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6. RESUMEN

En el presente trabajo se plantio el siguiente problema ¢Cuél es la propuesta de
mejora de la competitividad para la gestion de calidad en las micros y pequefias
empresas, el alcance de esta investigacion es a nivel del distrito de Cerro Azul,
teniendo como objetivo general, determinar la propuesta de mejora de la
competitividad para la gestion de calidad en las micro y pequerias empresas del
Sector Servicio Rubro — Restaurante, distrito de Cerro Azul — Cariete, 2021, se
empled la metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, con disefio no
experimental, de corte transversal, la investigacion que se desarroll6 fue a 8
restaurantes del distrito de Cerro Azul, utilizo la técnica de la encuesta, con un
cuestionario de 36 preguntas, siendo los resultados mas relevante, con respecto a la
competitividad: el uso del WhatsApp con un 75% los restaurantes no utilizan este
medio, el 75% no usan las redes sociales para ofrecer sus platillos, el 62% no usan el
POS, el 75% si ofrecen una entrada de cortesia para sus clientes, con respecto a la
gestién de calidad, el 88% no cuentan con un organigrama establecido, el 62% estan
de acuerdo que si aplican su manual de organizaciones, se concluye que la propuesta
de mejora se basa en mejorar el uso del WhatsApp, se implemente el POS, las redes
sociales, se establezca organigramas en los restaurantes, se implementara
capacitaciones constantes y retroalimentacion para lograr cumplir de los objetivos a

futuro de la empresa.

Palabras claves: Competitividad, Gestién de Calidad, Mypes, Restaurantes
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7. ABSTRACT

In the present work, the following problem was raised: What is the proposal to
improve competitiveness for quality management in micro and small companies, the
scope of this research is at the Cerro Azul district level, having as a general
objective, determine the proposal to improve competitiveness for quality
management in micro and small companies in the Sector Service Sector - Restaurant,
district of Cerro Azul - Cariete, 2021, the methodology of quantitative type,
descriptive level, with non-experimental design was used , cross-sectional, the
research that was developed went to 8 restaurants in the Cerro Azul district, used the
survey technique, with a questionnaire of 36 questions, the most relevant results,
with respect to competitiveness: the use of WhatsApp with 75% the restaurants do
not use this medium, 75% do not use social networks to offer their dishes, 62% do
not use the POS, 75% if they offer a ticket courtesy for their clients, with respect to
quality management, 88% do not have an established organization chart, 62% agree
that if they apply their organization manual, it is concluded that the improvement
proposal is based on improving the use of WhatsApp, the POS is implemented, social
networks, organization charts are established in restaurants, constant training and

feedback will be implemented to achieve the future objectives of the company.

Keywords: Competitiveness, Quality Management, Mypes, Restaurants
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l. INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion, se analizo las problematicas que esta
cruzando la economia a nivel mundial, afectando mucho a los sectores laborales, los
negocios que han caido durante la pandemia son los restaurantes, cines, alojamientos,
discotecas, etc., antes del comienzo de la pandemia los propdsitos de estos negocios
era crecer ser competitivo en el mercado, ya que nuestro pais se caracteriza por su
aforo del turismo y la gastronomia, pero desde que empezé la pandemia en el 2020,
muchos de los negocios han permanecido cerrado forzosamente, por ello los
propietarios y administradores de los restaurantes, se ven obligado a buscar
estrategias de mejoras, para no caer economicamente y poder sostener su rentabilidad
ya que se ve notoriamente la poca influencia del publico hacia estos lugares, muchos
de estos negocios optaron por el servicio de Delivery y asi se vieron obligados a
buscar las mejoras para su negocio, buscando estrategias innovadoras, utilizando las
redes sociales, para poder mejorar la economia que se estan perdiendo.

El costo promedio por persona en un restaurante van de acuerdo a su posicion
econdmica ya sea de primer nivel, mientras que en otros son de precio moderado,
también abundan mucho los restaurantes de comida criolla (cocina tipica peruana).
Algunos son de primer nivel y muchos otros ofrecen la posibilidad de comer muy
bien a precios sumamente baratos. En Lima los restaurantes de buen nivel se le
suman un conjunto de negocios tipicos que ofrecen una excelente comida a precio
asequible.

El Ministerio de Salud (2020), anuncia que los protocolos de higiene deben de
cumplir estrictamente los restaurante que hacen el Delivery ante la pandemia del

Covid, todo personal que esta destinado a la cocina, tiene que guardar el


http://www.monografias.com/trabajos7/coad/coad.shtml#costo
http://www.monografias.com/trabajos7/perde/perde.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/fijacion-precios/fijacion-precios.shtml#ANTECED
http://www.monografias.com/trabajos16/fijacion-precios/fijacion-precios.shtml#ANTECED

distanciamiento social, deben de tener uniformes completos, gorra, lente de
proteccion, guantes, mascarilla, protector de calzado y mandil de pléstico, de
preferencia debe ser lavado y desinfectado al final de la labor, preciso la doctora
Gastafiaga, a la hora de despachar la comida primero debe de estar en envase
primario y luego debe de pasar al segundo envase en donde debe de estar muy seguro
la comida si es posible con precinto de seguridad, para que cuando llegue al destino,
llegue sin ningun problema, todo personal que labora en un restaurante debe de
hacer constantemente el lavado de manos con jabon, desinfectar continuamente la
zona donde se ubican los alimentos, las mascarillas deben de ser descartables para su
cambio en cada turno, las unidades motorizadas deben de estar muy desinfectados
antes de salir a la ruta contar con su doble mascarilla y su alcohol en gel a la hora de
la entrega, si pagaréa en efectivo y tendria que dar vuelto primero colocar en una
superficie limpia o en una bolsa de plastico debidamente desinfectado.

Esta crisis buscaria que replantear, como mejorar el sector de los restaurantes
ante la pandemia, luego de un tramo bastante critico estos sectores se estan
restableciendo, como se puede ver, que han reiniciado las actividades de atencién en
las noches, como las cenas, generando el aumento del capital y asi poco a poco van a
ir mejorando su renta econémica. Con las nuevas disposiciones que han
implementado para mejorar todos los rubros que han sido golpeado muy fuerte
durante toda esta etapa de la pandemia aun se esta restableciendo muy
cuidadosamente con todo los protocolos de bioseguridad como el uso de las
mascarillas, el alcohol en gel, el lavado de manos constantemente la desinfeccion de
los locales continuamente para poder brindar seguridad a los clientes y puedan

sentirse comodos al momento de ingerir los alimentos en dicho establecimiento, en el



distrito de Cerro Azul donde enfocaremos la investigacion, va a buscar como

determinar una propuesta de mejora ante la competitividad de los demas restaurante

y aplicando a las micro y pequefias empresas una mejor gestion de calidad, por ello

identificaremos las propuestas de mejora ante la competitividad que debe de resaltar
con estrategias los restaurantes, de acuerdo a los objetivos planteado.

Como objetivo general tenemos: Determinar la propuesta de mejora de la

Competitividad para la Gestion de Calidad en las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro restaurante, Distrito de Cerro Azul - Cafiete, 2021, y como
objetivos especificos tenemos:

- ldentificar los factores de la competitividad en las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro restaurante, Distrito de Cerro Azul - Cafiete,
2021.

- Describir la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurante, Distrito de Cerro Azul - Cariete, 2021.

- Elaborar la propuesto de mejora de la competitividad para la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante, Distrito
de Cerro Azul — Cafiete, 2021.

La investigacion se justificd de forma metodoldgica que disefié un instrumento
que permitié medir las variables de la competitividad para la gestién de calidad,
¢como se va a determinar la propuesta de mejora de la competitividad? ¢ Como se
elaboraria una propuesta de mejora en la gestion de calidad de los restaurantes -
Cerro Azul?

Su metodologia, fue de tipo cuantitativo, de corte trasversal, realizando un

estudio que se ajusto a la precision durante el tiempo de investigacion, con la



finalidad de describir una posicién en periodo definido de nivel descriptivo, de
disefio no experimental, la investigacion que se desarrollo fue a 8 restaurantes del
distrito de Cerro Azul, para ello se utilizo la técnica de la encuesta, teniendo como
herramienta un cuestionario de 36 preguntas, siendo los resultados mas relevantes,
con respecto a la competitividad, el uso del WhatsApp con un 75% de los
restaurantes no utilizan este medio, el 75% de los restaurantes no usan las redes
sociales para ofrecer sus platillos, el 62% no usan el sistema electrénico del POS
para las tarjetas de créditos, el 75% de los restaurantes si ofrecen una entrada de
cortesia para sus clientes, con respecto a la gestion de calidad, el 88% de los
restaurantes no cuentan con un organigrama establecido, el 62% de los restaurantes si
aplican su manual de funciones y organizaciones, se concluye que la propuesta de
mejora se basa en mejorar el uso del WhatsApp, se incluya el sistema electronico del
POS, las redes sociales, se establezca organigramas en los restaurantes, se
implemente capacitaciones constantes y retroalimentacion para lograr cumplir los

objetivos propuestos y futuros de la empresa.



Il.  REVISION DE LA LITERATURA

2.1 Antecedentes
Para la presente investigacion, se tomaran fuentes de estudios, de diferentes

bibliotecas especializadas en temas afines de las variables de estudios, que coincidan
con nuestro tema de investigacion.

Antecedentes Internacionales

Ramirez (2020), indica que su tesis titulada “Andlisis de la Competitividad
del sector de restaurantes en la ciudad de Ibagué”. Tesis posgrado, Universidad
Cooperativa de Colombia, cuyo objetivo fue: Analizar el nivel competitividad de las
empresas pertenecientes al sector de restaurantes en la ciudad de Ibagué.
Evidenciando los desafios competitivos y de mercado que tiene las empresas
pertenecientes a este sector, que se desarrollo la investigacion en base a una matriz
de competitividad originadas por profesionales especializados en el estudio del
impacto de la asociatividad de competitividad en empresas latinoamericanas, se
conto con la participacion de la Camara de Comercio de Ibagué, con el aporte de una
base de datos al 31 de diciembre del 2019, debido a la emergencia sanitaria declarada
por la organizacion mundial de la salud (OMS) adaptada por el gobierno nacional
colombiano a raiz del COVID -19, para la aplicacion del instrumento se determino
una muestra de 29 empresas de ese sector, también la aplicacion de la matriz de
competitividad donde no fue posible al 100% los resultados por dicha emergencia,
por lo tanto la actividad se realizo por medio de diferentes plataformas virtuales
como: WhatsApp, Google Forms, Teams, y medios telefénicos este proyecto de
estudio es de tipo descriptivo y cuantitativo, se concluye en su analisis que las

empresas pertenecientes al sector de restaurantes en la ciudad de Ibagué se ha



obtenido un 61.03% de los procesos operativos, directivos y de apoyo; la dindmica
de la globalizacion y el constante desarrollo tecnolégico implica una adaptacion de
los nuevos mercados emergentes, impulsando la economia del pais, creando nuevas
oportunidades laborales, caracterizando los ambientes acogedores, generando las
necesidades de crear nuevos métodos que respondan a las exigencias del mercado,
contribuyendo al posicionamiento de las empresas, por medio de la innovacién y el
mejoramiento de los procesos y procedimientos de la organizacion.

Gavifio y Tapia (2020), indica que su tesis titulada: “Mejora continua y
calidad del servicio en los restaurantes con reconocimiento R dorada”. Tesis
Posgrado, Universidad Técnica de Ambato, cuyo objetivo ha sido analizar la mejora
continua y calidad del servicio de restaurantes con reconocimientos R dorada, por
ello se plante6 la necesidad de presentar a las Direccion de Turismo (DITUR) de la
ciudad de Riobamba tomando en cuenta que en pro de mejorar el servicio para
turistas y moradores han adaptado la certificacion local (DITUR, 2019),
metodoldgicamente trata de un estudio no experimental mixto de corte trasversal y
de carécter descriptivo las unidades de analisis fueron 8 restaurantes que posee
actualmente el reconocimiento y la poblacién econdémica activa (PEA) con datos del
censo del 2010 con proyeccion al 2020, siendo quienes colaboraron a través de
instrumentos validos en el caso de las variables de la mejora continua, la ubicacion
estratégica que deben de tener las organizaciones, por ello con el transcurso de los
avances de la tematica y estadisticamente validado con la utilizacién de alfa de
Cronbach en el caso de la variable calidad del servicio, concluyendo que los
resultados tabulados en la planificacién y en consecuencia los procesos productivos

se ven debilitados manteniendo una coherencia con esos fallos, las principales



limitaciones identificadas fueron expresamente relacionadas a los efectos y medidas
de seguridad implantadas durante la pandemia del COVID 19 como modalidad
virtual para la coleccién de datos y el factor de la movilidad, sin embargo la calidad
del servicio al cliente externo refiere el resultado que fue favorable, por ello denot6
la conformidad en cuanto a la mejora continua, donde esta direccionada a la calidad
total de todas las estrategias planteada, teniendo en cuenta que la mejora continua
esta direccionada a la calidad total de las estrategias planteadas.

