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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, tuvo como objetivo general, Describir las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad y Competitividad de las MyPes, Sector servicio, Rubro
restaurants en el distrito de San Pedro de los Incas - 2018. La investigacion fue descriptiva, se
aplicd un cuestionario de 10 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta, obteniéndose
los siguientes resultados con respecto a la calidad de servicio, que la mayoria representada por 04
personas opinaron que la cortesia y el trato son muy bueno, que la mayoria representada por 05
personas opinaron que la limpieza es buena; que la mayoria representada por 04 personas
opinaron el tiempo de espera para ser atendido del restaurants es regular; que la mayoria
representada por 05 personas opinaron que la calidad del servicio de los restaurants es buena; y
que la mayoria representada por 05 personas opinaron que el precio que paga por el servicio que
recibe de los restaurants es regular en los restaurants en el Distrito de san Pedro de los Incas en el
afio 2018; asimismo con respecto a la competitividad y al posicionamiento opinaron que la
mayoria representada por 05 personas opinaron que las ventajas competitivas frente a sus
competidores por el nivel de estudios de su personal son muy buenas; que la mayoria representada
por 05 personas opinaron que el precio del servicio lo diferencia de las demds restaurants es
bueno; que la mayoria representada por 04 personas opinaron que el nivel de ventas que obtienen
es regular en el afio 2018, que la mayoria representada por 05 personas opinaron que el nivel de
rentabilidad financiera de sus restaurants de San pedro de los Incas es bueno y que la mayoria
representada por 05 personas opinaron que el nivel de liquidez de sus restaurants de San pedro de

los Incas es bueno en el afio 2018

Palabras clave: Calidad de servicio, Mediana y Pequefia empresa, competitividad.



ABSTRACT

The main objective of this research work was to describe the main characteristics of
the Quality and Competitiveness Management of the MyPes, Service Sector, iten
restaurants in the district of San Pedro de los Incas - 2018. The research was descriptive, it
was applied a questionnaire of 10 questions, using the technique of the survey, obtaining
the following results with respect to the quality of service, that the majority represented by
04 people thought that the courtesy and treatment are very good, that the majority
represented by 05 people They felt that cleanliness is good; that the majority represented by
04 people said the wait time to be attended to the restaurants is regular; that the majority
represented by 05 people thought that the quality of the service of the restaurants is good;
and that the majority represented by 05 people thought that the price they pay for the
service they receive from the restaurants is regular in the restaurants in the District of San
Pedro de los Incas in 2018; also with respect to competitiveness and positioning, they felt
that the majority represented by 05 people felt that the competitive advantages over their
competitors for the level of education of their personnel are very good; that the majority
represented by 05 people thought that the price of the service differentiates it from other
restaurants is good; that the majority represented by 04 people thought that the level of
sales they obtain is regular in 2018; that the majority represented by 05 people thought that
the level of financial profitability of their restaurants in San Pedro de los Incas is good and
that the majority represented by 05 people thought that the level of liquidity of their
restaurants in San Pedro de los Incas is good in the year 2018

Key words: Quality of service, Medium and Small company, competitiveness.
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I. INTRODUCCION

La presente Tesis titulada “Caracterizacion de la Calidad de Servicio y
Posicionamiento de las MYPES, Sector Comercio Rubro Restaurantes del
Distrito de San Pedro de los Incas - 2018” responde a la necesidad determinar
cOmo es la gestion de calidad del servicio en restaurants del distrito de San Pedro
de los Incas durante el periodo 2018, debido a que hoy en dia el cliente
(comensal) del sector comercio es el barémetro de la calidad del servicio y del
destino gastrondmico en el distrito, por lo cual es imprescindible la gestién y
competitividad del servicio de atencidon y la buena sazon en los restaurants del
Distrito de San Pedro de los Incas.

Para tal caso se pretende realizar una investigacion de tipo descriptiva, su
propdsito es describir realidades, con un disefio no experimental, tomando como
referencia de la poblacion, el total de restaurants que brindan servicios de
cubicheria, polleria, restaurants, en el distrito de San Pedro de los Incas; los
mismos que deben contar con los requisitos minimos para cumplir los estandares

de salubridad y seguridad tal como lo establece las normas vigentes en la materia.

Para el efecto, esta investigacion se encuentra estructurada por cinco
capitulos:

El Capitulo | comprende el PLANTEAMIENTO DE LA LINEA DE
INVESTIGACION, en el cual se busca plasmar en forma especifica los
lineamientos de toda investigacion tomando en cuenta para ello el desarrollo de la
formulacién y justificacion del problema, asi como orientar la investigacion a través
de la fijacion de objetivos generales y especificos, que nos permite llegar a cumplir

nuestro fin.

El Capitulo Il trata sobre la REVISION DE LA LITERATURA, en donde se
presenta los antecedentes de la investigacion, asi como la literatura y la definiciéon

de términos existente sobre cada una de las variables que comprende nuestra
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investigacion y con la cual se pretende profundizar el desarrollo de nuestra

investigacion;

El Capitulo lll: se describe la hipoétesis, describiendo la alternativa y la

hipétesis nula.

El Capitulo Ill: se describe la METODOLOGIA, donde se enuncia las
variables y objetivos se plantea la hipotesis de investigacion, sus variables e
indicadores sobre los cuales se han planteado los instrumentos de investigacion. Y
se define el tipo y disefio de la investigacion, la muestra, los materiales e

instrumentos que han sido utilizados.

El Capitulo IV: Resultados y Analisis, es la discusion de los resultados para

contrastar la hipotesis de la investigacion, para ser aceptada o rechazada.

El Capitulo V: REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS, donde se citan la
bibliografia.

Finalmente, de todo lo anteriormente descrito, se han podido determinar las
Conclusiones y Recomendaciones de nuestra tesis, hecho que no hubiera sido
posible si no hubiéramos contado con material bibliogréfico los cuales han servido

como fuente de consulta y orientacion.
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I. REVISION DE LA LITERATURA

1.1. Planteamiento del problema
a) CARACTERIZACION DEL PROBLEMA:

Las Pymes, especialmente las del sector de restaurantes, necesitan adaptarse a los
requerimientos de competitividad a nivel mundial. El gobierno comienza a
desempefiar un gran papel en este proceso al crear leyes, normas y programas de
soporte que impulsen los diferentes sectores a la innovacion y a la creacion de
empresas. Por ende, la premisa “mas competencia en el mercado nacional conduce a
una mayor capacidad para competir en una economia mas abierta sugiere que la
politica de defensa de la competencia sea utilizada como instrumento de mejora de
la competitividad” (Cantillo D. 2006).

Las PYMES de Latinoamérica, en especial las peruanas, enfrentan diversos
obstaculos, uno de éstos es su alta tasa de apoyo tributario (Camara de Comercio —
2009), lo mismo que la inseguridad general que prevalece en el pais. Otros motivos
que traban la competitividad del pais son la inestabilidad en las reglas de juego para
la actividad econdmica privada, la corrupcion en la administracion publica y las

limitaciones del sistema judicial.

El crecimiento de la empresa se conseguira mediante el direccionamiento
estratégico de la empresa, lo que incluye la aplicacién de un enfoque de calidad del
producto ajustada a los requerimientos del cliente, servicios de venta y posventa,
publicidad enfocada a restaurantes, contratacion del recurso humano y capacitacion

de los vendedores (Martinez — 2007).

De acuerdo con Biolos (1996), hay seis puntos a tener en cuenta para una gerencia
exitosa de la tecnologia y la innovacion: La alta gerencia debe involucrarse desde
temprano, cuando las decisiones clave de estrategia y recursos pueden ser
cambiadas. Dejar campo a lo desconocido en el plan para que la innovacion

tecnoldgica sea dirigida por los hechos que se aprendan en el camino.
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Permitir que haya varias ideas de mejoramiento, asi se tendrian mas opciones.
Involucrar a los clientes temprana y frecuentemente y estar listo para escuchar lo
peor y revisar el plan consecuentemente. Contar con un consultor externo que
facilite las reuniones de grupo, pues es complicado ser el lider y el facilitador al
mismo tiempo. Cuando termine el proceso, valorar la experiencia de aprendizaje,
identificar fortalezas y debilidades. Hay factores que inciden en aumentar la
productividad. La insercion de la tecnologia y la automatizacion, la identificacion de
mejores procedimientos, un recurso humano mas capacitado y educado, el volumen
de materia prima a mejores costos unitarios, y condiciones gubernamentales

favorables, por ejemplo, inciden en la productividad.

La inseguridad, combinada con la indigencia, es un factor generador de muchas
quejas entre los usuarios, pues el hecho de que algunas partes del Distrito de San
Pedro de los Incas tengan una presencia marcada de habitantes de la calle, hace que
los clientes visiten menos o, en su defecto, no visiten ciertas partes del sector donde

estan ubicados algunos de los restaurantes consultados.

La riqueza de la gastronomia peruana es mundialmente conocida. Las personas del
sector de San Pedro de los Incas, en su gran mayoria, son tradicionales a la hora de
almorzar. La cantidad de restaurantes de comida que se encuentran en este sector lo
evidencia: el 20% de los entrevistados menciond que la sazon tradicional es su
estrategia principal de competitividad, pues existen recetas tradicionales que se
remontan muchos afios atrds y son manejadas por costumbre desde tiempos

inmemoriales.

Esto hace que su sazon tenga mucha jerarquia frente a la competencia. En la
actualidad esta zona norte del pais viene siendo visitada por un lado, por las
constantes visitas de nuestros hermanos del vecino pais del Ecuador y connacionales
que encuentran como alternativa de visitar lugares arqueologicos “Centro

Arqueoldgico Cabeza de Vaca” ubicado en el Distrito de San Pedro de los Incas; sin

13



dejar de lado los exquisitos sabores de la comida tipica que es muy reconocida por
nuestros hermanos ecuatorianos.

