora de la gestion de la calidad es un factor
determinante en el incremento de la competitividad de las MYPES, ya que
mientras se tenga una mejor percepcion de la calidad del servicio, habra un
mayor posicionamiento de la MYPE entre sus competidores, al gozar de la

preferencia de los clientes.
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VII. RECOMENDACIONES

Que los propietarios de las MYPES del sector comercio rubro restaurantes del
Distrito de San Juan de la Virgen realicen un diagnostico y andlisis de los
procesos que se realizan para brindar el servicio, desde la preparacion de
alimentos, servido, atencion al cliente, mantenimiento de la infraestructura, entre
otros, a fin de realizar los ajustes y/o medidas correctivas que sean necesarias

para mejorar la calidad del servicio brindado.

Que los propietarios de las MYPES inviertan constantemente en mejorar los
procesos que se realizan para brindar el servicio, a fin de tener una mejor gestion

de la calidad.

Respecto a la importancia de mejorar la competitividad de las MYPES, se
considera que es necesario que los propietarios de las empresas del sector
servicio, rubro restaurantes, en el distrito de San Juan de la Virgen, tomen
conciencia de la importancia de mejorar su nivel de competitividad en relacion a
otras empresas y de mejorar su posicionamiento en el mercado local y su

expansion exitosa en otros mercados.

Que los propietarios de las MYPES implementen constantemente estrategias
innovadoras que les permitan atraer un mayor numero de clientes a fin de

mejorar su posicionamiento en el mercado.
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ANEXOS

ANEXO 1: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

TITULO,
CONTENIDO,
INTRODUCCION

PLANTEAMIENTO
DE LA
INVESTIGACION

MARCO TEORICO
Y CONCEPTUAL

METODOLOGIA

REFERENCIAS Y
ANEXOS
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ANEXO 02: PRESUPUESTO Y FINANCIAMIENTO

El financiamiento de lo presupuestado para el desarrollo de la investigacion estard a

cargo por los recursos propios del Investigador.
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RUBRO UNIDAD CANTIDAD C. COSTO COSTO
UNITARIO ' PARCIAL @ TOTAL
(S/.) (S/.) (S/.)
VIATICOS
Viaticos x 1 personas Dia - 02.00 £ 20.00 - 40.00 . 40.00
BINES DE CONSUMO 64.00
Papel Bond 60  Millar  1.00 128.00 1 28.00
Gramos
' Impresiones Unidad 60 0.2 - 12.00
- Boligrafos Unidad  1.00 1 0.50 1 0.50
' Folder Manila Unidad | 5.00 1 0.50 0 2.50
- Grapas . Unidad  1.00 - 6.00 - 6.00
Tablero Sujeta Unidad 1.00 8.00 8.00
. Papeles : : |
- Lapiz Unidad  2.00 - 1.00 - 2.00
Papelégrafo Unidad 10.00 0.5 5.00
03 7 A E— T
FINANCIAMIENTO:




ANEXO 3: ENCUESTA

&
<
"\
=3

C A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion del micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: La Gestion de Calidad en
la Competitividad de las Micro y Pequefias Empresas, Sector Servicio, Rubro
Restaurantes del Distrito de San Juan de la Virgen, Provincia de Tumbes, afo 2018. Se

le agradece anticipadamente la informacion que usted proporcione.

(DIRIGIDO A LOS PROPIETARIOS):

1. (Cuanto tiempo de existencia en el mercado tiene la empresa?

0 a 3 anos 4 a 6 afios 7 anos a mas

2. (Cuantos trabajadores tiene?

1a5 6all 11 a mas

(DIRIGIDO A LOS CLIENTES)
3. ¢(Considera usted que el restaurante cuenta con el personal suficiente para la

atencion?

SI NO

4. ;los empleados del restaurante brindan informacion clara y completa sobre
los productos ofrecidos (;ment, precios, promociones?

SI NO
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SI

SI

10.

11.

12.

13.

.Considera usted que los empleados del restaurante resuelven oportunamente
las dudas o reclamos de los clientes?

NO

cconsidera usted que el restaurante cuenta con instalaciones adecuadas y
visualmente atractivas?

NO

0

.Considera usted que el restaurante cuenta con suficiente mobiliario?

SI NO

,Considera usted que el restaurante esta ubicado en una zona segura y libre
de riesgos para los clientes?

SI NO
(Cree usted que el restaurante cuenta con personal calificado para la atencion
del servicio?

SI NO

.Considera usted que los empleados del restaurante resuelven oportunamente
las dudas o reclamos de los clientes?

SI NO
(El restaurante ofrece continuamente promociones y descuentos a los
clientes?