Zavala (2020), indica en su tesis titulada: “La gestion de la calidad y el
servicio al cliente como factor de competitividad en las empresas de servicios —
Ecuador”. Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador, tuvo como objetivo,
Analizar articulos cientificos sobre la gestion de calidad, su relacién con el servicio
al cliente, detallan efectos positivos que puedan manifestarse en las empresas
implementando estas variables como factor de competitividad, siendo considerada la
gestién de calidad la filosofia de trabajo y no una estructura definida en la
organizacion, interioriza a cada persona que brinda servicio a un cliente, no importa
si es externo o interno, considerando que el éxito de la empresa depende de la
demanda de sus clientes, la metodologia que se ha empleado esta sustentada en el
enfoque cualitativo, disefio descriptivo, cuyos resultados obtenidos expresan de
forma clara y precisa como la gestion de calidad, se contextualiza las perspectiva de
los autores como un proceso, planificar los objetivos y metas que quieran conseguir
en los afos posteriores, que cada organizacion establezcas una estructura para dirigir
las empresas, alcance un porcentaje alto sobre el control de los trabajadores mediante
un sistema, una estrategia, entre otros, concluyendo sistematizar que la gestion de

calidad es un instrumento indispensable en toda empresa de servicio, planificando



sus objetivos y metas en tiempos esperados, es importante mejorar continuamente la
estructuracion de cada empresa y el control de los trabajadores mediante sistemas,
para mejores resultados; para alcanzar deben de sortear premios internos y externos
para satisfacer la demanda de los clientes, manteniendo la organizacion del mercado,
de tal manera que se cree una filosofia de servicio, que busque superar las
perspectiva de los clientes

Parrefio (2019). Indica en su tesis titulado: Disefio de un sistema de gestion
de calidad bajo los lineamientos de la Norma ISO 9001:2015 para el restaurante
“La Jama”, ubicado en el Canton Duran de la provincia Guayas, Tesis Posgrado,
Universidad Guayaquil, tuvo como objetivo Evaluar los procesos operativos y
recursos internos del restaurante La Jama, realizando proceso de calidad bajo los
lineamientos de la Norma 1SO 9001:2015, por otro lado la metodologia de la
investigacién ha sido de enfoque cuantitativo, disefio no experimental, de tipo de
corte transversal, mediante su encuesta se aplicé una vez internos como externos con
una poblacion de 700 clientes que frecuenta el restaurante, el cuestionario aplicado se
desarroll6 18 preguntas cerradas . por lo tanto, se concluye que los resultados
obtenidos fueron relevantes para disefiar el sistema, se ha concluido implementar las
Normas 1SO 9001-2015, para mejora del plan econémico.

Quezada (2016), indica que su tesis titulada “Propuesta de un modelo de
gestion de calidad para la mejora de los restaurantes de la ciudad Ambato ™, Tesis
Posgrado, Universidad Regional Autonoma de los Andes, Ambato — Ecuador, tuvo
como objetivo, Proponer un modelo de calidad, para la mejora continua en la
presentacion de productos y servicios en los restaurantes, la metodologia fue mixta,

con un disefio descriptivo, esta investigacion busca solucionar la carencia de calidad



en los restaurantes del canton Ambato, realiza estudio de muestra con el fin de
encontrar y analizar cada una de las deficiencia que puedan tener, se aplico
encuestas, de la misma forma se plantio estudios, a traveés de un cuestionario, siendo
un factor clave para medir la rentabilidad y reconocimiento empresarial, ha
concluido alcanzar las ventajas competitivas en el posicionamiento de la empresa,
realizan recopilacion de informacion necesaria para generar soluciones adecuadas
con un correcto sistema de informacidn, tener en cuenta que todas las soluciones
establecidas deben de estar alineados al objetivo, El plan del Buen Vivir, su
diagndstico de la investigacion de los restaurantes ha sido a través de técnicas y
herramientas de investigacion, que propone el modelo de gestidn de calidad en los
negocios tomando en cuenta que no todos los administradores o duefios de los
restaurantes, tienen algun estudio sobre el tema que contribuiria a la mejora de los
servicios y productos.

Ibarra (2016) indica en su tesis titulada Competitividad empresarial de las
pequefias y medianas empresas manufactureras de baja california, Universidad
Auténoma de Baja de California, tuvo como objetivo, Determinar el nivel de
competitividad empresarial de las pequefias y medianas empresas manufacturera de
Baja de California, utilizo la metodologia de investigacion de caracter descriptivo,
correlacional y de corte transversal, utilizo la técnica de encuesta, desarroll6 el
modelo de la competitividad sistematica a escala micro, aplicé un instrumento de
medicion de 64 preguntas a 195 empresas, concluyendo que las pymes en el estado
Baja de California, present6 un nivel de competitividad medio-bajo, sin mostrar
relacién entre el tamafio de las empresas y su competitividad, hizo uso de regresiones

lineales maltiples de tipo tradicional para la comprobacion de la hipétesis , por otro



lado el &rea de produccion resulta ser mas significativa para su nivel de
competitividad, con ello se pudo considerar el mas importante debido a que la misma
empresa que tiene el control directo sobre las variables que permita desarrollarse y
afianzarse en el mercado.
Antecedentes Nacionales

Silva (2021) indica en su tesis titulada: Calidad de servicio y competitividad
de las Mypes, sector comercio rubro restaurante del distrito de san Pedro de los
Incas — 2018, Tesis Posgrado Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, tuvo
como objetivo, Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad y la
competitividad de las Mypes, sector servicio, rubro restaurante en el distrito de San
Pedro de los Incas -2018, utilizo una metodologia de investigacion de nivel
descriptivo, tipo cuantitativo, disefio no experimental — transversal se aplicé a 10
Mypes con una muestra de tipo no probabilistico, se aplicé encuesta como
instrumento de recoleccidn de datos, se utilizo la técnica de Observacion Directa,
aplicando 10 pregunta para cada variables con dimensiones, concluyendo que la
Mype del rubro restaurante del distrito de San pedro, han calificado muy buena la
cortesia que brinda a sus clientes el restaurante, el buen trato, la limpieza y el orden,
el tiempo de espera es regular para la salida de los platillos, asimismo la calidad del
servicio que ofrece es buena, por otro lado opinaron que las ventajas competitivas
frente a sus competidores son muy buenas, también se concluye que el nivel de venta
sea regular para mantener los niveles de rentabilidad y liquidez y permita evaluar y
tomar decisiones sobre el posicionamiento del negocio.

Ordoniez (2020) refiere que la tesis titulada: Propuesta basada en el sistema

HACCP para orientar la gestion de calidad del restaurante cevicheria Don’d

10



Toronche, Ayabaca — 2019. Tesis Posgrado, Universidad Cesar Vallejo, Lima Peru,
tuvo como objetivo Realizar la propuesta basada en el sistema HACCP, para orientar
la gestion de calidad del restaurante cevicheria Don"d Toronche, Ayabaca -2019, esta
investigacion es de tipo no experimental de corte transversal con un nivel de estudio
del nivel descriptivo. Considerando como poblacion 8 colaboradores y 50 clientes
potenciales del restaurante Don"d Toronche, el cual se analizé mediante muestreo
probabilistico por conveniencia, utiliz6 25 preguntas para el instrumento de los
clientes potenciales, logrando proponer la implementacién de un conjunto de
requisito necesarios para la aplicacién de un sistema de andlisis de peligro y puntos
criticos de control y de esta manera se permita mantener la calidad de servicio del
restaurante, concluyendo realizar conjuntos de actividades que permitan monitorear y
verificar el cumplimiento de los principios con el propdsitos de que los
colaboradores conozcan y se capaciten en el sistema HACCP vy asi se pueda lograr
mejorar la gestion de calidad del restaurante, ademas se recomendé diagnosticar
constantemente los pre requisitos mediante técnicas de aseguramiento de la calidad
en materia prima, insumos, productos, alimentos y bebidas con la intension de
analizar los peligros y establecer un control de puntos de las actividades que se
desarrollan en el restaurante.

Acufia (2020), indica en su tesis titulada, Gestion de calidad y competitividad
en las Mypes rubro restaurantes del centro de Ayabaca, 2020, Tesis Posgrado
Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, tuvo como objetivo Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad en las MYPE, rubro
restaurantes del centro de Ayabaca, 2020, la metodologia empleada en la

investigacion, ha sido de nivel descriptivo, tipo cuantitativo, con disefio no
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experimental, corte transversal. La investigacion se realizo a 5 restaurantes, con una
muestra de 120 clientes se aplico la técnica de la encuesta, a través del cuestionario,
obteniendo los resultados en la variable gestion de calidad, las ventajas de
implementacién, son el aumento de la calidad del servicio, mientras que la ventaja
competitiva son poseer ambientes comodos y acogedores para la satisfaccion y
preferencias de los clientes, concluyendo que la gestion de calidad se caracteriza por
investigar sobre las experiencias de los clientes, por lo cual deberia de mejorar los
servicios brindados. De acuerdo a los resultados obtenidos, tendrian que mejorar la
imagen de los productos y servicios, por lo tanto, la competitividad se caracteriza por
los ambientes idoneos y ubicacidn estratégica, asimismo satisface las necesidades,
conservando una relacion entre el precio y la calidad.

Hurtado (2019), indica en su tesis titulada: La gestion de calidad y su
influencia en los beneficios de las Mypes del sector servicio-rubro Restaurantes del
Ovalo de Santa Anita, distrito de Santa Anita, Lima 2018, Tesis de Posgrado,
Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, tuvo como objetivo Determinar la
influencia de la gestion de calidad en los beneficios de las MYPE, la metodologia
empleada en la investigacion ha sido descriptivo y disefio no experimental,
cuantitativo, su poblacion y muestra de estudio ha sido aplicada a 15 restaurantes
utilizando la técnica de la encuesta, obteniendo resultados, con respecto a la
caracteristicas del empresario con un porcentaje del 46.7% tienen entre 31 y 41 afos,
por otro lado el 53.3% son de sexo femenino, y el 60% tienen un grado académico
técnico, respecto a la caracterizacion de las MYPE, el 60% tienen entre 6 a 10 afios
de funcionamiento en el mercado, por otro lado el 60% de las MYPES, cuenta entre

4 a 6 trabajadores, el 100% de las empresas son formalizadas, concluyendo el nivel
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de gestion de calidad en las MYPES, el estudio obtenido es bajo, mientras los
principios de la gestion de calidad son altos.

Medina (2018), indica en su tesis titulada Caracteristicas de la
Competitividad y Gestion de Calidad de las Mypes sector servicio gastronémico
rubro restaurante comida marina, Talara, afio 2018, Tesis Posgrado Universidad
Catdlica los Angeles de Chimbote, tuvo como objetivo principal: Determinar la
Competitividad y Gestion de Calidad de las MYPE sector servicio gastronémico
rubro restaurante comida marina de Talara, afio 2018. La metodologia usada en la
investigacion fue de tipo descriptivo, disefio no experimental, nivel cuantitativo y
corte transversal, su poblacion fue de 3 restaurantes con 18 trabajadores del negocio
y su muestra fue aplicada a 89 clientes, utilizo la técnica de la encuesta a través de
la herramienta del cuestionario, el porcentaje del 54.5% que se evidencia en el
servicio al cliente, sefialan que no se esfuerzan mucho por brindar una atencion
adecuada, mientras que el 45.5% si indican que los restaurantes brindan buenos
servicios, por otro lado el 62.8% de los negocios, los clientes manifiestan que los
precios no estan de acorde con los de la competencia, mientras el 37.2% indican
que los precios estan iguales que los demas, concluyendo que el servicio al cliente
que brindas las empresas deben de esforzarse en mejorar una atencion adecuada,
que los precios no estan acorde con la competencia, por ello se debi6 utilizar las
ventajas competitivas, los tipos de competitividad estructural y empresarial para
mejores resultados, también referido a la gestion de calidad, centrandose en los
procedimientos, empleos, estandares de calidad y beneficios que encontrarian a

través de la satisfaccion de los clientes y los procesos.
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Correa (2018) indica en su tesis titulada Caracterizacion de la capacitacion
y la competitividad en las Mype del rubro restaurantes de la urbanizacion Santa
Ana de Piura, afio 2018, Tesis Posgrado Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote, tuvo como objetivo principal: Conocer las caracteristicas de la
capacitacion y la competitividad en las MYPE rubro restaurante de la urbanizacion
Santa Ana de Piura, afio 2018, La metodologia usada de investigacion, fue de tipo
descriptivo, disefio no experimental - transversal, nivel cuantitativo, se realizé a
través de encuesta teniendo como herramienta el cuestionario, aplicado sobre una
muestra de 126 clientes para la variable de competitividad y 49 trabajadores para la
variable capacitacion, se aplicé a 6 MYPES del rubro restaurante para la
investigacion , concluyendo en relacién a la capacitacion que debe de tener los
trabajadores, la interaccion de cara a cara permitiendo al trabajador que puedan
discutir las problematicas o dar alcances de mejora al negocio, buscando asi
alcanzar metas y objetivos de la MYPE, por ello la mayoria de las MYPE cuenta
con las ventajas competitiva como la buena ubicacion, precios diferenciados, buena
imagen, atencion al cliente, enfocada a un solo segmento fidelizar sus clientes
frecuentes
Antecedentes Locales
Ramos (2020) indica en su tesis titula Propuesta de mejora de la
competitividad para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro de restaurante, de la av. 28 de julio y jiron el Carmen —
Imperial — Cafiete, 2020, Tesis Postgrado Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote, tuvo como objetivo, Elaborar la propuesta de mejora de la competitividad

para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro
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restaurante de la av. 28 de julio y jiron el Carmen — Imperial — Cafiete, 2020. Utilizé
la metodologia de nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal, tipo
cuantitativo, la poblacién estuvo constituida por los restaurantes del distrito,
utilizando la técnica de la encuesta teniendo como herramienta el cuestionario de 20
preguntas, la muestra se ha empleado a 6 restaurante de la zona, teniendo como
andlisis a los representantes de cada restaurante, concluyendo que la propuesta de
mejora se ha enfocado a la competitividad para la gestion de calidad para los
restaurantes de la av. 28 de julio y jiron el Carmen, con el finde mejorar las
deficiencias.