Esta constante migracion de turistas conlleva a crear una brecha de demanda
insatisfecha. Por otra parte, la carencia de restaurantes en cuanto a calidad en el
Distrito de San Pedro de los Incas, hace necesario implementar una gestion de
calidad en la MYPES del sector comercio que les permita competir a nivel interno
del propio Distrito y a nivel externo con los restaurantes que ofrece el la Regidn

Tumbes.

b) ENUNCIADO DEL PROBLEMA:
¢En qué medida influye la gestion de calidad de servicio en el posicionamiento de
las MYPES, Sector Comercio Rubro Restaurantes del Distrito de San Pedro de los
Incas — 20187

1.2. Objetivos de la investigacion
1.2.1. OBJETIVO GENERAL
Describir las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad y Competitividad
de las MyPes, Sector servicio, Rubro restaurants en el distrito de San Pedro de los
Incas - 2018

1.2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad de las MYPES.
Sector servicio, rubro restaurants en el Distrito de San Pedro de los Incas —
2018.

- Determinar la calidad de servicio de los restaurantes que operan en el Distrito de
San Pedro de los Incas - 2018.

- Determinar el posicionamiento de los restaurantes que operan en el Distrito de
San Pedro de los Incas - 2018.

14



- Establecer la relacion entre calidad de servicio y posicionamiento de los

restaurantes que operan en el Distrito de San Pedro de los Incas, 2018.

1.3. Justificacion
En el aspecto tedrico cientifico, la presente investigacién aportard como
alternativas de solucion a los problemas de investigacion futuras en lo que respecta
al sector comercio en el rubro de restaurants, asimismo resalten la importancia de la

gestion de la calidad del servicio y competitividad.

En el aspecto social, ayudard a la reflexion sobre la importancia del rubro restaurant
en nuestra region de Tumbes, preparar a la poblacion sobre el brindar un servicio de

atencion de calidad y especialidad en gastronomia peruana y sobre todo tumbesina.

En el aspecto econdmico, permitird ser competitivos y posicionarse como lider
entre los restaurants de las lineas de pollerias, cevicheras y restaurant contando con
una administracion racional del recurso humano, la estructura, la tecnologia, los
recursos financieros y materiales son factores que requieren ser administrados de

manera inteligente por las personas que conforman la empresa.

En el aspecto tecnoldgico, ayudara a las personas exigentes y criticas, producto de
las constantes innovaciones, por lo cual los restaurants del distrito clasificados como
4 0 5 estrellas y de cierta categoria pueden ya no serlo en comparacion con
establecimientos de la misma categoria en el extranjero o en otros destinos
nacionales, por ello los administradores de los restaurants deben innovar y disefiar

nuevos procesos de atencion al cliente, carta variada de la gastronomia.

De esta manera, esta investigacion se basa en que el Distrito de san Pedro de los
Incas, a pesar de estar en subdesarrollo en el rubro de la gastronomia la misma que
viene experimentando un crecimiento importante con la presencia de Mixtura en la

region de Tumbes.

15



Il. REVISION DE LA LITERATURA
2.1. Antecedentes

2.1.1 Antecedentes internacionales:

Lima (2012) en su investigacion denominada “Estrategias de competitividad para
PYMES”, presentada en la Universidad Nacional Autonoma de México; concluyo que
la creacion de redes de negocio es indispensable para que las empresas sean mas
competitivas, al realizar alianzas estratégicas para compras, ventas, 26 outsourcing y
benchmarketing, las empresas pueden reducir los costos, asegurar ingresos, aumentar
el numero y la calidad de productos y servicios, asi como comparar sus relaciones
financieras u operativas con otras empresas del mismo ramo con el fin de conocer su
desempefio en comparacion con la competencia. La importancia de la mercadotecnia,
el disefio el servicio y las relaciones con los clientes y proveedores se convertiran en
algunos casos en piedras angulares que se deben tomar en cuenta cuando se habla de

competitividad.

Por su parte, Pili Murillo C, tesis Titulada: Analisis de rentabilidad de una empresa
distribuidores de telefonia celular Riobamba 2006, en Guayaquil — Ecuador, su
objetivo general es analizar los ingresos y egresos para determinar el grado de
rentabilidad empleando herramientas estadisticas, la metodologia empleada se uso la
técnica de observacion participante directa, dicha tesis concluye: respecto a la
rentabilidad de la empresa se puede determinar que es rentable, ya que estd muy

ligada con el nivel de crecimiento de las ventas.

Torres (2012) en su tesis titulada “Andlisis de las brechas competitivas en
las PYMES de la industria manufacturera del distrito Metropolitano de Quito-
Subsector CIIU C24: Fabricacion de metales comunes ”, presentada en la Pontificia
Universidad Catdlica del Ecuador; concluyd que las empresas son reconocidas
en el mercado tanto por la calidad de sus productos como por Sus Servicios.
El 29.63% por la calidad del producto y el 22.22% es por la calidad del servicio
ofrecido a los clientes. Las principales fortalezas de los productos son la calidad, que

llega al 56.67%, mientras que el restante 43.33% tienen caracteristicas de seriedad,
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compromiso, atencion personalizada, entre otros. EI costo y el precio de venta, que
representa el 40.74%, es otra fortaleza importante, asi como la rapidez en la entrega
que corresponde al 18.52%. La principal fortaleza de la competencia, es la
experiencia con un 25%, pues llevan algunos afios en el mercado, otra es el grado de

cobertura de los mercados geograficos con 18.75%.

Cuatrecasas (2012) La calidad puede definirse como el conjunto de caracteristicas
que posee un producto o servicio obtenidos en un sistema productivo, asi como la
capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario. La calidad supone el
cumplimiento por parte del producto de las especificaciones para las que ha sido
disefiado, que deberan ajustarse a las expresadas por el cliente. Los mas importantes
autores que han desarrollado trabajos en la tematica de la calidad hacen referencia
expresa a diferentes significados como adecuacion al uso y ausencia de defectos (J.M.
Juran), Cumplimiento de las especificaciones (P.B. Crosby), o algunos tan originales
como la denominada funcion de pérdida de Genichi Taguchi expresada como la
pérdida que el uso de un producto o servicio causa a la sociedad. Hay que descartar
aspectos erréneos que aun hoy en dia se consideran acerca de la calidad; asi, un
producto de calidad no tiene por qué representar un producto o servicio de
prestaciones elevadas. El concepto de calidad ha ido evolucionando a lo largo de los
afios, ampliando objetivos y variando de orientacion. La calidad ha evolucionado
desde un mero control o inspeccion (rechazo de los productos defectuosos) hasta

Ilegar a convertirse en uno de los pilares de la estrategia global de la empresa.

2.1.2 Antecedentes nacionales:

Rengifo S (2011), en su tesis titulada ‘“Caracterizaciéon del financiamiento, la
capacitacién y la rentabilidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio-
rubro artesania shipibo-conibo del distrito de Calleria -Provincia de Coronel Portillo,
periodo 2009 - 2010” en PUCALLPA - PERU 2011, se ha planteado el siguiente
objetivo general: Describir las principales caracteristicas del financiamiento, la
capacitacion y la rentabilidad, de las micro y pequefias empresas del sector comercio

del rubro artesania shipibo conibo del periodo 2009 - 2010, esta tesis concluye: El
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93% cree que el financiamiento otorgado mejoro la rentabilidad de su empresa, el
57% cree que la capacitacion mejoro la rentabilidad de su empresa y el 86% afirma
que la rentabilidad de su empresa mejoro en los 02 Gltimos afios.

Por otro lado, Mg. Econ. Fernando Vasquez P, tesis titulada “Incidencia Del
Financiamiento y La Capacitacion En La Rentabilidad De Las Micro Y Pequefias
Empresas Del Sector Turismo Del Distrito De Chimbote, Periodo 2005-2006”, Su
Objetivo general Determinar la incidencia (relacion) del financiamiento y la
capacitacion en la rentabilidad de las micro y pequefias empresas del sector turismo
del distrito de Chimbote en los rubros de restaurantes, hoteles y 62 agencias de viaje,
en el periodo 2005-2006, su metodologia es de tipo cuantitativo y de nivel descriptivo
correlacional, dicha tesis concluye: La tendencia a solicitar y recibir créditos
(financiamiento) es creciente en el sector turismo del distrito de Chimbote. También
las MYPES del sector turismo estudiadas y encuestadas reciben financiamiento en
mayor proporcion (4848%) del sistema bancario que del sistema no bancario (30%).
Y los créditos recibidos por las MYPES del sector turismo estudiadas y encuestadas
han sido invertidos en mayores proporciones en: Mejoramiento y ampliaciéon de

locales (64%), capital de trabajo (60%) y en activos fijos (50%)

Daga (2015) En su investigacion denominada “Caracterizacion de la competitividad
de las MyPes del Per(: el caso de la panaderia y pasteleria EI Manantial EIRL,
Nuevo Chimbote, 2013”. Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote. Tiene
como propdsito describir las caracteristicas de la competitividad de las micro- y
pequefias empresas del Perd y de la panaderia y pasteleria EI Manantial E. I. R. L. de
Nuevo Chimbote, en el afio 2013. La investigacion fue bibliografica - documental y
de caso; para el recojo de la informacion se utilizaron fichas bibliogréficas y se aplicd
un cuestionario al gerente de la panaderia en estudio. Se encontraron los siguientes
resultados: Respecto a la competitividad de las MyPes peruanas: la mayoria de los
autores revisados establecen que las MyPes peruanas no son competitivas. Esto se
debe a que trabajan en la informalidad, utilizan tecnologia artesanal o intermedia, no

cuentan con mano de obra calificada y desconocen las estrategias de gestion
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empresarial; asimismo, presentan bajos niveles de productividad y competitividad, y
no tienen capacidad competitiva basada en innovacion. Respecto a la competitividad
de la panaderia y pasteleria EI Manantial EIRL.: de acuerdo con lo manifestado por el
gerente de la MyPe estudiada, en los dos ultimos afios esta ha capacitado a su
personal, ha invertido en compra de maquinaria y equipos modernos, ha utilizado
financiamiento de terceros y ha innovado su tecnologia y procedimientos. Respecto a
la comparacion: la mayoria de los autores nacionales revisados, determinan vy
concluyen que las MyPes del Peri no son competitivas; en cambio, la empresa

estudiada si lo es.