SI NO

(Considera usted que el restaurante ofrece precios razonables por los
servicios que brinda?

SI NO
JEl restaurante ofrece variedad de productos y precios?

SI NO
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14.

15.

16.

17.

18.

.Cree usted que el restaurante invierte en materiales, infraestructura y otros
para la satisfaccion del cliente?

SI NO

.Cree usted que el restaurante tiene buena afluencia de clientes?
SI NO

.Cree usted que el restaurante goza de la preferencia de los clientes en
relacion a sus competidores?

SI NO
.Considera que el restaurante implementa estrategias innovadoras?

SI NO

. Esta usted satisfecho con el servicio brindado por el restaurante?

SI NO
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ANEXO 4: FIGURAS

Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas.

TIEMPO DE PERMANENCIA EN EL RUBRO
12
10
10
8
6
6
4
2 2
2
50%
20% 20%
0 [ | — R 0%
0 a 3 afios 4 a 6 afios 7 a mas anos Total
M Serie sin nombre 1 M Serie sin nombre 2

Figura 1: Tiempo de permanencia en el rubro
Fuente: Tabla 1

12

10

NUMERO DE TRABAJADORES
10 10
0 0
1 a 5 trabajadores 6 a 10 trabajadores 11 a mds trabajadores Total
M Serie sin nombre 1 M Serie sin nombre 2

Figura 2: Tiempo de permanencia en el rubro
Fuente: Tabla 1
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Respecto a las Caracteristicas de la Gestion de calidad de las Micro y pequeiias
empresas

Sl
I

W Hi (%) W Fi

Figura 3: Considera usted que el restaurante cuenta con el personal suficiente para la
atencion
Fuente: Tabla 2

mS5l mNO

™
Ty}
Ty
™
P
™
|

Figura 4: Los empleados del restaurante brindan informacion clara y completa sobre los
productos ofrecidos (ment, precios, promociones
Fuente: Tabla 2
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Es Hno

82,4

56

12
17,6

Figura 5: ;considera usted que los empleados del restaurante resuelven
oportunamente
las dudas o reclamos de los clientes?

Fuente: Tabla 2

mSI mNO

49

28

Figura 6: considera usted que el restaurante cuenta con instalaciones adecuadas y
visualmente atractivas?

Fuente: Tabla 2

51



mS5 ENO

75

25

™
Ty]
e
™
1

Figura 7: jconsidera usted que el restaurante cuenta con suficiente mobiliario?
Fuente: Tabla 2

Bs Eno

82,4

56

12
17.6

Figura 8: ;considera usted que el restaurante estd ubicado en una zona segura y
libre
de riesgos para los clientes?
Fuente: Tabla 2
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m5l mNO
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™
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Figura 9: ;cree usted que el restaurante cuenta con personal calificado
atencion del servicio?
Fuente: Tabla 2

Titulo del grafico
80
70
60 53
50
40
30
20 15
10 78% . 22% 0
0
Sl NO TOTAL
M Series1 M Series?

para la

Figura 10: ;considera usted que los empleados del restaurante resuelven

oportunamente las dudas o reclamos de los clientes?

Fuente: Tabla 2
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mS5 ENO

N
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< n
@
M
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Figura 11: ;el restaurante ofrece continuamente promociones y descuentos a los
clientes?
Fuente: Tabla 3

Titulo del grafico
120 100
100

76,5
80 68
40
| =
' [ ]
| NO
B WHi(%)

Figura 12: ;considera usted que el restaurante ofrece precios razonables por los
servicios que brinda?
Fuente: Tabla 3



Titulo del grafico
10 m
100

765
80 68
o 5)
40
e 55
; I
' ]
5 NO
B WHi(%

Figura 13: ;el restaurante ofrece variedad de productos y precios?
Fuente: Tabla 3

BS| mNO

49

28

Figura 14: cree usted que el restaurante invierte en materiales, infraestructura y
otros
para la satisfaccion del cliente?

Fuente: Tabla 3
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S5 ENO

63,2

43
36,8

Figura 15: cree usted que el restaurante tiene buena afluencia de clientes?
Fuente: Tabla 3

Titulo del grafico
80
68
70
60
- 47
40
30 51
20
O — e
S NO TOTAL
W Series]l M Series2

Figura 16: ;cree usted que el restaurante goza de la preferencia de los clientes en
relacion a sus competidores?
Fuente: Tabla 3
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mS| BNO

63,2

43
36,8

Figura 17: ;considera que el restaurante implementa estrategias innovadoras?

Fuente: Tabla 3

ES| mNO

49

Figura 18: (Esta usted satisfecho con el servicio brindado por el restaurante?

Fuente: Tabla 3
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