Huari (2019) indica su tesis titulada Propuesta de mejora del Marketing
Digital como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro restaurantes del distrito de San Vicente,
provincia de Cafiete, 2018, Tesis Postgrado Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote, tuvo como objetivo Proponer las mejoras del marketing digital como
factor relevante para la gestion de calidad en las micros y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurante del distrito de San Vicente, 2018, la metodologia
que se ha empleado es de tipo cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental
— transversal, la recoleccion de la informacion se realizo a través de las encuestas con
una muestra de 55 micro y pequefias empresas se aplicé un cuestionario de 22
preguntas en medicion de la escala de Likert, obteniendo los resultado: el 60% de los
encuestados tenian entre 31 y 50 afios, el 55% son de género femenino, el 33 %
tienen grado de instruccidn superior no universitaria, el 51% son administradores, el
93% tiene entre 1 a 5 trabajadores el 95% indico que su objetivo era generar

ganancias, con respecto a la gestién de calidad el 29% indica que nunca han
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establecidos metas en la planificacion, son muy pocos los que planifican sus metas y
actividades mediante los planes de trabajo, concluyen que deben de considerar la
mejora continua para brindar un mejor servicio y atencion a los comensales,
analizando los problemas del marketing digital, que muy pocos los negocios que no
utilizan las paginas web, las redes sociales para promocionar sus productos y puedan
ser recomendados a otros clientes.

Parihuaman (2019), Indica en su tesis titulada Gestion de calidad y
competitividad de las MYPES del sector servicio rubro restaurantes del distrito de
Huacho, 2018, Tesis Postgrado Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, tiene
como objetivo: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y
competitividad de las MYPES del sector servicio — rubro restaurantes del distrito de
Huacho, 2018, la metodologia que ha empleado en este proyecto de investigacion ha
tenido un disefio no experimental corte transversal , con enfoque cuantitativo y de
nivel descriptivo, el recojo de la informacion que se utilizo a través del muestreo fue
a 117 MYPES de los restaurantes, los resultados obtenidos de acuerdo a lo
encuestado, se visualiza que el 80% indicaron que casi siempre tienen conocimiento
de posibles competencias que pueden sustituir los servicios que ofrecen, por otro
lado el 60% indican que siempre desarrollan estrategias para prevenir las amenazas
de los nuevos competidores, se ha concluido que la gestidn de calidad y
competitividad son elementos importantes de estudios para un buen
direccionamientos de las empresas, se refiere que la gestion de calidad y la
competitividad son elementos fundamentales para lograr los triunfos de las Mypes.

Espinoza (2019), indica en su tesis titulada: La gestion de calidad y

competitividad en las Mypes del sector servicio — rubro restaurantes campestres, del
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centro poblado Retes, provincia de Huaral, 2018, Tesis Posgrado, Universidad
Catdlica los Angeles de Chimbote, tuvo como objetivo principal: Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad en las micro y
pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes campestres del centro
poblado Retes, provincia de Huaral, 2018, la metodologia de investigacion que
utilizo fue de disefio descriptivo, transversal, no experimental, la investigacion se
realiz6 a 10 micro y pequefia empresa, aplicando la técnica de la encuesta, a través de
la herramienta del cuestionario que tuvo 25 preguntas cerradas, obteniendo los
siguientes resultados con un porcentaje del 70% los representante cuentan con méas
de 51 afios de edad, el 60% son de sexo masculino y el 80% son propietarios de su
negocio, por otro lado el 70% de las Mypes tienen una antigiiedad mayor de 7 afios a
mas, el 50% de los restaurantes tienen entre 1 a 5 personas trabajando, el 100% de
los negocios su objetivo es generar ganancias, dentro de la gestion de calidad
tenemos el 50% de los restaurantes planifican los objetivos y metas que quieran
conseguir en los afos posteriores, el 60% indican que casi siempre es importante
mejorar continuamente, brindar un servicio de calidad, en cuanto a la competitividad
el 60% de las empresas son competitiva en el mercado, el 50% indica que su
personal conocen los procesos internos del restaurante, el 70% estimulan a sus
trabajadores que manejen el buen trato a los clientes, concluyendo que las MYPES
necesitan aplicar el planeamiento estratégico, la capacitacion del personal, buscar
estrategias para ser competitivo en el mercado, innovaciones de sus servicios y
productos que ofrecen y mejorar la competitividad en el mercado local.

Velazquez (2019) indica en su tesis titulada La competitividad en las Mypes

del sector servicio — rubro restaurantes de la av. Perq, distrito de San Martin de
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Porres, Lima 2018, Tesis Posgrado, Universidad Catélica los Angeles de Chimbote,
tuvo como objetivo principal, Determinar las principales caracteristicas de la
competitividad de las Mypes, del sector servicio — rubro restaurante de la Av. Perd,
distrito de San Martin de Porres, Lima 2018, utiliz6 la metodologia de investigacion
mixta, aplicada, no experimental y transversal, nivel descriptivo, tipo cuantitativo,
utilizo la técnica de la encuesta para la poblacion y muestra, tuvo un estudio
constituida de 18 restaurantes, a quienes se aplicd un cuestionario de 17 preguntas
obteniendo resultados relevante a las caracteristicas de los emprendedores, de igual
modo las caracteristicas de las Mypes, concluyendo quienes tienen mayor
responsabilidad de emprender sus negocios son personas preparadas que tienen
estudios realizados de acuerdo al rubro de representacion, sus trabajadores que
trabajaban estan formalizados, los productos que ofrecen al publico son de calidad y
satisfaccion, tienen una buena atencién y variedades de potajes hacia los clientes,
trabajan con precios moderados en el mercado, capacitan constantemente a su
personal que trabajan, aplican estrategias de marketing que ayude a mejorar el
mercado competitivo.
2.2. Bases teoricas de la investigacion
Variable — Competitividad
Evolucién del concepto de Competitividad

Benitez (2020), refiere en su revista cientifica, los conceptos y las teorias de la
competitividad a lo largo de los afios, a partir de su primer libro de Michael Porter y
Miiller que estudia el fendmeno de la competitividad y elaboran sus primeras teorias
que tienen un profundo impacto en el mundo empresarial, buscando de esta manera

tener un conocimiento méas aproximado de las ventas reales y poder estimar, la
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inversion inicial y su retorno, en un tiempo determinado, logrando asi adaptar y
anticipar el negocio frente a los cambios del mercado.
Estrategias Competitiva

Porter (1982), indica que las estrategias comienzan por explicar que todas las
empresas tienen estrategias competitivas, algunas explicitas y otras implicita, que
deben de enfocarse hacia el entorno en que disputan el mercado. La logica de la
visién competitiva es que las opciones estratégicas de una empresa estan limitadas
por el entorno 6sea que la estructura moldea las estrategias que es llamado enfoque
Estructuralista. Este enfoque se basa en el paradigma Estructura — Desempefio de los
aspectos econémicos de la organizacion.

Porter (1990) La competitividad establece el prestigio o el fracaso de las
organizaciones, la estrategia coadyuva en la indagacion de un punto de vista
favorable dentro de una empresa, busca escenarios fundamentales donde se lleve a
cabo la competencia, su finalidad es lograr que la empresa alcance una posicion
productiva y sustentable tomando en cuenta a las fuerzas que rigen la competencia.

La estrategia competitiva se funda en dos aspectos dice Porter:

e El primero es el atractivo de los sectores industriales desde la perspectiva de
la rentabilidad y de los factores de que depende. No todos ofrecen la misma
oportunidad de desarrollar una rentabilidad sostenida, y la rentabilidad intrinseca
constituye el elemento esencial que determina si una empresa es fructifera.

e El segundo aspecto abarca los factores de la posicidon competitiva en el que
se esta dentro de un sector, en la mayoria de ellos algunas compafiias son

mucho mas rentables que otras, cualquiera sea la actividad del sector.
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Porter indica que la estrategia competitiva de una compafiia quizas no obtenga
buenas utilidades si la estrategia competitiva que adopta es deficiente. Con el tiempo
los sectores ganan o pierden atractivo, y la posicién competitiva refleja la lucha
interminable entre los competidores.

Competitividad
Definiciones:

Miller (1995), indica a la competitividad como el conjunto de habilidades y
condiciones requeridas para el ejercicio de la competencia. Sin embargo, se
considera necesario que haga énfasis en ese conjunto de factores o habilidades
propicia de un desempefio superior a los deméas competidores.

Nicole (2018) La competitividad se basa en una ventaja competitiva de
habilidades, recursos, tecnologia o atributos que hacen superior al que lo posee, se
compara el rendimiento de una persona u organizacion con respecto a otras, no
obstante, cabe mencionar gue no existe una definicién Gnica de competitividad
existiendo varias interpretaciones y formas de medicién que depende del contexto en
que analice.

Competitividad en el Ambito Empresarial

Nicole (2018), Se entiende que una empresa competitiva, cuando es capaz de
obtener una rentabilidad superior a los de sus competidores, la competitividad
empresarial puede basarse en precios o en otras variables, a continuacion,
explicamos:

Precio: la empresa es capaz de ofrecer sus productos a un menor precio que sus
competidores sin reducir sus ganancias, esta competitividad se basa en menores

costos de produccion (gracias a una mejor tecnologia, factores de produccién mas
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productivos, mejor organizacion), permite que la empresa reduzca sus precios y aun
asi mantenga un margen sobre las ventas.
Otro factor distinto al precio: La empresa es capaz de cobrar un mayor precio que
sus competidores y asi aumentar sus ganancias relativas, este tipo de competitividad
se basa en la capacidad de ofrecer una mayor calidad, una mejor imagen o una
logistica mas desarrollada entre otros factores.
Tipos de Competitividad

Nicole (2018), indica que podemos distinguir dos tipos de competitividad:

e Competitividad Interna: Es la capacidad de una organizacion para lograr la
mayor eficiencia posible de sus recursos y aumentar la productividad de los
factores, la empresa trata de mejorar con respecto a si misma.

e Competitividad Externa: Es la capacidad de una organizacion de lograr
ventajas competitivas con el contexto del mercado, para ellos se evallan factores
externos como la innovacidn, la estabilidad econdmica, las organizaciones deben
de luchar por mantener su competitividad presente y futura.

Estrategia Competitiva: Técnica para el anélisis de la empresa y sus

competidores.

Bueno (2021), indica que Porter en su estrategia competitiva, ha transformado la
teoria, la préctica y la ensefianza de estrategia empresarial en todo el mundo.
Innovador por su simplicidad, como los grandes descubrimientos, su analisis de la
industria explica su complejidad de la competitividad de la empresa como las 5
fuerzas subyacentes, la estrategia competitiva ha ocupado un vacio en el pensamiento
de la gestion directiva, dirigiéndose sus ensefianzas hacia la pregunta sobre como las

empresas logran la rentabilidad superior.

21



Las cinco fuerzas Competitivas
The Power MBA (2020), indica que Porter en su primer libro estrategias
competitivas indica que el potencial de rentabilidad de una empresa viene definido
por cinco fuerzas: el poder del cliente, el poder del proveedor, los nuevos
competidores entrantes, la amenaza que generan los productos sustitutos y la
naturaleza de la rivalidad, gracias a estas herramientas la empresa puede analizar y
medir sus recursos. De este modo, las organizaciones se encontraran en condiciones
Optimas para establecer y planificar estrategias.
Andlisis de la Cadena de Valor

Concepto. Es el conjunto de actividades que realiza la empresa, para crear un valor
agregado a los bienes y servicios que vende, también son factores criticos de éxito
para desarrollar y mantener una ventaja competitiva (Devoto 2016).
Elementos de la cadena de valor
Sus elementos componentes son los siguientes:

1. Laactividad de Valor: Tenemos entre ellas, Primaria y de apoyo

2. Margen: Compuesto por el Precio — Costo total

3. Eslabones: Compuesto por, dentro de la cadena de valor y verticales

La cadena de valor es un modelo para realizar diagnostico interno, deteccién de

fortalezas y debilidades, y detectar las ventajas competitivas que permita a la

empresa sus actividades estratégicamente relevantes.
Actividad Primaria
Devoto (2016), Indica que esta conformada por cinco categorias genéricas, para
competir en un sector empresarial, para ello se puede dividir en sub actividades, de

las cuales son:

22



>

>

Logistica de entrada: Esta actividad esté relacionada con la recepcion, el

almacenamiento, distribucion de los insumos del producto, manejo y control de

inventario y devoluciones a proveedores (Devoto 2016).
Operaciones: Esta actividad indica Produccion, Embalaje, Reparacion o
mantenimiento de equipos y control de calidad, transformando los insumos en
producto final (Devoto 2016).
Logistica de salida: Esta actividad indica el almacenaje de bienes producidos,
procesamientos de pedidos, programacion de vehiculos de despachos o repartos
procesamientos de pedidos y programacion (Devoto 2016).
Mercadotecnia y venta: Esta actividad indica, promocién/publicidad, ventas,
fijacion de precios y seleccion de canales de distribucién (Devoto 2016).
Servicio post-venta: Esta actividad indica el servicio que mejora o conserva el
valor del producto, la instalacion, Reparacion y suministros de repuestos,
Entrenamiento en uso del producto, Suministro de partes y ajuste del producto
(Devoto 2016).
Actividad de Apoyo
Esta conformada por lo siguiente:
Infraestructura de gestion: esta actividad indica, la Direccién general, el
Sistema de planificacion, la Gestion financiera y contable, Manejo de aspectos
legales y Gestion global de la calidad
Manejo de recurso humanos: Esta actividad indica, el reclutamiento y
seleccidn del personal, evaluacion del personal, sistema de recompensa,

capacitacion y desarrollo y relaciones laborales internas.
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» Desarrollo tecnoldgico: Indica, Conocimiento experto, procedimientos e
insumos tecnoldgicos.