Hernandez, (2014) en su estudio “Gestion de calidad, marketing y competitividad de
las MyPes del sector servicio rubro restaurantes del distrito de la esperanza, Trujillo
ario 2014” Llega a los siguientes resultados: ElI 4 0% de la edad promedio de los
representantes fluctda entre los 30 y 40 afios, el 66.67% de los representantes es del
sexo femenino. El 53.33% de los Gerentes y/o Administradores de las MyPes
encuestadas tienen solamente secundaria completa. Respecto a la Gestion de calidad
se evidencia 66.67% de los encuestados indica que si tienen algin tipo de
capacitacién orientado o enfocado a la mejora del servicio. El 53.33% manifiestan
que la calidad sumado con el precio es el factor determinante para escoger un
proveedor. El 53.33% no conoce de que se trata la ISO. El 86,67% indican que no se

encuentran certificadas por una ISO. El 60 % aplica solo liderazgo general en costos.

Beltran, (2014) en su estudio “Caracterizacion de la capacitacion y la gestion de
calidad de las MyPes del sector industria, rubro panaderias del distrito de Chimbote,
2014” Llega a los siguientes resultados: Del 50,0% de los representantes en las
MyPes encuestadas, el rango de edad es de 31 a 50, el 62,5% de los representantes en
las MyPes encuestadas son de sexo masculino. El 37,5% de los empresarios
encuestados en las MyPes tiene grado de instruccién secundario. Respecto a los datos
de la empresa. El 56,3% de las MyPes encuestadas son informales, esto muestra que
hay una ligera ventaja de la informalidad sobre la formalidad en el mercado. Respecto

a la Gestion de Calidad. El 56,3% de las MyPes encuestadas sefialo que si aplican una
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Gestion de calidad para maximiza sus recursos, el 56,3% de las MyPes encuestadas
manifestaron que implementd la técnica de la mejora continua, el 100% de MyPes
encuestadas sefialaron que brindan productos de calidad en sus negocios, pero no
implementaron sistemas en gestion de calidad en sus negocios, el 87,5% de las
MyPes encuestadas considerd importante utilizar hoy en dia sistemas o técnicas de

calidad en las empresas.

Gomez (2014) en su investigacion titulada “Caracterizacion de capacitacion y
servicio al cliente de las MYPE, rubro restaurantes de la ciudad de
Chulucanas, afio 20137, tesis presentada en la Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote - Piura; concluyé que las caracteristica de la capacitacion en
los restaurantes de la ciudad Chulucanas, se basan en su mayoria a la experiencia
diaria de venta, donde el servicio al cliente se basa en el esfuerzo del mozo, por
utilizar sus recursos de la mejor manera, segun indicaciones del duefio o
administrador, por lo tanto se determina que el personal requiere de un programa de

capacitacion de atencion al cliente.

Velasco (2014) en su tesis titulada “Capacitacion de Personal y Servicio al Cliente
en las MYPE, rubro restaurantes-chifas (Piura), afio 2012”, presentada en la
Universidad los Angeles de Chimbote —Piura; concluyé que la capacitacion de
personal vy el servicio al cliente mantienen caracteristicas enfocadas en el cliente, asi
con respecto a la variable capacitacion se identificd que el nivel de capacitacion en el
que se encuentran los trabajadores es bueno en una escala de deficiente a

excelente.

Por otro lado los criterios para evaluar la capacitacion son el desempefio, la
productividad, la atencion al cliente y el manejo de insumos de los trabajadores en
los restaurantes chifas; asi como los criterios necesarios para evaluar el nivel de
capacitacion de personal en las MYPE estudiadas son el nivel de desempefio de los

trabajadores, la productividad, la reduccion de costos y desperdicios.
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Jara (2013) realiz6 una investigacion denominada “Caracterizacion del
financiamiento, la capacitacion y la rentabilidad de las microempresas del sector
comercio, rubro librerias del distrito de Nuevo Chimbote. Periodo 2010-2011”, tesis
presentada en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote-Chimbote;
concluyendo en relacion a la capacitacion de las MYPE; que la mayoria de las MYPE
manifestaron que no recibieron capacitacion alguna antes de solicitar sus créditos a
las entidades financieras y tampoco buscaron capacitarse por su cuenta y riesgo. Solo
el 7.15% del total de MYPE encuestadas recibié un curso de capacitacion en el
periodo considerado. Este porcentaje minimo se capacitd en inversion del crédito y

manejo empresarial.

2.1.3 ANTECEDENTES LOCALES

Ojeda J. (2017) en su Tesis denominada “Caracterizacion en la Gestion de Calidad Y
Competitividad en las MyPes sector servicio rubro restaurantes en la Urbanizacion
José Lishner Tudela - Tumbes 2017, considera que una empresa debe de contar con
recurso humano que tenga los valores de respeto, responsabilidad, confidencialidad,
igualdad y autonomia como principios éticos para poder tener la gestion de calidad y
ser competitivo en el rubro de restaurantes de Tumbes, ademas concluye que las
ofertas que hacen para sus clientes son buenas y mejores que las de la competencia
por que es una manera efectiva de retener a los clientes y por lo general la mayoria de
los clientes piensan que ello si recomendarian a estas empresas por que brindan un

buen servicio a sus clientes.
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2.2. Bases teoricas
3.2.1. Gestion de calidad

Definicion

Deming (1986) la define como un predecible grado de uniformidad, a bajo
costo y util para el mercado”. Lo cual es légico teniendo en cuenta que es
matematico y tratard siempre de cerrar las tolerancias de los procesos
buscando una mayor uniformidad del proceso.

Juran (1974) plantea como definicion de calidad "aptitud para el uso
0 proposito”, es el conjunto de caracteristicas de un producto que satisfacen
las necesidades de los clientes y en consecuencia hacen satisfactorio el
producto, que coincide con la anterior en su conclusion y otra que se refiere a
la organizacion; la calidad consiste en no tener deficiencias”. No hay la menor
duda de que para obtener calidad es preciso tener una organizacién que trabaje

con calidad.

Crosby (1979) la define como “conformidad a los requerimientos” y afiade
que solo puede ser medida por el costo de la no conformidad. Esta definicién
de estd limitada ya que depende de los requerimientos que se hayan
considerado, si son los de los clientes o los de los productores, por lo que
puntualiza que calidad es “entregar a los clientes y a nuestros compafieros de
trabajo productos y servicios de manera eficiente sin defectos y de manera

eficaz en hacerlo a menor tiempo”.

Importancia

La gestion de la calidad es un principio de negocio que garantiza la excelencia
en los productos, servicios y procesos internos de una empresa. Las empresas
gue implementan programas de gestion de calidad usan la informacion de

ellos para identificar debilidades, fallas, areas de mejora y fortalezas.
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Esto le da a la empresa la capacidad de establecer normas, hacer ajustes

cuando sea necesario y ofrecer un mayor valor global a su base de clientes.

Aunque el enfoque para resolver problemas de calidad varia con diferentes

programas, el objetivo sigue siendo el mismo: crear un producto o servicio de

alta calidad y alto rendimiento que cumpla y supere las expectativas de los

clientes internos y externos.

Ventajas

Se concentra el esfuerzo en dmbitos organizativos y de procedimientos
competitivos. Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles.
Si existe reduccion de productos defectuosos, trae como consecuencia una
reduccion en los costos, como resultado de un consumo menor de
materias primas o sea los productos son de mejor calidad.

Incrementa la productividad y dirige a la organizacion hacia la
competitividad, lo cual es de vital importancia para las actuales
organizaciones.

Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances tecnoldgicos.
Permite eliminar procesos repetitivos de poco rendimiento evitando asi

gastos innecesarios.

Desventajas

Cuando el mejoramiento se concentra en un area especifica de la
organizacion, se pierde la perspectiva de la interdependencia que existe
entre todos los miembros de la empresa.

Requiere de un cambio en toda la organizacion, ya que para obtener el
éxito es necesaria la participacion de todos los integrantes de la
organizacion y a todo nivel.

En vista de que los gerentes en la pequefia y mediana empresa son muy
conservadores, el mejoramiento Continuo se hace un proceso muy largo.

Hay que hacer inversiones importantes.
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Tipos o Clasificacion

1. Procesos Estratégicos:
Procesos estratégicos son los que permiten definir y desplegar las
estrategias y objetivos de la organizacién. Los procesos que permiten
definir la estrategia son genéricos y comunes a la mayor parte de negocios
(marketing estratégico y estudios de mercado, planificacion vy
seguimiento de objetivos, revision del sistema, vigilancia tecnolégica,
evaluacion de la satisfaccion de los clientes).
Sin embargo, los procesos que permiten desplegar la estrategia son muy

diversos, dependiendo precisamente de la estrategia adoptada.

2. Procesos Clave:
Los procesos clave son aquellos que afiaden valor al cliente o inciden
directamente en su satisfaccion o insatisfaccién. Componen la cadena del
valor de la organizacion.
También pueden considerarse procesos clave aquellos que, aunque no
afiadan valor al cliente, consuman muchos recursos. Por ejemplo, en un
restaurant polleria, el mantenimiento de las maquinas de coccién a brasa e
instalaciones es clave por sus implicaciones en la salubridad y la
seguridad, el confort del buen gusto y sazén para los comensales la
productividad y la rentabilidad para la empresa.
El mismo proceso de mantenimiento puede ser considerado como proceso
de apoyo en otros sectores en los que no tiene tanta relevancia, como por
ejemplo una empresa de servicios de formacién. Del mismo modo, el
proceso de compras puede ser considerado clave en empresas dedicadas a
la distribucion comercial, por su influencia en los resultados econémicos
y los plazos de servicio mientras que el proceso de compras puede ser
considerado proceso de apoyo en una empresa Servicios.
Los procesos clave intervienen en la mision, pero no necesariamente en la

vision de la organizacion.