» Adquisiciones: Indica la Compra de materias primas e insumos, compra de
suministros y compra de otros activos.

Ventajas Competitivas que existen en las empresas actuales
Porter (1989) indica que la ventaja competitiva permite a las empresas, lograr
margenes superiores en comparacion con la competencia, agregando valor al
negocio y a sus propios clientes.

1. Estrategias de liderazgo basado en costos: permite vender una serie de
productos en el sector que participan activamente en la produccién de gran
escala donde las empresas pueden explorar economias de escalas, es decir usar
un costo menor a los competidores.

2. Brindar una excelente calidad de servicio y atencion postventa: si quieres
diferenciarte efectivamente de la competencia, tienes que tener claro el valor del
servicio que ofreces y la experiencia.

3. Crear valores culturales Unicos: Es la capacidad de retener grandes talentos
como estrategia esencial para los diferentes tipos de organizaciones, es decir
enfocados en las necesidades de cada trabajador.
La ventaja competitiva que distingue a una empresa de sus competidores, es la
lealtad de los clientes y el factor del lado humano.
También tenemos otras ventajas:

» Constituye una destreza que logra desarrollar una empresa y se coloca en una

posicién de preferencia a los ojos del mercado.
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» Satisface las necesidades de los consumidores con mayor eficiencia o eficacia
que sus rivales.

» Permite eliminar procesos repetitivos de poco rendimiento evitando asi gastos
Innecesarios.

En cuanto a la dimensién Estrategias Competitiva

Liderazgo en costes: Indica que la finalidad es establecer una estrategia que permita

disminuir costos, sin reducir la calidad del producto ofrecido, siempre habra

proveedores que tengan sus costos bajos, y poder competir en el mercado, evitando

otros atributos como la calidad y el servicio ofrecido (Espinoza 2017).

Diferenciacién: Son caracteristicas alternas para la Mype, que busca enfocarse en un

nicho de mercado propio, indicando que puedan carecer de los productos de la

competencia, por lo cual le permite aumentar su precio de venta en materias primas

con valor mayor, frente a los existentes del mercado que proporcione una mayor

seguridad a los consumidores (Espinoza 2017).

Enfoque: Es una estrategia que busca determinar segmentos en el mercado,

ofreciendo un mejor producto que logre satisfacer las necesidades requeridas,

equilibrando entre un mercado pequefio y asi la competencia no pueda obtener

resultados rentables y tener potencial de crecimiento (Espinoza 2017).

6.2.9 Desventajas de la competitividad

Harvard (2020), La desventaja competitiva es la antagdnica de la ventaja

competitiva, es aquel atributo de tu producto o servicio que no es clave, que no

destaca, ya que ha sido reducido o eliminado para permitir compensar ese plus que

entregas a mas clientes en su ventaja.
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1. Visualizar cuando el mejoramiento se concentra en un area especifica de la
organizacion se pierde la perspectiva de la independencia que existe entre dos
miembros de empresa.

2. Requiere de un cambio de toda la organizacion, ya que para obtener los éxitos es
necesario la participacion de todos los integrantes de la organizacion y a todo
nivel

3. Envista de los propietarios o gerentes en las pequefias y medianas empresas son
muy conservadores, el mejoramiento continuo se hace un proceso muy largo.

Variable — Gestion de Calidad
Gestidn Integral de la Calidad

Cuatrecasas y Gonzales (2017), indica en su libro que la calidad es un aspecto
de que cada organizacién podria tomar un mayor o menor consideracion imponiendo
la implantacion y acreditacion de los diferentes vértices de la calidad partiendo
siempre de una organizacion organizada por procesos y que la calidad no es solo algo
burocratico si no es una filosofia fuertemente enraizada en el quehacer diario de esa
manera la gestion de calidad busque alcanzar mejores resultados y evite efectos
negativos.

Juran (1992), Refiere que la Gestion de Calidad va de la mano con la direccién
que planifique el futuro, implementando programas capaces de controlar los
resultados de la calidad para las pymes.

Teoria de la Gestion de Calidad
Teoria de Joseph Juran
Rodriguez (2020), indica que para conseguir la mayor calidad de los productos o

servicios de una empresa es necesario trabajar con cinco puntos:
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e Concretar los peligros de tener una baja calidad

Rodriguez (2020), Esto se identifica adecuadamente, diciendo que efectos tiene un
servicio de poca calidad, es mucho mas sencillo conseguir que los empleadores
se den cuenta de que tienen que esforzarse.

e Adecuar el producto al uso que se le va a dar

Rodriguez (2020), Crear productos que estén enfocados a ser lo mas Utiles posibles
para los clientes.

e Lograr adecuarse a los estdndares de calidad definidos previamente

Rodriguez (2020), Los empresarios deben de estar en constante comunicacion con
sus clientes para saber si los productos creados eran lo que querian.

e Aplicar mejor constante

Rodriguez (2020), Uva vez que se haya terminado un producto o servicio, se deben
de examinar como se ha hecho o como ha sido la atencion, de esta manera se
pueda mejorar los errores y asi avanzar al camino de la calidad.

e Considerar la calidad como una inversion

Rodriguez (2020), la calidad es la parte mas importante de todo el negocio, ya que
ha traido muchos beneficios consigo, por ello se consigue fidelizar clientes,
aumentar los beneficios y ser mas competitivos que las empresas rivales

Caracteristicas de la Gestion de Calidad en la Teoria de Juran

Rodriguez, (2020), refiere que ha creado estos pasos que se deben de perseguir para

conseguir la mayor calidad posible de todas las empresas como la “Trilogia de Juran”

y son lo siguiente:

e Planificar la calidad
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Rodriguez (2020), Se debe de trabajar previamente con los siguientes puntos:
saber quiénes son los clientes y que necesitan concretamente, desarrollar un
producto que satisfaga esas necesidades, planear como se va a llevar a cabo ese
producto.

Control de calidad

Rodriguez (2020), En el segundo paso una vez que se ha planeado todo el
proceso de creacion del producto o servicio es supervisar que efectivamente se
esta realizando de la mejor manera

Mejor de calidad

Rodriguez, (2020), Relacionado con la idea de la mejora constante, que se haya
creado un producto.

Aseguramiento de la calidad

Rodriguez (2020), El aseguramiento esta en el seguimiento de lineas de
actuacion planificada y sistematica dentro de un sistema de gestion de calidad de
la organizacion, lo cual debe ser confirmado con objetos de obligacion de
confianza adecuada, tanto para las empresas como para los consumidores y

proveedores.

Gestion de calidad segun 1SO - 9001:2015

La conformidad de los requisitos de la norma ISO 9001 versién 2015, una

organizacion necesitara planificar e implementar acciones que aborden riesgos y

oportunidades, estas acciones aumentan la eficacia del Sistema de Gestion de la

Calidad, alcanza mejores resultados y evita efectos negativos.

Cortes (2017), menciona sobre la gestidn de calidad segin las Normas ISO 9001 que

hay tres puntos importantes:
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Mejora continua de calidad del producto y servicios

(Cortez, 2017), Indica que la mejora continua se realiza mejor dentro de la
organizacion, esto con la finalidad de no convertirse en obsoleto con el tiempo; desde
otra perspectiva empresarial, esta enfocado a buen servicio del cliente, ya que es este
quien modifica sus tendencias y expectativas de consumo sin aviso alguno. El éxito
de una herramienta de mejora continua dentro de la organizacion debe ser aplicados
mediante mecanismo enfocados en un monitoreo permanente hacia los usuarios y a
un sistema en comun

Productividad e eficacia

Cortez (2017), indica que la productividad se encuentra ligada a las acepciones
referidas a la cantidad de bienes y servicios producidos y los recursos necesarios para
hacerlo. Por lo tanto, la calidad resulta ser mas importante para la mejora de la
productividad y la produccidn, puesto que, en la practica el proceso de produccion
cambia segun la clase de servicio que se pretende ofrecer al consumidor.

Control de Riesgo

Cortez (2017), indica que esta enfocado a los procesos y riesgos, el cual permite
alinear o componer la gestion de la calidad dentro de una organizacion, un efecto de
este, resulta la desviacion de lo esperado, ya sea de forma positiva o negativa, la
imprecision es el estado.

Elementos de la gestion de calidad

Gonzales (2016), indica, que los elementos de la gestion de calidad, se relacionan entre
si y asi mismo son tramitados a partir de los métodos.

La estructura organizacional
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(Gonzales, 2016), Hace referencia al rango de las funciones y responsabilidades,
que se encuentran citadas dentro de una organizacion para lograr asi sus objetivos
propuestos. En donde se observa como la empresa ha organizado a su personal de
acuerdo a las funciones y roles que han desarrollado en la misma.

» Planificacién
(Gonzales, 2016), Es constituido por un continuo de actividades que permitan
disefiar un plan para llegar al logro de los objetivos planteado, donde deben de
responder a las siguientes preguntas: ¢A dénde quieres llegar? ;Qué hacer para
lograrlo? ;CAmo se necesita para lograrlo?
» Recursos
(Gonzales, 2016), indica el alcanzar los objetivos de la organizacion, equipo,
infraestructura, personas, dinero para invertir en materia.
> Procesos
(Gonzales, 2016), menciona que es el conjunto de actividades que
transforman los materiales en productos o servicios, por ello se debe de identificar
cada proceso dentro de la organizacién, estos procesos requieren de recursos,
procedimientos y planificacion.
» Procedimientos
(Gonzales, 2016), es la forma de llevar a cabo un proceso; es el conjunto de
pasos detallados a seguir para poder transformar la materia en productos o
Servicios.
Principio de la Gestion de Calidad
Sirvent, Gisbert y Pérez (2017), Al hablar del principio de la gestion de calidad

nos referimos a las grandes premisas que se utilizan para transmitir la direccion de la
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organizacion, para que dicha norma le pueda ser Gtil a la organizacion tienen que

tomarse no como un sistema que se debe implementar sino como un sistema de

referencia segun la 1SO 9001.

A. Enfoque al cliente: Las entidades deben de entender las necesidades de sus
clientes actuales y futuras debido a que se debe a ellos propios, por lo tanto las
organizaciones deben conocer cudles son las posibilidades que le gustaria que la
organizacion le ofrezca en el servicio, para conseguir que todas las empresas
deben dedicarse a sus clientes especificamente, estar al tanto de los cambios o
nuevas expectativas que aparecen dentro del mercado y dar respuesta de solucién
a los diferentes cambios que se dan dentro del negocio. (Sirvent, Gisberty Pérez
2017)

B. Liderazgo: Es un lazo que involucra a todo el equipo de la organizacion y sobre
todo a la alta conducta quienes estan comprometidos a los logros obtenidos de un
gran equipo para poder lograr los objetivos. (Sirvent, Gisbert y Pérez 2017)

C. Participacion del Personal: Dentro de la organizacion se debe tener muy claro
que el personal que labora, son los principales para lograr el objetivo planteado,
por ello la empresa explota las habilidades y responsabilidades de los
colaboradores que sirven para el beneficio de la empresa, por lo tanto, deben de
brindarle atencidn, confianza y hacerle sentir que son muy importante detras de la
empresa. (Sirvent, Gisbert y Pérez 2017)

D. Enfoque basado en procesos: Indica que las empresas valoran los resultados
obtenidos, logrando que las actividades y los recursos se desarrollen de manera

eficiente. (Sirvent, Gisbert y Pérez 2017)
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E. Enfoque del sistema para la gestion: La institucion debe de identificar, sobre
todo el de gestionar para tener un sistema que contribuya en la eficacia de la
empresa, por lo cual serd muy importante detectar y gestionar de una forma muy
especifica cada proceso que se desarrolle para el logro de los objetivos planteados.
(Sirvent, Gisbert y Pérez 2017)

F. Mejora continua: La empresa estd obligada a un avance permanente debido a la
competencia, por ello deben de aplicar procesos para lograr tener resultados
Optimos como el saber planificar, hacer, verificar y actuar para tener una mejora
permanente. (Sirvent, Gisbert y Pérez 2017)

G. Enfoque basado en hecho para la toma de decision: Dentro de la empresa
siempre es importante tomar decisiones para corregir cada proceso, es importante
basarse en un analisis de datos de informacion obtenidos que puedan ayudar y
evitar caos dentro de la empresa. (Sirvent, Gisbert y Pérez 2017)

Objetivos de la Gestion de Calidad.

Cortez (2017), indica que los objetivos de Gestidn de Calidad permitiran que las
actividades que se realicen dentro de la empresa logren definir su marco operativo,
asi como también el compromiso de cada uno de sus colaboradores, permitiendo que
en cada area de trabajo se establezcan diversos sistemas de control, lo cual permitira
el cumplimiento de los objetivos.

Importancia de la Gestién de Calidad.

Tener una excelencia es el objetivo trazado de muchas organizaciones. Pero, sin
embargo, ser excelente es complejo y exige una alineacion de multiples factores que

se encuentran sin duda al contar con buenos sistemas de gestion de calidad.
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La importancia de esta gestion nos va a permitir controlar el desempefio de los
procesos de la organizacion de si misma. El sistema de gestion de calidad, ayuda a
cumplir de manera mas adecuada la normativa relacionada con los productos y
servicios. Mejora la capacitacion de los trabajadores de la empresa.

Ventajas y beneficios de contar con Buenos Sistemas de Gestion de Calidad
Sandra (2018), indica que un buen sistema permite la mejora continua de la posicion
competitiva e imagen tanto interna como externa.

e Optimizacion de la organizacién dentro de la empresa: Ayudar a coordinar
operaciones suelen producirse innovaciones que ayude a hacer mas eficientes los
procesos de la empresa. No solo se refiere hacer diferentes maneras las cosas
sino también posibles ahorros de costes.

e Favorece la capacitacion de los colaboradores de la empresa: A tener mas
informacion de los procesos, hacen que lo conozcan mejor puedan abordar su
ejecucion de manera mas agil y con menos merma, ademas de mantener un buen
flujo de informacidn con la plantilla ayuda a incrementar la motivacién y
compromiso de esta.

Fundamentos de la Gestion de Calidad

Udaondo (1992), indica en su libro que para conocer las principales razones de la

gestion de calidad es necesario determinar los objetivos para la mejora continua. La

gestion de calidad permite a la organizacion establecer propositos de avance
permanente y de un continuo monitoreo de sus requerimientos.

Los pilares de la Gestion de Calidad

Cuatrecasas y Gonzales (2017), Menciona la existencia de 4 pilares fundamentales

dentro de la gestion de calidad, los cuales permitiran conocer e identificar los
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requerimientos de los consumidores, la mejora continua, reduccién de desperdicios y
la participacion total.
El ciclo de Deming
Por otro lado, El Instituto Uruguayo de Normas Técnicas (2009), indica
que el Dr. Williams E. Deming, su concepto de calidad fueron rdpidamente aplicados
en la industria y en la alta gerencia, también conoci6 la denominacion del ciclo de
Shewart.
El ciclo PHVA puede describirse brevemente como:
1. Planificar
El Instituto Uruguayo de Normas Técnicas (2009), refiere en su ciclo de
Deming que se debe de establecer objetivos y procesos para conseguir resultados
Optimos de acuerdo a las expectativas de los clientes y las politicas de las
empresas.
2. Hacer
El Instituto Uruguayo de Normas Técnicas (2009), indica la necesidad de
implementar diversos procesos para la ejecucion y aplicacion de diversas tareas,
tal como han sido planificadas originalmente.
3. Verificar
El Instituto Uruguayo de Normas Técnicas (2009), indica que se debe de
aplicar el constante seguimiento y medicidn de procesos y productos respecto a
los elementos tales como; politicas, objetivos y requisitos para el producto e
informar los resultados finales.

4. Actuar

34



El Instituto Uruguayo de Normas Técnicas (2009), precisa que la toma de
decisiones para mejorar perennemente el desempefio de los procesos permita,
modificar el modelo si lo hay, si no regresaria nuevamente a la etapa de
planificacion.
El Instituto Uruguayo de Normas Técnicas (2009), indica que el Ciclo de Deming
se debe girar continuamente, es importante que cada tarea se realice y se conduzca a
constante mejora en las metodologias de trabajo, asi mismo, para identificar las
causas especiales, detectadas mediante diversas herramientas estadisticas.
Teoria de la MYPE

El peruano la ley 30056 (2013), De acuerdo al objetivo que presenta la ley, es
establecer el marco legal para la promocion de la competitividad, formacién y
desarrollo de las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYME)

La ley 28015 de promocion y formalizacion de la Micro y Pequefia Empresa, tiene
como objetivo la promocion de la competitividad, formalizacion y desarrollo de las
micro y pequefias empresas para incrementar el empleo sostenible, debido a su mejor
aplicabilidad a nuestra realidad peruana.

Segun el Art 2 de la ley 28015 (2003) la Micro y Pequefia Empresa es la unidad
econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de
organizacion o gestion empresarial, contemplada en la legislacion vigente, que tiene
como objetivo desarrollar actividades. Las Mypes en el Pert deben de entenderse
como la unidad basica econémica para lograr del desarrollo sostenible del pais.

Las Micro y Pequefias Empresas son unidades econdémicas generadoras de empleo,

generalmente conformadas por familiares. Las Mypes son Pequefias y Medianas
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Empresas que mueven toda la economia de un pais ya que son fuentes generadoras de
ingreso y desarrollo de un pais.
Mype
Definicion
La plataforma Digital Unica del Estado Peruano (2019), es definida como una
unidad econdémica por persona natural o juridica.
Caracteristicas de las Mypes

El peruano la ley 30056, (2013), Segun el Ministerio de Trabajo y Promocion
de empleo (2003), indican que las Mypes pueden ser constituida por personas
naturales o juridicas, bajo cualquier forma de organizacion empresarial, segun la ley,
para poder acogerse a beneficios de los que gozan las Mypes en el Perd, estan deben
de cumplir con ciertos requisitos concernientes a un nimero de trabajadores y sus
volimenes de ventas.
La Micro y Pequefia empresa

El peruano la ley 30056 (2013), indica que Las MYPES, estan constituida bajo
las leyes que rigen en el Per(, es aquella unidad econdmica que realiza unidades de
produccidn, sustraccion o brindan servicios bajo cualquiera de las formas de
organizacion empresarial, (persona Natural o Juridica), ya sea en diversos sectores
como servicios, manufacturacién o cualquier otro o cualquier otro sector. También
segun el Texto Unico Ordenado (TUO) de la ley de promocién de la competitividad,
formalizacion de la MYPE, indican que estas unidades econémicas deben tener
caracteristicas basicas como:
e Microempresa: De 1 hasta 10 trabajadores, inclusive y ventas anuales hasta el

monto maximo de 150 (UIT).
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e Pequeia empresa: de 10 hasta 100 trabajadores, inclusive y ventas anuales
hasta el monto maximo de 1700 (UIT)
Entonces por lo descrito anteriormente una MYPE puede estar dedicada a
diferentes rubros productivos en los distintos sectores de produccién, en la cual
es el empresario quien decide como constituirla.
Tipos de Micro y Pequefia Empresa en el Perd
En el portal web del gobierno del Per( visualizamos los tipos de empresas:
a) Sociedad Anonima (S.A.)
b) Sociedad Anonima Cerrada (S.A.C.)
c) Sociedad Comercial de Responsabilidad Limitada (S.R.L.)
d) Empresa Individual de Responsabilidad Limitada (E.l.R.L.)
e) Sociedad Andnima Abierta (S.A.A.)
6.2.28 Importancia de la Micro, Pequefia Empresa en el Peru
Tello (2014), indica gque la importancia de las MYPES se evidencia desde
distintos angulos: primero, es una de las principales fuentes de empleo, es
interesante como herramienta de promocion de empleo en la medida que solo exige
una inversion inicial y permita el acceso a estratos de bajos recursos. Segundo,
puede potencialmente constituirse en apoyo importante a la gran empresa. Con ello
surge la oportunidad para que las personas sin empleo y de escasos recursos puedan
generar su propio empleo.
Marco Conceptual
Competitividad
(Porter, 1990), indica que la competitividad habla de las necesidades de crear

factores productivos, la capacidad para sostener e incrementar la participacion de los
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mercados, que permitan alcanzar, sostener y mejorar una determinada posicion en el
entorno econdmico. Gestion de calidad
Calidad

Deming (2014), indica que el concepto de calidad es una herramienta que se
utiliza a la hora de realizar la planificacion, la coordinacion y la ejecucion de
acciones que fomente la mejora continua de las organizaciones

Diaz (2018), indica que definir el concepto de calidad en la mayoria de la gente
se quedan callados, y esto sucede aun cuando tienen completamente claro lo que es
la calidad, la calidad en la empresa se hace referencia, siempre a las caracteristicas
del bien o servicio ofertado, las cuales se debe de plasmar en un documento, y asi
cuando hablemos de calidad todos sepamos a que nos referimos al pleno
cumplimiento de los requerimientos y especificaciones negociadas con el cliente.
Control de Calidad

Ishikawa (1985), refiere que “Practicar el control de la calidad es desarrollar,
disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas econémico,
el mas util y siempre satisfactorio para el consumidor”
Servicio

Sanchez (2020), indica que servicio, es heterogéneo debido a que, atendiendo a
diferentes factores, es la accion o conjunto de actividades destinadas a satisfacer una
determinada necesidad de los clientes.
Cliente.

Bastos (2006), indica que la definicion de cliente, como las personas que
adquieren un servicio 0 un bien, por su uso propio 0 ajeno a cambio de un precio

determinado por las empresas y aceptado socialmente.
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Restaurante

Definiciones ABC (2019), indica que es el establecimiento de comercio en el
cual se oferta a los clientes productos y servicios. Los clientes son los que eligen el
mend o la carta del cual van a preferir.
Mype

Sunat (2018), Es una entidad econdmica constituida por una persona natural o
personas juridicas, bajo cualquier forma de organizaciones que tiene como objeto
desarrollar actividades de extraccién, transformacién, produccion, comercializacion

de bienes o prestacion de servicio.
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I11. HIPOTESIS
Hernandez Ferndndez y Baptista (2014), indica en la presente investigacion de
sera de tipo descriptivo por lo tanto no van hacer requeridas de una hipétesis, solo

sera suficiente con plantear algunas preguntas de investigacion ya que depende de

los factores esenciales del enfoque del estudio y el alcance inicial del mismo.
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IV. METODOLOGIA.
4.1. Disefio de la investigacion
El disefio de la investigacion que se aplico fue de disefio no experimental y transversal.
No Experimental: Segun Bernal (2010), indica que se realiz6 sin operar
premeditadamente las variables, se debe de observar los fendmenos tal como se
encuentra en su contexto.
Transversal: Segin Hernandez, Fernandez y Baptista, (2010), refiere que el
estudio se realizd en un determinado espacio de tiempo.

4.1.1. Eltipo de investigacion
La investigacion fue de tipo Cuantitativa

Vara, (2010), indica que tener un enfoque cuantitativo, es lo que define a un
estudio basado en medicion de cantidades o magnitudes, por tanto, se desea estudiar
un fenémeno que puede ser expresados en datos numéricos, este tipo fue la
investigacion mas apropiada.

4.1.2. Nivel de la investigacion de las tesis.

En el nivel de la investigacion se utilizo el nivel Descriptivo, porque describi6 las
caracteristicas mas relevantes de las micro y pequefias empresas, representantes y las
variables de estudio de acuerdo a la realidad, ya que se pretende comprender, describir,
registrar, analizar e interpretar, todo el proceso y la composicion del problema
planteado.

Descriptivo.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), indican los autores que es descriptivo,
porque busca especificar las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,

comunidades, procesos, objetos que se sometan a un analisis.
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4.2. Poblacién y muestra.
Poblacion
Tamayo (2004), indica que la poblacién es la totalidad del fenémeno a
estudiar, personas o elementos cuya situacion se estuvo investigando.
La poblacion: ha indicado la Municipalidad del distrito que los restaurantes
esta comprendida por 35 Micro y pequefia Empresa del sector servicio, rubro
Restaurante, distrito de Cerro Azul — Cafiete, 2021
La Muestra
Tamayo (2004), indica que la muestra es una reducida parte de un todo, de la
cual nos servimos para describir las principales caracteristicas de aquellas que
representa la poblacion que se investiga.
El muestreo no Probabilistico
Refiere (cuesta, 2009), Que el muestro no probabilistico, es una técnica de
muestreo, de donde se obtiene muestras sin que todos los individuos de la
poblacién tengan posibilidades iguales de ser elegidos.
La Muestra: El tamafio de la muestra fue no probabilistico de muestreo
Intencional y se aplicd a los 8 representantes de la Micro y Pequefia empresa

del sector servicio, rubro Restaurante, distrito de Cerro Azul — Cafete. 2021.