24



3. Procesos de Apoyo:

En este tipo se encuadran los procesos necesarios para el control y la
mejora del sistema de gestion, que no puedan considerarse estratégicos ni
clave. Normalmente estos procesos estan muy relacionados con requisitos
de las normas que establecen modelos de gestion. Son procesos de apoyo,
por ejemplo:

- Control de la Documentacion Auditorias Internas

- No Conformidades, Correcciones y Acciones Correctivas

- Gestion de Productos No conformes Gestion de Equipos de

Inspeccion, Medicién y Ensayo
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3.2.2. Competitividad

Definicion

(Porter M) precisa que la competitividad es un rasgo positivo para cualquier
mercado por una serie de razones. En primer lugar significa que hay un
publico amplio para la venta de un determinado producto, en segundo
determina la existencia de estrategias de comercializacion avanzadas en las
cuales trabajar (para mejorarlas), por Gltimo y no menos importante, nos habla
de una estructura tanto a nivel de productores como de profesionales en el

sector que pueden sernos de suma utilidad en la busqueda.

(Krugman P.) declara que la competitividad tiene que ver con la idea
ampliamente aceptada de que las naciones compiten entre si como lo hace
General Motors con Toyota; lo cual no seria del todo cierto en palabras del
Premio Nobel. Para el laureado economista, si un pais quiere elevar el nivel de
vida de sus ciudadanos, el problema no es la competitividad sino la
productividad; es decir, si un pais quiere incrementar el nivel de bienestar de

sus ciudadanos, debe incrementar sus niveles de productividad.

(Chudnovsky y Porta), manifiestan que la competitividad es un concepto
muy utilizado en la discusién corriente para referirse al desempefio de una
firma, una industria o un pais en la economia internacional. Sin embargo, un
concepto aparentemente tan obvio ha dado lugar a las mas variadas
definiciones, lo cual pone de relieve no solo la falta de consenso acerca del
concepto en la literatura econdmica sino también la ambigtiedad y dificultades

que la misma encierra.

Importancia
La Competitividad es la capacidad de una empresa para ofrecer un producto o
servicio cumpliendo las expectativas de sus clientes, a través del manejo mas

eficiente de sus recursos en relacion a otras empresas del mismo sector.
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La importancia de la competitividad radica en saber como administrar los

recursos de la empresa, incrementar su productividad y estar prevenido a los

requerimientos del mercado.

Ventajas

Se concentra el esfuerzo en dmbitos organizativos y de procedimientos
competitivos.

Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles.

La reduccién de productos defectuosos, trae reduccion en los costos por el
consumo menor de materias primas, siendo estos de mejor calidad.
Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances tecnoldgicos.
Permite eliminar procesos repetitivos de poco rendimiento evitando asi

gastos innecesarios.

Desventajas

Cuando el mejoramiento se da en un area especifica de la organizacion, se
pierde la perspectiva que existe entre los miembros de la empresa.
Requiere de un cambio en la organizacion, ya que para obtener el éxito es
necesaria la participacion de todos los integrantes de la organizacion.

En vista de que los gerentes en la pequefia y mediana empresa son muy
conservadores, el Mejoramiento Continuo se hace un proceso muy largo.

Hay que hacer inversiones importantes.

Tipos o Clasificacion

1.

Competitividad estatica.

Es un tipo de competitividad que hoy en dia no es Util para esta época en
la que (segln sectores) la oferta iguala a la demanda, y a veces hasta la
supera. Al invertir en activos fijos, estos se convierten en obsoletos; en un
entorno variable este tipo de competitividad no hace prosperar a la

empresa.
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2. Competitividad dinamica.
En la actualidad el elemento “marketing” de las empresas es
determinante; y los esfuerzos deben enfocarse en mejorar el servicio al
cliente, recursos humanos y management. Eso es el tipo de

competitividad dindmica.

3.2.3. MyPes (Ley N° 28015 - Ley de Promocion y Formalizacion de la Micro Y
Pequefia Empresa)
Cuando esta Ley se hace mencion a la sigla MYPE, se esta refiriendo a las
Micro y Pequefias Empresas, las cuales no obstante tener tamafios y
caracteristicas propias, tienen igual tratamiento en la presente Ley, con

excepcion al régimen laboral que es de aplicacion para las Microempresas.

Segun el Ministerio de Trabajo y Promocion de Empleo (2011) aduce que: las
microempresas y las empresas o negocios familiares nacen por las mismas
razones, que es la busqueda de generacion de ingresos por parte de personas o
familias. En el Per, como en el resto de paises del mundo, esta situacion de
generacion de microempresas y de empresas familiares es comdn, dandose un
proceso especial con respecto a la gran empresa privada, que se la considera
familiar porque el poder y la posesion siempre recaen en manos de alguna

familia.

Las microempresas tuvieron su partida desde el mundo del trabajo, ya que
nacieron debido a la falta de empleo y a la necesidad de la poblacion pobre de
obtener ingresos. Por lo que, al analizar las estadisticas de empleo y buscando
definir conceptos que explicaran los procesos de creacion de puestos de
trabajo por fuera de las actividades “formales” de la economia, es que surgio

la denominacién de sector informal de la economia.

Se puede afirmar que la existencia de las microempresas representa nuevas

formas de trabajo y de estructuras ocupacionales que cada dia van tomando
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mayor fuerza, por lo que no se puede decir que son el eslabon mas débil del

capitalismo global, ni los 18 lugares de méxima explotacion.

Actualmente, en todos los paises, las microempresas han dejado de tener un
caracter marginal y se les esta tomando en las politicas econémicas, ya que
han contribuido a la reorganizacion de la produccion, resistiendo entornos
adversos como crisis econdémicas, e impactando en la economia a traves del
empleo y de generacion de ingresos. No solo las crisis econdmicas o la falta
de oportunidades laborales son determinantes del surgimiento de nuevas

microempresas.
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1. HIPOTESIS

a) Hipotesis Nula
H(o): La gestion de calidad en las MYPES del sector comercio no producira un efecto
positivo en la competitividad del rubro restaurantes del Distrito de San Pedro de los

Incas, en el periodo 2018

b) Hipdtesis Alterna
H(a): La gestion de calidad en las MYPES del sector comercio producird un efecto
positivo en la competitividad del rubro restaurantes del Distrito de San Pedro de los
Incas, en el periodo 2018

30



IV. METODOLOGIA
4.1. Disefio de la investigacion
El tipo de disefio para este estudio es cuantitativo, de acuerdo a las caracteristicas de
las variables Gestion de Calidad y Competitividad de las MYPES.

4.2. Poblacién y muestra
4.2.1. Poblacién
La poblacion de estudio esta conformada por 10 MYPES del sector comercio rubro

restaurantes del Distrito de San Pedro de los Incas.

4.2.2. Muestra
La muestra es de tipo no probabilistico ya que se tomara la totalidad de la

poblacién.
4.3. Definicion y Operacionalizacion de variables e indicadores
4.3.1 Definicion de variables
a) Variable independiente:

Gestion de Calidad

b) Variable dependiente:
Competitividad

4.3.2 Operacionalizacion de la variable

a) Operacionalizacion de la variable independiente:
Ver Tabla N° 01

b) Operacionalizacién de la variable independiente:
Ver tabla N° 02
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLE GESTION DE CALIDAD

TABLA 01.

. DEFINICION i ESCALA DE
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADOR 3
OPERACIONAL MEDICION
Son aquel conjunto de normas - Atencion
correspondientes a una Operativa - Tiempo
organizacion, vinculadas entre si y a | Por gestion llamamos en - Presentacion
partir de las cuales es que la | nuestra lengua a aquel - Rentabilidad
Gestion de empresa u organizacién en cuestion | conjunto de acciones que - Solvencia Encuesta
Econdmico
Calidad podra administrar de manera | una organizacion lleva a - Liquidez Cuestionario
organizada la calidad de las mismas. | cabo con la mision de - Expansion
La mision siempre estd enfocada | administrar una empresa. o
. . . ) - Servicios
hacia la mejora continua de la Social
- Impacto

calidad.




TABLA 02.

OPERACIONALIZACION DE VARIABLECOMPETIVIDAD

) DEFINICION ) ESCALA DE
VARIABLES | DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADOR 3
OPERACIONAL MEDICION
Hablamos de  competitividad - Reduccion de
empresarial al hacer referencia a Eficiencia costos
las diferentes estrategias vy ] - Ahorro de Tiempo
ctod las di tidad Depende del angulo
métodos que las diversas entidades o ) P
s Il " al 0 analisis en que se Reduccion de c ,
comerciales llevan a cabo con ta e ncuesta
Competitividad ’ o ob | ) desempefia 0 Experiencia costos ) )
e no solo obtener los mejores desarrolla una - Ahorro de Tiempo Cuestionario

resultados sino también de que
esos resultados sean los mejores

en el rubro.

determinada

actividad econdmica.

Participacion del

mercado

- Reduccién de
costos

- Ahorro de Tiempo
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4.4, Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.5.

4.6.

4.4.1 Técnicas
Las técnicas a utilizar en el proyecto de investigacion serd el cuestionario, el
cual estd conformado por 10 interrogantes, ademas de la aplicacion de la
técnica de la observacion directa, la cual permite identificar las caracteristicas
de los encuestados.

4.4.2 Instrumentos
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 Anélisis

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 permitiran construir cada parte de mi investigacion, Word
servird para confeccionar el proyecto de investigacion, Excel servira para la
elaboracion de tablas y figuras en las cuales se representaran los resultados, y power

point servira para la elaboracion de mi ponencia.