42



N° NOMBRES Nombres del Representantes

1 |RESTAURANTE LA TRANQUERA Duefio: Basilio Huaméan Eleuterio

2 |RESTAURANTE MAR CRIOLLO Duefia: Huari Huaméan Merilla Vanesa

3 |RESTAURANTE LOBITO Duefia: Chumpitaz Espinoza Monica

4 | RESTAURANTE EL CALAMAR Duefa: Meza Valdivia Magally Cecilia

5 |RESTAURANTE THIANITA Dueiia: Quispe Gonzales Irene Lupe

6 |RESTAURANTE ADELA Duefia: Lozano Porta Alina Carmen

7 | RESTAURANTE CHARLY Y CHIRLEY | Duefia: Porta de Lozano Celia Jacinta
RESTAURANTE CEVICHERIA Duefia: Chavez Alania de Carhuaz Olinda

8 | MARINA Gladys
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables

Variables Definicion Dimensiones Definiciones Indicadores Esca_la_c,JIe
Conceptual Medicion
La dimension se caracterizara por medir sus Fortaleza y Calidad de
indi i ici servicio
CARACTERISTICAS mdwa_dqres dg fortaleza 'y galldad de servicio y
(Porter, 1990), Indica el posicionamiento. A traves de encuestas para Posici .
que la competitividad los clientes y colaboradores. osicionamiento
a habla de las
< necesidades de crear Ladi . . dirs indicad Cadena de Valor
a) factores productivos, la VENTAIA Cad |me(r113|§)/n Ivenle\jz%[_m_t(ej ldra sgs indicadores,
> capaudad para sostener a _er_la e Va Ql’, _C IvVidades (,3 ar_)oyo Yy Actividad de apoyo
= e incrementar la COMPETITIVA Actividades primarias, con las técnicas de Likert
I participacion de los encuestas y el instrumento del cuestionario . L
a mercados, que permitan Actividades primarias
> alcanzar, sostener y
S mejoraruna -~ Liderazgo de costes
determinada posicion La di ion d . ‘o dira
en el entorno ESTRATEGIAS a dimension de estr_ateglas genericas, medira ) —
econémico. GENERICAS sus indicadores en Liderazgo de costes, Diferenciacion
diferenciacion y segmentacion
Segmentacion
Organizar todas las operaciones que debemos tener | Objetivos
9( Deming, E., (2014) PLANIFICAR en cuenta para lograr un objetivo -
a Dice que es una Estrategias
5 herramienta que se .
S utiliza a la hora de HACER Elabora lo proyectado, mediante la correcta Procedimientos
N realizar la realizacion de los trabajos planificados _
a Planificacion, la Tareas Likert
> Coordinaciony la
@) Ejecucion de Acciones VERIFICAR Verifican que las tareas se cumplan en los tiempos Logros
= que fomente las establecidos y de la manera requerida Control
@ mejores continua a las ontro
o organizaciones iaui ificacio Resultados
ACTUAR Es el paso siguiente a la verificacion de ser del

mismo.

Mejora Continua
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En la presente investigacion se requirio contar con técnicas e instrumento que

permitio recolectar informacion confiable y valida. En esta etapa se realiz

trabajos de campo y la informacién obtenida permitié responder a nuestras

preguntas de investigacion y lograr nuestros objetivos, mediante la técnica de la

recoleccion de datos de la encuesta mediante un cuestionario

Técnicas: Tamayo (2004) es la parte operativa del disefio investigativo, hace

relacion al procedimiento, condiciones y lugar de la recoleccion de datos.

Instrumento: En la investigacion el instrumento fue un cuestionario bien

estructurado que tuvo relacion con las variables de estudio que conté con 36

preguntas de facil desarrollo y preparado meticulosamente para conseguir la

informacion necesaria para el analisis.
Instrumento: Tamayo (2004), es un elemento que ayuda al investigador a
construir una recoleccion de datos a fin de facilitar la medicion de los
mismos a través del cuestionario de 36 preguntas.

4.5. Plan de anélisis.
De acuerdo a toda la indagacién que se obtuvo, esto fue debidamente
computarizado a través de la recoleccién de datos por medio de un
cuestionario, los resultados obtenidos fueron tabulados y organizados,
empleando tablas y gréaficos, asi como también se hayo la interpretacion y

visualizacién adecuada.
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4.6. Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES METODOLOGIA
I.PROBLEMA GENERAL 1. OBJETIVO GENERAL. VARIABLE 1 POBLACION TIPO:
) Determinar la propuesta de mejora de L 2 boblacié El tio d Técnica:
¢Cual es la propuesta de la competitividad para la gestion de a poblacion tipo de
mejora de la empresas del sector servicio, rubro C itividad por 35 micro y Instrumento:
restaurante, Distrito de Cerro Azul - ompetitivida pequefias empresas | TU€ de enfogue '
competitividad para la Cafiete, 2021 del sector servicio, | cuantitativo, Cuestionario
gestion de calidad en las 2.1. OBJETIVO ESPECIFICOS. rubro Restaurante, | \ /e -
del distrito de
micro y pequefias empresas » ldentificar los factores de la VARIABLE 2 Cerro Azul. Descriptivo.
competitividad en las microy
. . f del sector
del sector servicio, rubro pequenas empresas . <
servicio, rubro restaurante, Distrito de MUESTRA DISENO
. Cerro Azul-Cariete, 2021. ., . El tamafio de la
Restaurante, Distrito de o 9 _ Gestion de Calidad
» Describir la gestion de calidad en las muestra fue no Fue No

~ micro y pequefias empresas del sector probabilistico se )

Cerro Azul - Cafiete, 2021 servicio, rubro restaurante, Distrito de aplict a 8 Experimental -
Cerro Azul-Cafiete, 2021. Transversal
. representantes de
> Elaborar la propuesto de mejora de la

competitividad para la gestion de
calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro
Restaurante, Distrito de Cerro Azul —
Cafiete, 2021

lamicroy
pequefias empresas
del sector servicio,
rubro restaurante,
distrito de Cerro
Azul
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4.7. Principios éticos
Conforme al codigo de Etica de la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote
La presente investigacion, tendrd un propdsito favorable para las Micro y
Pequefias Empresas, del caso del Distrito de Cerro Azul — Cafiete. Por lo tanto,
se tomo en cuenta los siguientes principios éticos:

Proteccidn a las personas: En las investigaciones donde se trabaja con
personas, se debe respetar la dignidad humana, la identidad, la diversidad, la
confidencialidad y la privacidad. Este principio no solo implica que las personas
que son sujeto de investigacion participen voluntariamente y dispongan de
informacion adecuada, si no también involucra el pleno respeto de sus derechos
fundamentales en particular si se encuentran en situacion de vulnerabilidad.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: En principio indica que
las investigaciones que involucran al medio ambiente, plantas, animales, deben
de tomar medidas para evitar dafios, respetar la dignidad de los animales y el
cuidado del medio ambiente, para disminuir los efectos adversos y maximizar
los beneficios.

Libre participacion y derecho de estar informado: Este principio indica
que las personas que desarrollen actividades de investigacion tienen el derecho
de estar bien informado sobre los propdsitos y finalidades de la investigacion
que desarrolla, asi que tienen la libertad de participar en ella, por voluntad
propia.

Beneficencia no maleficencia: Este principio indica que se debe de asegurar los

bienes de la persona, que participan en las investigaciones, la conducta del
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investigador debe responder a las siguientes reglas generales, no causar dafio,
disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los beneficios.

Justicia: Este principio indica que el investigador debi6 de ejercer un juicio
razonable, ponderable y tomar las precauciones necesarias para asegurar sus sesgos,
toda persona encuestada debi6 de acceder a sus resultados, el investigador esta
también obligado a tratar equitativamente a quienes participan en los procesos de la
investigacion.

Integridad cientifica: Este principio indica la integridad que debi6 de regir no
solo la actividad cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus
actividades de ensefianza y a su ejercicio profesional. Asimismo, debié mantenerse la
integridad cientifica al declarar los conflictos de interés que pudieron afectar la

comunicacion de los resultados.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados

Variables: Competitividad y Gestion de calidad

Tabla 1
La atencion del personal que labora en el local es esmerada
i . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido

Totalmente desacuerdo 0 0% 0%
En desacuerdo 0 0% 0%
Ni de acuerdo/ni en 0 0% 0%
desacuerdo
De acuerdo 0 0% 0%
Totalmente de acuerdo 8 100% 100%
Total 8 100% 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes del distrito de Cerro Azul, Cafete, 2021

Figura 1
La atencion del personal que labora en el local es esmerada

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

- g - R . i -

Total En Ni de De acuerdo  Totalmente Total
desacuerdo  desacuerdo acuerdo/ni en deacuerdo
desacuerdo

® Frecuencia  ®Porcentaje ™ Porcentaje Valido

Fuente: Tabla 1

58



Interpretacion: Se observa que en la figura 1, que existen que en las Mypes del
distrito de Cerro Azul que la atencion del personal es esmerada siendo el 100% del
resultado encuestado.

Tabla 2

El espacio del local es adecuado para la capacidad del publico

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Valido

Totalmente desacuerdo 0 0% 0%
En desacuerdo 0 0% 0%
Ni de acuerdo/ni en ) 24% 4%
desacuerdo

De acuerdo 3 38% 38%
Totalmente de acuerdo 3 38% 38%
Total 8 100% 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes del distrito de Cerro Azul, Cafiete, 2021

Figura 2

El espacio del local es adecuado para la capacidad del publico
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Totalmente Ni de De acuerdo Totalmente  Total
desacuerdo desacuerdo acuerdo/ni de acuerdo
en
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H Frecuencia  ®Porcentaje = Porcentaje Valido

Fuente: Tabla 2
Interpretacion: Se observa que en la figura 2, que existen en “De acuerdo” el 38% y

en “Totalmente de acuerdo” el 38% de los locales tienen espacios amplios para la

capacidad del publico, siendo ni de acuerdo/ ni en desacuerdo el 24%.
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Tabla 3
La calidad del servicio que ofrecen el restaurante es optima

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido J
Totalmente desacuerdo 0 0% 0%
En desacuerdo 0 0% 0%
le de acuerdo/ni en 0 0% 0%
esacuerdo
De acuerdo 1 12% 12%
Totalmente de acuerdo 7 88% 88%
Total 8 100% 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes del distrito de Cerro Azul, Cafete, 2021

Figura 3
La calidad del servicio que ofrece el restaurante es 6ptima

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

v

Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente Total
desacuerdo desacuerdo acuerdo/ni de acuerdo
en
desacuerdo
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Fuente: Tabla 3

Interpretacion: Se observa que en la figura 3, que existen en “Totalmente de

acuerdo” el 88% la calidad del servicio es buena, siendo en “De acuerdo” el 12%
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Tabla 4
La ubicacion del local es estratégica

. . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Totalmente desacuerdo 0 0% 0%
En desacuerdo 0 0% 0%
le de acuerdo/ni en 5 2504 2504
esacuerdo
De acuerdo 2 25% 25%
Totalmente de acuerdo 4 50% 50%
Total 8 100% 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes del distrito de Cerro Azul, Cafete, 2021

Figura 4

La ubicacidn del negocio es estratégica
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mFrecuencia  ®mPorcentaje  ® Porcentaje Valido

Fuente: Tabla 4

Interpretacion: Se observa que en la figura 4, que existen en “Totalmente de

acuerdo” el 50% la ubicacion del negocio es estratégica para el cliente, siendo en

“De acuerdo” el 25% de los restaurantes su ubicacion estratégica atn le falta

implementar y en “Ni de acuerdo/ni desacuerdo” el 25% de los restaurantes su

ubicacidn estratégica aun le falta mas visibilidad para los clientes
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Tabla 5
El restaurante se posiciona por sus precios bajos

. . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido

Totalmente desacuerdo 0 0% 0%
En desacuerdo 0 0% 0%
Ni de acuerdo/ni en 0 0% 0%
desacuerdo

De acuerdo 2 25% 25%
Totalmente de acuerdo 6 75% 75%
Total 8 100% 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes del distrito de Cerro Azul, Cafete, 2021

Figura 5

El restaurante se posiciona por sus precios bajos

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente Total
desacuerdo  desacuerdo acuerdo/nien de acuerdo
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Fuente: Tabla 5
Interpretacion: Se observa que en la figura 5, que existen en “Totalmente de

acuerdo” el 75% de los restaurantes manifiestan que se posiciona en el mercado por
sus precios bajos, siendo en “De acuerdo” el 25% de los restaurantes sus precios van

a la par con la competencia
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Tabla 6
El restaurante se posiciona por la calidad de los platillos

. . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Totalmente desacuerdo 0 0% 0%
En desacuerdo 0 0% 0%
le de acuerdo/ni en 0 0% 0%
esacuerdo
De acuerdo 0 0% 0%
Totalmente de acuerdo 8 100% 100%
Total 8 100% 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes del distrito de Cerro Azul, Cafete, 2021

Figura 6

El restaurante se posiciona por la calidad de los platillos
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Fuente: Tabla 6
Interpretacion: Se observa que en la figura 6, que existen en “Totalmente de

acuerdo” el 100% todos los restaurantes indican que ofrecen buena calidad de sus

platillos.
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Tabla 7
El restaurante se diferencia por una atencion personalizada

. . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Totalmente desacuerdo 0 0% 0%
En desacuerdo 0 0% 0%
le de acuerdo/ni en 0 0% 0%
esacuerdo
De acuerdo 2 25% 25%
Totalmente de acuerdo 6 75% 75%
Total 8 100% 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes del distrito de Cerro Azul, Cafete, 2021