Matriz de consistencia
Ver Tabla N° 03
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TABLA 03

MATRIZ DE CONSISTENCIA

] TECNICASE
POBLACION Y
PROBLEMA OBJETIVO GENERAL VARIABLES INSTRUMENTO
MUESTRA
S
General: General:
¢ Cudl es el efecto que produce la gestion de calidad Determinar el efecto que produce la gestion de calidad de
en las MYPES del sector comercio en la las MYPES del sector comercio en la competitividad del Variabl Universo:
ariable
competitividad del rubro restaurantes del Distrito San | rubro restaurantes del Distrito San Pedro de los Incas, en el Ind dient MYPES del Sector
ndependiente:
Pedro de los Incas, en el periodo 2018? periodo 2018. P Restaurantes. Técnica:
. La Encuesta
. Gestion de
Especificos: .
. . . -, . Calidad

¢En qué medida la calidad de atencion al usuario
influye en el nivel de competitividad de los Poblacién.
restaurantes que operan en el Distrito San Pedro de 10 MYPES del
los Incas, en el periodo 2018? Sector

Restaurantes.
¢Cual es el efecto que produce el ambiente de
atencion al usuario en el nivel de competitividad de
los restaurantes que operan en el Distrito San Pedro . Instrumentos:

) Variable . )
de los Incas, en el periodo 2018? . Muestra El Cuestionario
Dependiente:
10 MYPES del
¢En qué medida el tiempo de espera de atencion al o Sector
. . Competitividad

usuario produce un efecto en el nivel de Restaurantes

competitividad de los restaurantes que operan en el
Distrito San Pedro de los Incas, en el periodo 2018?
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4.7. Principios éticos
En cuanto a las cuestiones éticas se llevo a cabo el consentimiento informado, es decir
todas las personas involucradas en la investigacion han sido tratadas con respeto y
consideracién pensando que los nifios constituyen un fin en si mismo y no un medio
para conseguir algo, asimismo 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.

4.8. Analisis PESTEL
1. Variables politicas.
Son los aspectos gubernamentales que inciden de forma directa en la empresa.
Politica fiscal
- La vacancia presidencial; por lo que ocasionaria la modificacion de algunas
politicas fiscales en los tres niveles de gobierno.
- EIl sistema de gobierno, estd asumiendo un rol de aplicaciones de nuevas
reformas constitucionales por capitulas las cuales la primera esta siendo

sometida a referéndum este 9 de diciembre.

Estabilidad politica

- La disyuntiva de las promocion de censura de los congresistas; por lo que
ocasionaria la modificacién de algunas politicas fiscales.

- La existencia de audios comprometedores a los grandes lideres politicos en

la que involucran personajes del aparato estatal.

2. Variables econdmicas.

Son los escenarios econdémicos actuales y futuros y las politicas econémicas.

Producto bruto interno (PIB)
- Laexistencia y creacion de la MyPes en Tumbes permiten que los indices de
produccién a consumir incrementen, los mismos gque se mantienen en ese

ritmo producto de los beneficios tributarios.
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- Laeconomia seguira en alza, por lo que se cuenta con mayor circulacion del
bien monetario, involucrando a consumidor final (comensales) y a los

proveedores (restaurant, pollerias y cubicherias)

Tasas de interés.

- Influye directamente debido a que las MyPes son categorizadas como los
clientes vigentes de las diferentes instituciones financieras, para poder
aumentar la capacidad de solvencia y liquidez de cada empresa.

- Las herramientas del apalancamiento financiera son adoptadas por la
mayoria de MyPes por su limitado capital para mantenerse en el

posicionamiento de su distrito o de su provincia.

La inflacion.

- Ante un escenario inestable del gobierno central, la tendencia es el
incremento de la tasa de inflacion lo que involucra un aumento en el precio
del plato o menu que oferta carda restaurant, ocasionado por el aumento de
la materia prima (verduras, vegetales, viveres y lo referente a la canasta
béasica familiar).

- Larecesion de la economia.

- Ladisminucién de la presencia de comensales en los restaurants, pollerias y

cubicherias.

3. Variables sociales.
Los factores a tener en cuenta son la evolucion demogréfica, la movilidad social y
cambios en el estilo de vida.

Nivel educativo.

- El distrito de San Pedro de los Incas, goza de una calidad educativa eficiente
la misma que se ve reflejada en la presencia laboral de casi el 70% de las
entidades, instituciones y empresas de la region

- La cultura del distrito de San Pedro de los Incas, es netamente ligada a la

agricultura, sembrando la materia prima de la gastronomia como es el arroz,
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por lo que cuenta con un menor costo de adquisicion en comparacién a los

demas distritos.

Calidad de vida

- La vida sedentaria del poblador del distrito de San Pedro de los Incas,
permite que existan cada vez mas MyPes en este rubro y mantener en
competencia la variedad de platos gastrondmicos de la region.

- el nivel de dependencia financiera del poblador del distrito de San Pedro de
los Incas y de los que laboran dentro de la jurisdiccion del distrito, permite
que cuenten con solo 1 hora de refrigerio, por lo que la gran mayoria lo

racionaliza consumiendo en los restaurants y cubicherias del distrito.

Confianza del consumidor

- La atencion con la que brindan en cada servicio de restaurant les permite
ganar la empatia del cliente y acudir nuevamente.

- Las condiciones de salubridad y de higiene dan la seguridad de contar con
clientes satisfechos y confiables de que van a volver,

- La buena sazon es la caracteristica principal de que la MyPes marche en un

posicionamiento a diferencia de las demas.

4. Variables tecnoldgicas.
Internet.
- La existencia de las redes sociales hoy en dia permiten contar con medios
masivos de publicidad gratuita.

- Permite minimizar costos de publicidad

Tecnologia al alcance

- Telefonia movil, hoy en dia contar con un teléfono movil es mas una
necesidad que un lujo.

- Paneles publicitarios televisivos, que permiten visualizar a mayor alcanze la

propaganda o anuncio.
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5. Variables ecologicas.

Regulador sobre consumo eléctrico

La exigencia para el funcionamiento de la MyPes, requiere contar con el
certificado de defensa civil, el mismo que evalua las instalaciones eléctricas

y sanitarias.

Eliminacion de desechos

Se cuenta con bolsas de acumulacion de basura de forma clasificada por
colores.

Se tiene una programacion de recojo de basura establecido por la
Municipalidad Distrital de Corrales en la que permite mantener el ambiente

en buen estado saludable sin contaminaciones.

6. Variables legales.

Desempleo

Se cuenta con alta tasa de desempleo en el Distrito de San Pedro de los
Incas, permitiendo asi contar con oportunidades laborales para el desempefio
de la atencidn, preparacion de la comida y limpieza de los restaurants.

Licencia de funcionamiento.

Es la carta de confiabilidad de que un local que acudimos se encuentra en las
mejores condiciones para atender servicios ligados a la gastronomia del
Perd.

Se tiene la presuncion de que se tienen un lugar limpio y saludable y sobre

todo seguro ante cualquier eventualidad de caso fortuito o natural.
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5.1. Resultados

RESULTADOS

PREGUNTA N° 01
TABLA N° 05
¢COMO CALIFICARIA LA CORTESIA Y TRATO DE LOS EMPLEADOS DE ESTE
RESTAURANT?
1 2 3 4 5
N° Mu
y Bueno Regular Malo Muy malo
Bueno
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X
Total 4 2 2 1 1
Fuente: Elaboracion Propia
FIGURA N°01
¢COMO CALIFICARIA LA CORTESIA Y TRATO DE LOS EMPLEADOS DE ESTE
RESTAURANT?
4
35
3
25
2
1.5
1
0.5
0 T T T 1
Muy Bueno Bueno Regular Muy malo
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Fuente: Elaboracion Propia

PREGUNTA N° 02

TABLA N° 06
¢COMO CALIFICARIA LA LIMPIEZA DEL RESTAURANTE?

1 2 3 4 5
N BMuy Bueno Regular Malo Muy malo
ueno
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X
Total 3 5 2 0 0
Fuente: Elaboracién Propia
FIGURA N° 02

¢COMO CALIFICARIA LA LIMPIEZA DEL RESTAURANTE?

4.5

3.5

2.5

1.5

0.5

Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy malo
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Fuente: Elaboracion Propia

PREGUNTA N° 03

TABLA N° 07
¢(EL TIEMPO QUE USTED ESPERA, PARA SER ATENDIDO ES?

1 2 3 4 5

N BMuy Bueno Regular Malo Muy malo
ueno
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X
Total 2 3 4 1 0
Fuente: Elaboracién Propia
FIGURA N° 03

¢(EL TIEMPO QUE USTED ESPERA, PARA SER ATENDIDO ES?

3.5

2.5

1.5

0.5

Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy malo
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Fuente: Elaboracion Propia

PREGUNTA N° 04

TABLA N° 08
¢(PARA USTED, LA CALIDAD DEL SERVICIO RECIBIDO ES?

1 2 3 4 5

N BMuy Bueno Regular Malo Muy malo
ueno
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X
Total 2 5 3 0 0
Fuente: Elaboracién Propia
FIGURA N° 04

¢(PARA USTED, LA CALIDAD DEL SERVICIO RECIBIDO ES?

4.5

3.5

2.5

1.5

0.5

Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy malo

Fuente: Elaboracion Propia
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PREGUNTA N° 05

¢COMO LE PARECE EL PRECIO QUE USTED PAGA POR EL SERVICIO QUE RECIBE?

TABLA N° 09

1 2 3 4 5

N Muy Bueno Regular Malo Muy malo
Bueno
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X
Total 1 3 5 1 0
Fuente: Elaboracién Propia
FIGURA N° 05

¢COMO LE PARECE EL PRECIO QUE USTED PAGA POR EL SERVICIO QUE RECIBE?

4.5

3.5

2.5

1.5

0.5

Muy Bueno

Bueno

Malo

Regular

Muy malo

Fuente: Elaboracion Propia
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PREGUNTA N° 06

¢(LAS VENTAJAS COMPETITIVAS FRENTE A SUS COMPETIDORES POR EL NIVEL DE

TABLA N° 10

ESTUDIOS DE SU PERSONAL, SON?

1 2 3 4 5

N BMuy Bueno Regular Malo Muy malo
ueno
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X
Total 5 2 2 1 0
Fuente: Elaboracién Propia
FIGURA N° 06

¢(LAS VENTAJAS COMPETITIVAS FRENTE A SUS COMPETIDORES POR EL NIVEL DE

ESTUDIOS DE SU PERSONAL, SON?

4.5

3.5

2.5

15

0.5

Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy malo

Fuente: Elaboracion Propia
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PREGUNTA N° 07

TABLAN° 11
¢EL PRECIO DEL SERVICIO LO DIFERENCIA DE LAS DEMAS MYPES?

1 2 3 4 5

N Muy Bueno Regular Malo Muy malo
Bueno
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7
8 X
9 X X
10 X
Total 1 5 2 1 1
Fuente: Elaboracién Propia
FIGURA N° 07

¢EL PRECIO DEL SERVICIO LO DIFERENCIA DE LAS DEMAS MYPES?

4.5

3.5

2.5

1.5

0.5

Muy Bueno

Bueno

Regular

..

Muy malo

Fuente: Elaboracion Propia

46




PREGUNTA N° 08

TABLA N° 12

¢COMO CONSIDERA USTED EL NIVEL DE VENTAS QUE OBTIENE EN SU MYPES?

1 2 3 4 5

N Muy Bueno Regular Malo Muy malo
Bueno
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X
Total 1 3 4 1 1
Fuente: Elaboracién Propia
FIGURA N° 08

¢COMO CONSIDERA USTED EL NIVEL DE VENTAS QUE OBTIENE EN SU MYPES?

3.5

2.5

1.5

0.5

Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy malo

Fuente: Elaboracion Propia
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PREGUNTA N° 09

TABLA N° 13
¢(¢EL NIVEL DE RENTABILIDAD FINANCIERA DE SU MYPES ES?

1 2 3 4 5

N Muy Bueno Regular Malo Muy malo
Bueno
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X
Total 1 5 3 1 0
Fuente: Elaboracién Propia
FIGURA N° 09

¢EL NIVEL DE RENTABILIDAD FINANCIERA DE SU MYPES ES?

4.5

3.5

2.5

1.5

0.5

Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy malo

Fuente: Elaboracion Propia
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PREGUNTA N° 10

TABLA N° 14
¢EL NIVEL DE LIQUIDEZ DE SU MYPES ES?

1 2 3 4 5

N Muy Bueno Regular Malo Muy malo
Bueno
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X X
6 X
7 X
8 X
9 X
10
Total 2 5 2 1 0
Fuente: Elaboracién Propia
FIGURA N° 10

¢EL NIVEL DE LIQUIDEZ DE SU MYPES ES?

4.5

3.5

2.5

1.5

0.5

Muy Bueno

Bueno

Regular

Muy malo

Fuente: Elaboracion Propia
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5.2. Andlisis de los resultados

PREGUNTA N° 01
TABLA N° 15
¢COMO CALIFICARIA LA CORTESIA Y TRATO DE LOS EMPLEADOS DE ESTE
RESTAURANT?
1 2 3 4 5
N Muy Bueno Regular Malo Muy malo
Bueno
1 X
2 X
3 X
4 X
5) X
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X
Total 4 2 2 1 1

Fuente: Elaboracion Propia

Del total de entrevistados, se determina que:

>

04 personas opinaron que la cortesia y el trato que ofrecen los restaurants del Distrito
de San pedro de los Incas es muy bueno que representa el 40.00%

02 personas opinaron que la cortesia y el trato que ofrecen los restaurants del Distrito
de San pedro de los Incas es bueno representando el 20.00%;

02 personas opinaron que la cortesia y el trato que ofrecen los restaurants del Distrito
de San pedro de los Incas es Regular representado por el 20.00%;

01 persona opino que la cortesia y el trato que ofrecen los restaurants del Distrito de
San pedro de los Incas es malo representando el 10.00%;

01 persona opino que la cortesia y trato que ofrecen los restaurants del Distrito de San

pedro de los Incas es muy malo que representa el 10.00%
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GRAFICO N° 01
¢COMO CALIFICARIA LA CORTESIA Y TRATO DE LOS EMPLEADOS DE ESTE
RESTAURANT?

H Muy Bueno H Bueno Regular m Malo Muy malo

Fuente: Elaboracion Propia
De la gréfica se puede observar, que la mayoria representada por 04 personas opinaron que

la cortesia y el trato son muy bueno en los restaurants en el Distrito de san Pedro de los
Incas en el afio 2018
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PREGUNTA N° 02

TABLA N° 16
¢COMO CALIFICARIA LA LIMPIEZA DEL RESTAURANTE?
1 2 3 4 5
N Muy Bueno Regular Malo Muy malo
Bueno
1 X
2 X
3 X
4 X
5) X
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X
Total 3 5 2 0 0

Fuente: Elaboracién Propia

Del total de entrevistados, se determina que:

>

03 personas opinaron que la limpieza del restaurant que tienen en los
restaurants del Distrito de San pedro de los Incas es muy bueno que representa
el 30.00%

05 personas opinaron que la limpieza del restaurant que tienen en los
restaurants del Distrito de San pedro de los Incas es bueno que representa el
50.00%

02 personas opinaron que la limpieza del restaurant que tienen en los
restaurants del Distrito de San pedro de los Incas es regular que representa el
20.00%

También se observa que ninguna persona opinG que la limpieza del restaurant
que tienen en los restaurants del Distrito de San pedro de los Incas es mala ni

muy mala que representa el 0.00%
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GRAFICO N° 02
¢COMO CALIFICARIA LA LIMPIEZA DEL RESTAURANTE?

H Muy Bueno H Bueno Regular m Malo Muy malo

Fuente: Elaboracién Propia
De la gréfica se puede observar, que la mayoria representada por 05 personas opinaron que

la limpieza es buena en los restaurants en el Distrito de san Pedro de los Incas en el afio
2018
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PREGUNTA N° 03

TABLA N° 17
¢EL TIEMPO QUE USTED ESPERA, PARA SER ATENDIDO ES?
1 2 3 4 5
N Muy Bueno Regular Malo Muy malo
Bueno
1 X
2 X
3 X
4 X
5) X
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X
Total 2 3 4 1 0

Fuente: Elaboracién Propia

Del total de entrevistados, se determina que:

>

02 personas opinaron que el tiempo que usted espera, para ser atendido del
restaurants del Distrito de San pedro de los Incas es muy bueno que representa
el 20.00%

03 personas opinaron que el tiempo que usted espera, para ser atendido del
restaurants del Distrito de San pedro de los Incas es bueno que representa el
30.00%

04 personas opinaron que el tiempo que usted espera, para ser atendido del
restaurants del Distrito de San pedro de los Incas es regular que representa el
40.00%

01 personas opinaron que el tiempo que usted espera, para ser atendido del
restaurants del Distrito de San pedro de los Incas es malo que representa el
10.00%
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» También se observa que ninguna persona opino que el tiempo que usted espera,
para ser atendido del restaurants del Distrito de San pedro de los Incas es mala

ni muy mala que representa el 0.00%

GRAFICO N° 03
¢(EL TIEMPO QUE USTED ESPERA, PARA SER ATENDIDO ES?

H Muy Bueno H Bueno Regular m Malo Muy malo

Fuente: Elaboracién Propia
De la gréfica se puede observar, que la mayoria representada por 04 personas opinaron el

tiempo de espera para ser atendido del restaurants es regular en los restaurants en el
Distrito de san Pedro de los Incas en el afio 2018
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PREGUNTA N° 04

TABLA N° 18
¢PARA USTED, LA CALIDAD DEL SERVICIO RECIBIDO ES?
1 2 3 4 5
N Muy Bueno Regular Malo Muy malo
Bueno
1 X
2 X
3 X
4 X
5) X
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X
Total 2 5 3 0 0

Fuente: Elaboracién Propia

D
>

el total de entrevistados, se determina que:

02 personas opinaron que la calidad del servicio recibido en los restaurants del
Distrito de San pedro de los Incas es muy bueno que representa el 20.00%.

05 personas opinaron que la calidad del servicio recibido en los restaurants del
Distrito de San pedro de los Incas es bueno que representa el 50.00%.

03 personas opinaron que la calidad del servicio recibido en los restaurants del
Distrito de San pedro de los Incas es regular que representa el 30.00%.

También se observa que ninguna persona opind que la calidad del servicio de
los restaurants del Distrito de San pedro de los Incas es mala ni muy mala que

representa el 0.00%
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GRAFICO N° 04
¢(PARA USTED, LA CALIDAD DEL SERVICIO RECIBIDO ES?

H Muy Bueno H Bueno Regular m Malo Muy malo

Fuente: Elaboracién Propia
De la gréfica se puede observar, que la mayoria representada por 05 personas opinaron que

la calidad del servicio de los restaurants es buena en los restaurants en el Distrito de san

Pedro de los Incas en el afio 2018
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PREGUNTA N° 05

TABLA N° 19
¢COMO LE PARECE EL PRECIO QUE USTED PAGA POR EL SERVICIO QUE RECIBE?
1 2 3 4 5
N Muy Bueno Regular Malo Muy malo
Bueno
1 X
2 X
3 X
4 X
5) X
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X
Total 1 3 5 1 0

Fuente: Elaboracién Propia

Del total de entrevistados, se determina que:

» 01 persona opino que el precio que paga por el servicio que recibe en los
restaurants del Distrito de San pedro de los Incas es muy bueno que representa
el 10.00%.

» 03 personas opinaron que el precio que paga por el servicio que recibe en los
restaurants del Distrito de San pedro de los Incas es bueno que representa el
30.00%.

» 05 personas opinaron que el precio que paga por el servicio que recibe en los
restaurants del Distrito de San pedro de los Incas es regular que representa el
50.00%.

» 01 persona opino que el precio que paga por el servicio que recibe en los

restaurants del Distrito de San pedro de los Incas es malo que representa el
10.00%.

58



» También se observa que ninguna persona opind que la calidad del servicio de
los restaurants del Distrito de San pedro de los Incas es ni muy mala que

representa el 0.00%

GRAFICO N° 05
¢COMO LE PARECE EL PRECIO QUE USTED PAGA POR EL SERVICIO QUE RECIBE?