Figura 7

El restaurante se diferencia por una atencion personalizada
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Fuente: Tabla 7
Interpretacion: Se observa que en la figura 7, que existen en “Totalmente de

acuerdo” el 75% de los restaurantes se diferencia por una atencion personalizada que
ofrecen a sus clientes, siendo en “De acuerdo” el 25% de los restaurantes atn le falta

mas diferenciarse de los demas.
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Tabla 8

El restaurante ofrece una entrada de cortesia para sus clientes frecuentes.

i . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Totalmente desacuerdo 2 25% 25%
En desacuerdo 0 0% 0%
le de acuerdo/ni en 0 0% 0%
esacuerdo
De acuerdo 0 0% 0%
Totalmente de acuerdo 6 75% 75%
Total 8 100% 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes del distrito de Cerro Azul, Cafete, 2021

Figura 8

El restaurante ofrece una entrada de cortesia para sus clientes frecuentes.
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Interpretacion: Se observa que en la figura 8, que existen en “Totalmente de

acuerdo” el 75% de los restaurantes ofrecen una entrada de cortesia a sus clientes que

lo frecuentan, siendo en “Totalmente desacuerdo” el 25% no ofrecen ningtn tipo

cortesia a sus clientes.
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Tabla 9

El restaurante entrega vales de cortesia a sus clientes frecuentes en fechas festivas

i . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Totalmente desacuerdo 5 63% 63%
En desacuerdo 2 25% 25%
le de acuerdo/ni en 0 0% 0%
esacuerdo
De acuerdo 0 0% 0%
Totalmente de acuerdo 1 12% 12%
Total 8 100% 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes del distrito de Cerro Azul, Cafiete, 2021

Figura 9

El restaurante entrega vales de cortesia a sus clientes frecuentes en fechas festivas
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Interpretacion: Se observa que en la figura 9, que existen en “Totalmente

desacuerdo” el 63% de los restaurantes no entregan ningun tipo de vales de cortesia a

sus clientes en fechas festivas, y en “En desacuerdo” el 25% algunos restaurantes

solo entregan al afio un vale de consumo para sus clientes fieles, siendo en

“Totalmente de acuerdo” el 12% de los restaurantes entregan vales de cortesia en

cada fecha festivas a sus clientes frecuentes.
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Tabla 10
El precio de los platillos es accesible al pablico

. . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Totalmente desacuerdo 0 0% 0%
En desacuerdo 0 0% 0%
le de acuerdo/ni en 0 0% 0%
esacuerdo
De acuerdo 0 0% 0%
Totalmente de acuerdo 8 100% 100%
Total 8 100% 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes del distrito de Cerro Azul, Cafete, 2021

Figura 10

El precio de los platillos es accesible al publico.
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Fuente: Tabla 10
Interpretacion: Se observa que en la figura 10, que existen en “Totalmente de

acuerdo” el 100% de los restaurantes indican que sus precios si son accesible a toda

clase de publico.
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Tabla 11

El restaurante tiene POS para pasar tarjeta de crédito u otros medios de pago

. . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Totalmente desacuerdo 5 62% 62%
En desacuerdo 0 0% 0%
le de acuerdo/ni en 0 0% 0%
esacuerdo
De acuerdo 0 0% 0%
Totalmente de acuerdo 3 38% 38%
Total 8 100% 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes del distrito de Cerro Azul, Cafete, 2021

Figura 11

El restaurante tiene POS para pasar tarjeta de crédito u otros medios de pago
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Interpretacion: Se observa que en la figura 11, que existen en “Totalmente

desacuerdo” el 62% de los restaurantes no tienen POS para pasar tarjetas ni cuenta

con otros medios de pago solo es efectivo, siendo en “Totalmente de acuerdo” el

38% de los restaurantes si tienen POS, y todos los medios de pago para que puedan

pagar sus clientes.
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Tabla 12
El restaurante tiene variedad de platillos para que el cliente pueda escoger

i . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Totalmente desacuerdo 0 0% 0%
En desacuerdo 0 0% 0%
dNi de acuerdo/ni en 1 120 120
esacuerdo
De acuerdo 3 38% 38%
Totalmente de acuerdo 4 50% 50%
Total 8 100% 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes del distrito de Cerro Azul, Cafete, 2021

Figura 12
El restaurante tiene variedad de platillos para que el cliente pueda escoger
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Fuente: Tabla 12
Interpretacion: Se observa que en la figura 12, que existen en “Totalmente de

acuerdo” el 50% de los restaurantes tiene variedades de platillos, pescados y
mariscos, criollos y orientales, siendo en “De acuerdo” el 38% de los restaurantes
solo tienen platillos de pescados y mariscos y criollo y en “Ni de acuerdo/ni en

desacuerdo” el 12% de los restaurantes ofrecen solo pescados y mariscos
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Tabla 13
El restaurante usa el WhatsApp para los procesos de los pedidos

i . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Totalmente desacuerdo 4 50% 50%
En desacuerdo 2 25% 25%
le de acuerdo/ni en 0 0% 0%
esacuerdo
De acuerdo 0 0% 0%
Totalmente de acuerdo 2 25% 25%
Total 8 100% 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes del distrito de Cerro Azul, Cafete, 2021

Figura 13

El restaurante usa el WhatsApp para los procesos de los pedidos
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Fuente: Tabla 13
Interpretacion: Se observa que en la figura 13, que existen en “Totalmente

desacuerdo” el 50% de los restaurantes no utilizan el WhatsApp para sus pedidos
todos son directos y en “En desacuerdo” el 25% de los restaurantes usan muy poco el
WhatsApp para sus pedidos siendo en “Totalmente de acuerdo” el 25% de los

restaurantes si utilizan constantemente este medio para sus pedidos de sus clientes.
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Tabla 14

El restaurante cuenta con los protocolos de bioseguridad ante el Covid.

. . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Totalmente desacuerdo 0 0% 0%
En desacuerdo 0 0% 0%
le de acuerdo/ni en 0 0% 0%
esacuerdo
De acuerdo 0 0% 0%
Totalmente de acuerdo 8 100% 100%
Total 8 100% 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes del distrito de Cerro Azul, Cafete, 2021

Figura 14

El restaurante cuenta con los protocolos de bioseguridad ante el Covid.
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Fuente: Tabla 14

Total

Interpretacion: Se observa que en la figura 14, que existen en “Totalmente de

acuerdo” el 100% de los restaurantes cuentan con todos los protocolos de

bioseguridad ante esta pandemia que aln se esta atravesando.
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Tabla 15
El restaurante cuenta con un chef especialista o con un personal especializado en la

preparacion de los platos que ofrecen

Frecuencia  Porcentaje \P/c;rlfggtaje

Totalmente desacuerdo 0 0% 0%
En desacuerdo 0 0% 0%
Ni de acuerdo/ni en 0 0% 0%
desacuerdo

De acuerdo 0 0% 0%
Totalmente de acuerdo 8 100% 100%
Total 8 100% 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes del distrito de Cerro Azul, Cafiete, 2021

Figura 15
El restaurante cuenta con un chef especialista o con un personal especializado en la

preparacion de los platos que ofrecen
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Fuente: Tabla 15
Interpretacion: Se observa que en la figura 15, que existen en “Totalmente de

acuerdo” el 100% de los restaurantes cuentas con personal preparados y

especializados en la preparacion de los alimentos.
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Tabla 16
El restaurante usa las redes sociales, para ofrecer sus platillos

. . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Totalmente desacuerdo 6 75% 75%
En desacuerdo 0 0% 0%
le de acuerdo/ni en 5 2504 2504
esacuerdo
De acuerdo 0 0% 0%
Totalmente de acuerdo 0 0% 0%
Total 8 100% 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes del distrito de Cerro Azul, Cafete, 2021

Figura 16
El restaurante usa las redes sociales, para ofrecer sus platillos
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Fuente: Tabla 16
Interpretacion: Se observa que en la figura 16, que existen en “Totalmente

desacuerdo” el 75% de los restaurantes no usan las redes sociales, indican que sus
propios clientes recomiendan sus platillos, siendo en “Ni de acuerdo/ni de

desacuerdo” el 25% de los restaurantes no usan continuamente las redes sociales.
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Tabla 17
Los platos que ofrecen usan insumos frescos de la zona

. . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Totalmente desacuerdo 0 0% 0%
En desacuerdo 0 0% 0%
le de acuerdo/ni en 0 0% 0%
esacuerdo
De acuerdo 0 0% 0%
Totalmente de acuerdo 8 100% 100%
Total 8 100% 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes del distrito de Cerro Azul, Cafete, 2021

Figura 17

Los platos que ofrecen usan insumos frescos de la zona
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Fuente: Tabla 17
Interpretacion: Se observa que en la figura 17, que existen en “Totalmente de

acuerdo” el 100% todos los restaurantes utilizan los insumos frescos de la zona (el

puerto).
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Tabla 18
Los platos son preparados al instante.

. . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Totalmente desacuerdo 0 0% 0%
En desacuerdo 0 0% 0%
le de acuerdo/ni en 0 0% 0%
esacuerdo
De acuerdo 0 0% 0%
Totalmente de acuerdo 8 100% 100%
Total 8 100% 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes del distrito de Cerro Azul, Cafete, 2021

Figura 18

Los platos son preparados al instante
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Fuente: Tabla 18
Interpretacion: Se observa que en la figura 18, que existen en

“Totalmente de acuerdo” el 100% indican que todos los restaurantes

preparan sus platos al instante.
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Tabla 19
Los precios de cada platillo son menores que el precio de la competencia

. . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Totalmente desacuerdo 0 0% 0%
En desacuerdo 0 0% 0%
le de acuerdo/ni en 0 0% 0%
esacuerdo
De acuerdo 2 25% 25%
Totalmente de acuerdo 6 75% 75%
Total 8 100% 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes del distrito de Cerro Azul, Cafete, 2021

Figura 19

Los precios de cada platillo son menores que el precio de la competencia
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Fuente: Tabla 19
Interpretacion: Se observa que en la figura 19, que existen en “Totalmente de

acuerdo” el 75% de los restaurantes, sus precios son menores al de la competencia,
siendo en “De acuerdo” el 25% que sus precios estan al igual que el de sus

competidores.
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Tabla 20
El personal del restaurante ofrece un trato amable al cliente

Frecuencia  Porcentaje qugentaje
Valido
Totalmente desacuerdo 0 0% 0%
En desacuerdo 0 0% 0%
le de acuerdo/ni en 0 0% 0%
esacuerdo
De acuerdo 0 0% 0%
Totalmente de acuerdo 8 100% 100%
Total 8 100% 100%
Fuente: Encuesta realizada a las Mypes del distrito de Cerro Azul, Cafete, 2021

Figura 20
El personal del restaurante ofrece un trato amable al cliente
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Fuente: Tabla 20

Total

Interpretacion: Se observa que en la figura 20, que existen en “Totalmente de

acuerdo” el 100%, de los trabajadores del restaurante ofrecen

los clientes.
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Tabla 21

El restaurante tiene una carta con variedad de platillos

. . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Totalmente desacuerdo 0 0% 0%
En desacuerdo 0 0% 0%
le de acuerdo/ni en 0 0% 0%
esacuerdo
De acuerdo 2 25% 25%
Totalmente de acuerdo 6 75% 75%
Total 8 100% 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes del distrito de Cerro Azul, Cafete, 2021

Figura 21

El restaurante tiene una carta con variedad de platillos
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Interpretacion: Se observa que en la figura 21, que existen en “Totalmente de

acuerdo” el 75% de los restaurantes manejan variedades de platillos en las cartas que

ofrecen, siendo en “De acuerdo” el 25% de los restaurantes que atn le falta

implementar més variedad de platillos en su carta.
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Tabla 22
El restaurante tiene ambiente adecuado para ofrecer servicios.

i . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Totalmente desacuerdo 0 0% 0%
En desacuerdo 1 12% 12%
dNi de acuerdo/ni en 1 120 120
esacuerdo
De acuerdo 3 38% 38%
Totalmente de acuerdo 3 38% 38%
Total 8 100% 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes del distrito de Cerro Azul, Cafete, 2021

Figura 22
El restaurante tiene ambiente adecuado para ofrecer servicios
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Fuente: Tabla 22
Interpretacion: Se observa que en la figura 22, que existen en “Totalmente de

acuerdo” el 38% y en “De acuerdo” el 38% que los ambientes de los restaurantes son
adecuados para la atencion del publico, siendo en “Ni de acuerdo/ni en desacuerdo”
el 12% el ambiente del negocio, le faltaria implementacién para una adecuada
atencion al publico, siendo en “En desacuerdo” el 12% que el ambiente de los

negocios es muy reducido.
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Tabla 23
El restaurante ofrece un servicio personalizado de acuerdo al tipo de cliente

. . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Totalmente desacuerdo 0 0% 0%
En desacuerdo 0 0% 0%
le de acuerdo/ni en 0 0% 0%
esacuerdo
De acuerdo 0 0% 0%
Totalmente de acuerdo 8 100% 100%
Total 8 100% 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes del distrito de Cerro Azul, Cafete, 2021