H Muy Bueno H Bueno Regular m Malo Muy malo

Fuente: Elaboracién Propia
De la gréfica se puede observar, que la mayoria representada por 05 personas opinaron que

el precio que paga por el servicio que recibe de los restaurants es regular en los restaurants

en el Distrito de san Pedro de los Incas en el afio 2018
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PREGUNTA N° 06

TABLA N° 20

¢(LAS VENTAJAS COMPETITIVAS FRENTE A SUS COMPETIDORES POR EL NIVEL DE

ESTUDIOS DE SU PERSONAL, SON?

1 2 3 4 5
N Muy Bueno Regular Malo Muy malo
Bueno
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X
Total 5 2 2 1 0

Fuente: Elaboracién Propia

Del total de entrevistados, se determina que:

>

05 personas opinaron que las ventajas competitivas frente a sus competidores
por el nivel de estudios de su personal, que tienen los restaurants del Distrito
de San pedro de los Incas son muy buenas que representa el 50.00%.

02 personas opinaron que las ventajas competitivas frente a sus competidores
por el nivel de estudios de su personal, que tienen los restaurants del Distrito
de San pedro de los Incas son buenas que representa el 20.00%.

02 personas opinaron que las ventajas competitivas frente a sus competidores
por el nivel de estudios de su personal, que tienen los restaurants del Distrito
de San pedro de los Incas son regulares que representa el 20.00%.

También se observa que ninguna persona opin6 que las ventajas competitivas
frente a sus competidores por el nivel de estudios de su personal, que tienen los
restaurants del Distrito de San pedro de los Incas son muy malas que representa
el 0.00%

60



GRAFICO N° 06
¢(LAS VENTAJAS COMPETITIVAS FRENTE A SUS COMPETIDORES POR EL NIVEL DE
ESTUDIOS DE SU PERSONAL, SON?

H Muy Bueno H Bueno Regular m Malo Muy malo

Fuente: Elaboracién Propia

De la gréfica se puede observar, que la mayoria representada por 05 personas opinaron que
las ventajas competitivas frente a sus competidores por el nivel de estudios de su personal,
que tienen los restaurants del Distrito de San pedro de los Incas son muy buenas en los

restaurants en el Distrito de san Pedro de los Incas en el afio 2018
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PREGUNTA N° 07

TABLA N° 21
¢EL PRECIO DEL SERVICIO LO DIFERENCIA DE LAS DEMAS MYPES?
1 2 3 4 5
N Muy Bueno Regular Malo Muy malo
Bueno
1 X
2 X
3 X
4 X
5) X
6 X
7
8 X
9 X X
10 X
Total 1 5 2 1 1

Fuente: Elaboracién Propia

Del total de entrevistados, se determina que:

>

01 persona opino que el precio del servicio lo diferencia de las demas
restaurants del Distrito de San pedro de los Incas es muy bueno que representa
el 10.00%.

05 personas opinaron que el precio del servicio lo diferencia de las demas
restaurants del Distrito de San pedro de los Incas es bueno que representa el
50.00%.

02 personas opinaron que el precio del servicio lo diferencia de las demas
restaurants del Distrito de San pedro de los Incas es regular que representa el
20.00%.

01 persona opino que el precio del servicio lo diferencia de las demas
restaurants del Distrito de San pedro de los Incas es malo que representa el
10.00%.
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» 01 persona opino que el precio del servicio lo diferencia de las demés
restaurants del Distrito de San pedro de los Incas es muy malo que representa el
10.00%.

GRAFICO N° 07
¢EL PRECIO DEL SERVICIO LO DIFERENCIA DE LAS DEMAS MYPES?

H Muy Bueno H Bueno Regular m Malo Muy malo

Fuente: Elaboracién Propia
De la gréfica se puede observar, que la mayoria representada por 05 personas opinaron que

el precio del servicio lo diferencia de las demas restaurants del Distrito de San pedro de los

Incas es bueno en los restaurants en el Distrito de san Pedro de los Incas en el afio 2018
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PREGUNTA N° 08

TABLA N° 22
¢COMO CONSIDERA USTED EL NIVEL DE VENTAS QUE OBTIENE EN SU MYPES?
1 2 3 4 5
N Muy Bueno Regular Malo Muy malo
Bueno
1 X
2 X
3 X
4 X
5) X
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X
Total 1 3 4 1 1

Fuente: Elaboracién Propia

Del total de entrevistados, se determina que:

>

01 persona opino que el nivel de ventas que obtienen los restaurants del Distrito
de San pedro de los Incas es muy bueno que representa el 10.00%.

03 personas opinaron que el nivel de ventas que obtienen los restaurants del
Distrito de San pedro de los Incas es bueno que representa el 30.00%.

04 personas opinaron que el nivel de ventas que obtienen los restaurants del
Distrito de San pedro de los Incas es regular que representa el 40.00%.

01 persona opino que el nivel de ventas que obtienen los restaurants del Distrito
de San pedro de los Incas es malo que representa el 10.00%.

01 persona opino que el nivel de ventas que obtienen los restaurants del Distrito

de San pedro de los Incas es muy malo que representa el 10.00%.
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GRAFICO N° 08
¢COMO CONSIDERA USTED EL NIVEL DE VENTAS QUE OBTIENE EN SU MYPES?

H Muy Bueno H Bueno Regular m Malo Muy malo

Fuente: Elaboracién Propia
De la gréfica se puede observar, que la mayoria representada por 04 personas opinaron que

el nivel de ventas que obtienen los restaurants de San pedro de los Incas es regular en el
afo 2018
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PREGUNTA N° 09

TABLA N° 23
¢EL NIVEL DE RENTABILIDAD FINANCIERA DE SU MYPES ES?
1 2 3 4 5
N Muy Bueno Regular Malo Muy malo
Bueno
1 X
2 X
3 X
4 X
5) X
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X
Total 1 5 3 1 0

Fuente: Elaboracién Propia

D
>

el total de entrevistados, se determina que:
01 persona opino que el nivel de rentabilidad financiera de sus restaurants del
Distrito de San pedro de los Incas es muy bueno que representa el 10.00%.
05 personas opinaron que el nivel de rentabilidad financiera de sus restaurants
del Distrito de San pedro de los Incas es bueno que representa el 50.00%.
03 personas opinaron que el nivel de rentabilidad financiera de sus restaurants
del Distrito de San pedro de los Incas es regular que representa el 30.00%.
01 persona opino que el nivel de rentabilidad financiera de sus restaurants del
Distrito de San pedro de los Incas es malo que representa el 10.00%.
Ninguna persona opino que el nivel de rentabilidad financiera de sus restaurants

del Distrito de San pedro de los Incas es muy malo que representa el 0.00%.
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GRAFICO N° 09
¢EL NIVEL DE RENTABILIDAD FINANCIERA DE SU MYPES ES?

H Muy Bueno H Bueno Regular m Malo Muy malo

Fuente: Elaboracién Propia
De la gréfica se puede observar, que la mayoria representada por 05 personas opinaron que

el nivel de rentabilidad financiera de sus restaurants de San pedro de los Incas es bueno en
el afio 2018
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PREGUNTA N° 10

TABLA N° 24
¢EL NIVEL DE LIQUIDEZ DE SU MYPES ES?

1 2 3 4 5
N Muy Bueno Regular Malo Muy malo
Bueno
1 X
2 X
3 X
4 X
S) X X
6 X
7 X
8 X
9 X
10
Total 2 5 2 1 0

Fuente: Elaboracién Propia

D
>

el total de entrevistados, se determina que:
02 personas opinaron que el nivel de liquidez de sus restaurants del Distrito de
San pedro de los Incas es muy bueno que representa el 20.00%.
05 personas opinaron que el nivel de liquidez de sus restaurants del Distrito de
San pedro de los Incas es bueno que representa el 50.00%.
02 personas opinaron que el nivel de liquidez de sus restaurants del Distrito de
San pedro de los Incas es regular que representa el 20.00%.
01 persona opino que el nivel de liquidez de sus restaurants del Distrito de San
pedro de los Incas es muy bueno que representa el 10.00%.
Ninguna persona opino que el nivel de liquidez de sus restaurants del Distrito

de San pedro de los Incas es muy malo que representa el 0.00%.
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GRAFICO N° 10
¢EL NIVEL DE LIQUIDEZ DE SU MYPES ES?

H Muy Bueno H Bueno Regular m Malo Muy malo

Fuente: Elaboracién Propia

De la gréfica se puede observar, que la mayoria representada por 05 personas opinaron que

el nivel de liquidez de sus restaurants de San pedro de los Incas es bueno en el afio 2018
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5.3. Analisis de los resultados

5.3.1 Anadlisis del resultado de la variable Calidad del Servicio

5.3.1.1 Resultado de la variable calidad del servicio

P1

P

Ps

P4

Ps

Los comensales representados por el 40% calificaron de buena
la cortesia y el trato del servicio influyendo en la calidad del
servicio de los restaurants del Distrito de San Pedro de los
Incas.

Los comensales representados por el 50% calificaron de buena
la limpieza influyendo en la calidad del servicio de los
restaurants del Distrito de San Pedro de los Incas.

Los trabajadores representados por el 40% calificaron de
regular el tiempo influyendo en la calidad del servicio de los
restaurants del Distrito de San Pedro de los Incas.

Los comensales representados por el 50% calificaron de bueno
el tiempo la calidad del servicio influyendo en la calidad del
servicio de los restaurants del Distrito de San Pedro de los
Incas.

Los trabajadores representados por el 50% calificaron de
regular el precio de cada servicio influyendo en la calidad del
servicio de los restaurants del Distrito de San Pedro de los

Incas.

5.3.1.2 Resultado de la dimensién calidad del servicio

D: La operatividad en las MyPes de servicios en el rubro de

restaurant se califica de buena la cortesia y el trato del servicio

de los restaurants del Distrito de San Pedro de los Incas.

D2 La operatividad en las MyPes de servicios en el rubro de

restaurant se califica de buena la limpieza de los restaurants del

Distrito de San Pedro de los Incas.
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D3

D4

Ds

La operatividad en las MyPes de servicios en el rubro de
restaurant se califica de regular el tiempo del servicio de los
restaurants del Distrito de San Pedro de los Incas.

La economia en las MyPes de servicios en el rubro de
restaurant se califica de bueno el tiempo la calidad del servicio
de los restaurants del Distrito de San Pedro de los Incas.

La economia en las MyPes de servicios en el rubro de
restaurant se califica de regular el precio de cada servicio de los

restaurants del Distrito de San Pedro de los Incas.

5.3.1.3 Resultado de la variable

V1

V2

V3

Va4

Vs

La calidad del servicio de las MyPes de servicios en el rubro de
restaurants califica de buena la cortesia y el trato del servicio
influyendo en la competitividad de los restaurants del Distrito
de San Pedro de los Incas.

La calidad del servicio de las MyPes de servicios en el rubro de
restaurants califica de buena la limpieza influyendo en la
competitividad de los restaurants del Distrito de San Pedro de
los Incas.

La calidad del servicio de las MyPes de servicios en el rubro de
restaurants califica de regular el tiempo influyendo en la
competitividad de los restaurants del Distrito de San Pedro de
los Incas.

La calidad del servicio de las MyPes de servicios en el rubro de
restaurants califica de bueno el tiempo del servicio influyendo
en la competitividad de los restaurants del Distrito de San
Pedro de los Incas.

La calidad del servicio de las MyPes de servicios en el rubro de
restaurants califica de regular el precio de cada servicio
influyendo en la competitividad de los restaurants del Distrito
de San Pedro de los Incas.
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5.3.2 Anadlisis del resultado de la variable Competitividad

5.3.2.1 Resultado de la variable competitividad

P1

P

Ps

Pa

Ps

Los trabajadores de los restaurants representados por el 50%
calificaron de muy buena las ventajas competitivas frente a sus
competidores por el nivel de estudios de su personal influyendo
en la competitividad de los restaurants del Distrito de San
Pedro de los Incas.

Los trabajadores representados por el 50% calificaron de bueno
el precio del servicio lo diferencia de las demas MyPes
influyendo en la competitividad de los restaurants del Distrito
de San Pedro de los Incas.

Los trabajadores representados por el 40% calificaron de
regular el nivel de ventas que obtiene en su MyPes influyendo
en la competitividad de los restaurants del Distrito de San
Pedro de los Incas.

Los comensales representados por el 50% calificaron de bueno
el nivel de rentabilidad financiera de su MyPes influyendo en la
competitividad de los restaurants del Distrito de San Pedro de
los Incas.

Los trabajadores representados por el 50% calificaron de bueno
el nivel de liquidez de su MyPes influyendo en la
competitividad de los restaurants del Distrito de San Pedro de

los Incas.

5.3.2.2 Resultado de la dimension competitividad

D1 La eficiencia en las MyPes de servicios en el rubro de

restaurant se califica de muy buena las ventajas competitivas
frente a sus competidores por el nivel de estudios de su

personal.
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D2

D3

D4

Ds

La eficiencia en las MyPes de servicios en el rubro de
restaurant se califica de bueno el precio del servicio lo
diferencia de las demas MyPes.

La experiencia en las MyPes de servicios en el rubro de
restaurant se califica de regular el nivel de ventas que obtiene
en su MyPes.

La experiencia en las MyPes de servicios en el rubro de
restaurant se califica de bueno el nivel de rentabilidad
financiera de su MyPes.

La experiencia en las MyPes de servicios en el rubro de
restaurant se califica de bueno el nivel de liquidez de su
MyPes.

5.3.2.3 Resultado de la variable

V1

V3

La competitividad de las MyPes de servicios en el rubro de
restaurants califica de muy buena las ventajas competitivas
frente a sus competidores por el nivel de estudios de su
personal dependiendo de la calidad de servicio sea operativa y
economia eficiente de los restaurants del Distrito de San Pedro
de los Incas.

La competitividad de las MyPes de servicios en el rubro de
restaurants califica de bueno el precio del servicio lo diferencia
de las deméas MyPes dependiendo de la calidad de servicio sea
operativa y economia eficiente de los restaurants del Distrito de
San Pedro de los Incas.

La competitividad de las MyPes de servicios en el rubro de
restaurants califica de de regular el nivel de ventas que obtiene
en su MyPes dependiendo de la calidad de servicio sea
operativa y economia eficiente de los restaurants del Distrito de
San Pedro de los Incas.
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V4

La competitividad de las MyPes de servicios en el rubro de
restaurants califica de bueno el nivel de rentabilidad financiera
de su MyPes dependiendo de la calidad de servicio sea
operativa y economia eficiente de los restaurants del Distrito de
San Pedro de los Incas.

La competitividad de las MyPes de servicios en el rubro de
restaurants califica de bueno el nivel de liquidez de su MyPes
dependiendo de la calidad de servicio sea operativa y economia
eficiente de los restaurants del Distrito de San Pedro de los

Incas.
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VI. CONCLUSIONES

1. Las MYPES de servicios del rubro restaurants del Distrito de San pedro de los Incas,
califican como muy buenos la cortesia, y buen trato, asi como también es buena la
limpieza que brinda cada restaurant, en tanto al tiempo de espera para ser atendido
respondieron que es regular, asimismo la calidad del servicio que brindan es bueno,
siendo estas las principales caracteristicas que permiten a cada Pymes de este rubro
lograr mantener una eficiente gestion de calidad del servicio gastronémico dentro del
distrito de San Pedro de los Incas, ya que las empresas su desarrollo esta en desarrollo

en un nivel promedio de calidad de gestion.

2. Del estudio realizado se concluye que las MYPES de servicios del rubro restaurants
del Distrito de San pedro de los Incas, califican como buena la calidad del servicio
debido a que la mayoria opiné que cortesia, el trato, el servicio de limpieza influyen
en la calidad del servicio con que se brindan los platos gastronémicos dentro del
distrito de San Pedro de los Incas, ayudados a los factores sociales como es la
presencia de trabajadores publicos y privados que exigen lugares saludables y de buen
confort para degustar de un almuerzo y/o compartir de forma diaria o por eventos.

3. Del estudio realizado se concluye que las MYPES de servicios del rubro restaurants
del Distrito de San pedro de los Incas, califican como MyPes con calidad de Gestion,
permitiendo estar posicionado como lider en el rubro de gastronomia, precisando que
se cuenta con ventajas competitivas frente a los demas restaurant, destacando el buen
sabor y la buena sazon de cada plato, combinado con la presencia de féminas como
anfitrionas y con un ambiente confortable de pefia contando con orquestinas para el

buen y exigente comensal.

4. Del estudio realizado se concluye que las MYPES de servicios del rubro restaurants
del Distrito de San pedro de los Incas, opinaron que las ventajas competitivas frente a

sus competidores son muy buenas, en este contexto, también opinaron que el nivel de
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ventas sea regular, en tanto se mantienen niveles buenos de rentabilidad y de liquidez,
razones financieras que nos permiten evaluar y tomar decisiones y sobre todo
manteniendo niveles de rentabilidad buenos, le permite seguir aplicando ventajas

competitivas para seguir el posicionamiento adecuado, y buscar ser lider el en rubro.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Los duefios de las MYPES de servicios en el rubro restaurants del Distrito de San pedro de
los Incas, gozan de una gestion de calidad, caracterizadas por la cortesia, buen trato,
limpieza, recomendandoles que levanten los niveles de regular, bueno a un nivel eficiente
de muy bueno, asimismo mientras sigan manteniendo sus ventajas competitivas frente a sus
competidores seguiran teniendo su posicionamiento, y teniendo niveles altos de calidad de

servicios.
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ANEXOS
ANEXO N° 01
CRONOGRAMA DE EJECUCION

En el presente cuadro se van a describir las actividades en relacion con el tiempo en que se

van a desarrollar.

AGOSTO ||SETIEMBRE || OCTUBRE | NOVIEMBRE

ACTIVIDADES L

S1(|S2 ||S3 ||Sa ||S1||S2 (|S3 ||Sa ||S1||S2 ||S3 || Sa ||S1 (| S2 ||S3 || Sa
Titulo, ]
Contenido,
Introduccién X X X

Planteamiento de
la investigacion X X XX

Marco tedrico y
conceptual X X X|| X

Metodologia x| x

Referencias y

anexos X[ X
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ANEXO N° 02

PRESUPUESTO
RUBRO UNIDAD [CANTIDAD [C.UNITARIO |C. PARCIAL | C. TOTAL
S/. S/. S/.
VIATICOS 600
Viaticos x 1 persona | Global 2 300 600 600
BIENES DE CONSUMO 485
Papel Bond de 60 gr. | Millares 3 30 90 90
Impresiones Millares 1 0.2 200 200
Boligrafos Unidades 4 3.5 14 14
Folder Manila Docena 2 15 30 30
Grapas Cajas 5 20 100 100
Tablero sujeta
papeles Unidades 5 12 60 60
Lapiz Unidades 4 1.5 6 6
Paledgrafo Docena 3 10 30 30
TOTAL 1,130

Financiamiento.

El presente trabajo de investigacion se realizara con recursos propios, es decir se va

autofinanciar.
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ANEXO N° 03
ENCUESTA

Pregunta

Muy bueno

bueno

Regular

Malo

Muy malo

¢Como calificaria la cortesia y trato de los empleados de
este restaurant?

¢Como calificaria la limpieza del restaurante?

¢El tiempo que usted espera, para ser atendido es?

¢Para usted, la calidad del servicio recibido es?

¢Coémo le parece el precio que usted paga por el servicio
que recibe?

Las ventajas competitivas frente a sus competidores por
el nivel de estudios de su personal, son?

¢El precio del servicio lo diferencia de las demés MyPes?

¢ Como considera usted el nivel de ventas que obtiene en
su MyPes?

¢El nivel de rentabilidad financiera de su MyPes es?

¢El nivel de liquidez de su MyPes es?
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