Figura 23
El restaurante ofrece un servicio personalizado de acuerdo al tipo de cliente
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Fuente: Tabla 23
Interpretacion: Se observa que en la figura 23, que existen en “Totalmente de

acuerdo” el 100%, que todos los restaurantes ofrecen a sus clientes un servicio

personalizado.
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Tabla 24
El restaurante establece sus objetivos con precision y claridad dentro de su plan

estratégico

Frecuencia  Porcentaje \P/c;rltizggtaje
Totalmente desacuerdo 0 0% 0%
En desacuerdo 0 0% 0%
l(;ll de acuerdo/ni en 9 24% 24%
esacuerdo
De acuerdo 3 38% 38%
Totalmente de acuerdo 3 38% 38%
Total 8 100% 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes del distrito de Cerro Azul, Cafiete, 2021

Figura 24
El restaurante establece sus objetivos con precision y claridad dentro de su plan

estratégico
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Fuente: Tabla 24
Interpretacion: Se observa que en la figura 24, que existen en “Totalmente de

acuerdo” el 38% y en “De acuerdo” el 38%, que los restaurantes tienen claros los
objetivos trazados dentro de su plan de estrategia, siendo en “Ni de acuerdo/ni en

desacuerdo” el 24% que aln no elabora sus objetivos dentro de su plan estratégico
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Tabla 25
El restaurante cuenta con un plan estratégico

Frecuencia Porcentaje P(?r'centaje
Valido
Totalmente desacuerdo 0 0% 0%
En desacuerdo 0 0% 0%
Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 4 50% 50%
De acuerdo 2 25% 25%
Totalmente de acuerdo 2 25% 25%
Total 8 100% 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes del distrito de Cerro Azul, Cafiete, 2021

Figura 25
El restaurante cuenta con un plan estratégico
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Fuente: Tabla 25
Interpretacion: Se observa que en la figura 25, que existen en “Ni de acuerdo/ni en

desacuerdo” el 50%, de los restaurantes aiin no tienen establecidos su plan
estratégico para mejora, y en “Totalmente de acuerdo” el 25% y en “De acuerdo” el

25%, si cuentan con un plan estratégico para su negocio.
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Tabla 26
El restaurante cuenta con disefio de estrategia

i . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Totalmente desacuerdo 1 12% 12%
En desacuerdo 1 12% 12%
le de acuerdo/ni en 0 0% 0%
esacuerdo
De acuerdo 3 38% 38%
Totalmente de acuerdo 3 38% 38%
Total 8 100% 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes del distrito de Cerro Azul, Cafete, 2021

Figura 26

El restaurante cuenta con disefio de estrategia.
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Fuente: Tabla 26
Interpretacion: Se observa que en la figura 26, que existen en “Totalmente de

acuerdo” el 38% y en “De acuerdo” el 38% de los restaurantes cuentan con disefios
de estrategia para su negocio, y en “En desacuerdo” el 12%, y en “Totalmente

desacuerdo” el 12% no cuentan con disefios de estrategias aun para su negocio.
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Tabla 27
El restaurante cuenta con el manual de organizaciones y funciones.

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido J

Totalmente desacuerdo 0 0% 0%
En desacuerdo 1 13% 13%
Ni de acuerdo/ni en 5 2504 2504
desacuerdo

De acuerdo 1 12% 12%
Totalmente de acuerdo 4 50% 50%
Total 8 100% 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes del distrito de Cerro Azul, Cafete, 2021

Figura 27

El restaurante cuenta con el manual de organizaciones y funciones
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Fuente: Tabla 27
Interpretacion: Se observa que en la figura 27, que existen en “Totalmente de

acuerdo” el 50% de los restaurantes cuentan con manual de organizaciones y
funciones, y en “Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo” el 25%, aun le faltan implementar
el manual, y en “En desacuerdo” el 13% no tienen muy claro este manual como

implementarlo en su negocio, y en “De acuerdo” el 12% le falta algo minimo.
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Tabla 28
El restaurante cuenta con un organigrama establecido

i . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Totalmente desacuerdo 4 50% 50%
En desacuerdo 3 38% 38%
le de acuerdo/ni en 0 0% 0%
esacuerdo
De acuerdo 0 0% 0%
Totalmente de acuerdo 1 12% 12%
Total 8 100% 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes del distrito de Cerro Azul, Cafete, 2021

Figura 28
El restaurante cuenta con un organigrama establecido
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Fuente: Tabla 28
Interpretacion: Se observa que en la figura 28, que existen en “Totalmente

desacuerdo” el 50% que los restaurantes que no cuentan con organigramas
establecido para su negocio, siendo en “En desacuerdo” el 38%, manejan el
organigrama de su negocio de forma interna, y en “Totalmente de acuerdo” el 12% si

tienen establecido el organigrama.
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Tabla 29

Los trabajadores del restaurante cumplen con las tareas asignadas

. . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Totalmente desacuerdo 0 0% 0%
En desacuerdo 0 0% 0%
le de acuerdo/ni en 0 0% 0%
esacuerdo
De acuerdo 0 0% 0%
Totalmente de acuerdo 8 100% 100%
Total 8 100% 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes del distrito de Cerro Azul, Cafete, 2021

Figura 29

Los trabajadores del restaurante cumplen con las tareas asignadas
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Total

Interpretacion: Se observa que en la figura 29, que existen en “Totalmente de

acuerdo” el 100%, de todos los trabajadores cumplen con las tareas asignadas en el

restaurante.
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Tabla 30
El restaurante cuenta con herramientas de control de los procesos

i . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Totalmente desacuerdo 0 0% 0%
En desacuerdo 0 0% 0%
dNi de acuerdo/ni en 1 120 120
esacuerdo
De acuerdo 3 38% 38%
Totalmente de acuerdo 4 50% 50%
Total 8 100% 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes del distrito de Cerro Azul, Cafete, 2021

Figura 30
El restaurante cuenta con herramientas de control de los procesos
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Fuente: Tabla 30
Interpretacion: Se observa que en la figura 30, que existen en “Totalmente de

acuerdo” el 50% de los restaurantes cuentan con herramientas de control para los
procesos de ingresos y salida, siendo en “De acuerdo” el 38%, le falta implementar
aun mas para llevar un mejor control de todos sus procesos, y “Ni de acuerdo/ni en

desacuerdo” el 12% que cuenta de modo general todo relacionado a su negocio.
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Tabla 31
El restaurante cuenta con herramientas de control, para los trabajadores

. . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido

Totalmente desacuerdo 0 0% 0%
En desacuerdo 0 0% 0%
Ni de acuerdo/ni en 5 2504 2504
desacuerdo

De acuerdo 4 50% 50%
Totalmente de acuerdo 2 25% 25%
Total 8 100% 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes del distrito de Cerro Azul, Cafete, 2021

Figura 31
El restaurante cuenta con herramientas de control, para los trabajadores
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Fuente: Tabla 31
Interpretacion: Se observa que en la figura 31, que existen en “De acuerdo” el 50%

gue cuentan con herramientas de control que aun le faltaria implementar mas, siendo
en “Totalmente de acuerdo” el 25% que sus trabajadores tiene un control mas estricto
para que trabajen, y en “Ni de acuerdo/ni en desacuerdo” el 25%, conocen lo basico

de los trabajadores para que trabajen.
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Tabla 32
El restaurante realiza la supervision permanente de cumplimiento de los procesos

. . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Totalmente desacuerdo 0 0% 0%
En desacuerdo 0 0% 0%
dNi de acuerdo/ni en 1 120 120
esacuerdo
De acuerdo 2 25% 25%
Totalmente de acuerdo 5 63% 63%
Total 8 100% 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes del distrito de Cerro Azul, Cafete, 2021

Figura 32
El restaurante realiza la supervisién permanente de cumplimiento de los procesos
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Fuente: Tabla 32
Interpretacion: Se observa que en la figura 32, que existen en “Totalmente de

acuerdo” el 63% de los restaurantes realizan la supervision permanente de alimentos
y de los trabajadores, siendo en “De acuerdo” el 25%, lo realizan cada semestre, el

“Ni de acuerdo/ni en desacuerdo el 12% lo realizan a lo lejos de la supervision.
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Tabla 33
El restaurante realiza por lo menos una auditoria al afio.

i . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Totalmente desacuerdo 3 38% 38%
En desacuerdo 0 0% 0%
le de acuerdo/ni en 1 120 120
esacuerdo
De acuerdo 0 0% 0%
Totalmente de acuerdo 4 50% 50%
Total 8 100% 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes del distrito de Cerro Azul, Cafiete, 2021

Figura 33

El restaurante realiza por lo menos una auditoria al afio

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

O% ao mo
Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente Total
desacuerdo desacuerdo acuerdo/ni de acuerdo
en
desacuerdo
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Fuente: Tabla 33
Interpretacion: Se observa que en la figura 33, que existen en “Totalmente de

acuerdo” el 50% de los restaurantes realizan auditoria, siendo en “Totalmente
desacuerdo” el 38% que no aplican auditoria anual y “Ni de acuerdo/ni en

desacuerdo” el 12%.
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Tabla 34
El restaurante dispone de estandares de control para la medicion de sus resultados

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido J
Totalmente desacuerdo 0 0% 0%
En desacuerdo 1 13% 13%
le de acuerdo/ni en 0 0% 0%
esacuerdo
De acuerdo 1 12% 12%
Totalmente de acuerdo 6 75% 75%
Total 8 100% 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes del distrito de Cerro Azul, Cafete, 2021

Figura 34
El restaurante dispone de estandares de control para la medicion de sus resultados
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Fuente: Tabla 34
Interpretacion: Se observa que en la figura 34, que existen en “Totalmente de

acuerdo” el 75% disponen de estdndares de control para medicion de sus resultados,
siendo en “En desacuerdo” el 13% y “De acuerdo” el 12% que no disponen de

estandares de control
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Tabla 35
El restaurante cuenta con planes de mejora continua

. . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Totalmente desacuerdo 0 0% 0%
En desacuerdo 0 0% 0%
le de acuerdo/ni en 0 0% 0%
esacuerdo
De acuerdo 0 0% 0%
Totalmente de acuerdo 8 100% 100%
Total 8 100% 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes del distrito de Cerro Azul, Cafete, 2021

Figura 35
El restaurante cuenta con planes de mejora continua
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Fuente: Tabla 35

Interpretacion: Se observa que en la figura 35, que existen en “Totalmente de

acuerdo” el 100%, todos los restaurantes cuentan con planes de mejora continua.
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Tabla 36

El restaurante toma acciones correctivas para la mejora de la gestion de calidad

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido J
Totalmente desacuerdo 0 0% 0%
En desacuerdo 0 0% 0%
le de acuerdo/ni en 0 0% 0%
esacuerdo
De acuerdo 1 12% 12%
Totalmente de acuerdo 7 88% 88%
Total 8 100% 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes del distrito de Cerro Azul, Cafete, 2021

Figura 36

El restaurante toma acciones correctivas para la mejora de la gestion de calidad.
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Fuente: Tabla 36
Interpretacion: Se observa que en la figura 36, que existen en “Totalmente de

acuerdo” el 88% toma acciones correctivas para la mejora de la gestion de calidad,

siendo en “De acuerdo” el 12%
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5.2 Anélisis de los resultados

a) Objetivo General

Determinar la propuesta de mejora de la competitividad para la gestion de
calidad en las micro y pequeiias empresas del sector servicio rubro —
restaurante, Distrito de Cerro Azul — Cafiete, 2021, de acuerdo a la investigacion
realizada mediante la encuesta se obtuvo los siguientes resultados: tabla N° 2,
denominada el espacio del local es adecuado, el 76% de los representantes estan de
acuerdo, quienes manifestaron que tienen amplios y acogedores espacios para el
publico; la tabla N° 4, denominada la ubicacion del local es estratégica, el 75% de los
representantes estan de acuerdo, quienes manifestaron que tiene una buena
visibilidad sus negocios para el publico; la tabla N° 11, denominada el uso del POS
para pasar las tarjetas de créditos, el 62% indican que no tiene el sistema de pago del
POS, que los negocios no utilizan este sistema electronico por motivo que no estan
capacitados, solo aceptan efectivos de sus clientes; la tabla N° 13, denominada los
restaurantes usan el WhatsApp para los procesos de pedidos, el 75% de los
representantes estan en desacuerdo que no utilizan este medio de comunicacion para
sus pedidos, todos los pedidos los prefiere directo; la tabla N° 16, denominada los
restaurantes usan las redes sociales para ofrecer sus platillos, el 75% de los
representantes estan en desacuerdo que no usan la tecnologia, solo lo hacen a través
de sus propios clientes; la tabla N° 22 denominada ambiente adecuado para ofrecer
servicios, el 76% de los representantes estan de acuerdo que tienen ambientes
adecuados de servicios para el publico, que estan implementado con los protocolos

de bioseguridad ante la pandemia que estamos aun atravesando; en base a estos
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resultados se determina la propuesta de mejora para reforzarse estos aspectos; estos
resultados tiene similitud con respecto a lo encontrado por Ramirez (2020) en su
tesis titulada Andlisis de la Competitividad del sector de restaurantes en la ciudad de
Ibague, quien concluye en su andlisis las empresas pertenecientes al sector de
restaurantes en la ciudad de Ibagué se ha obtenido un 61.03% de los procesos
operativos, directivos y de apoyo, la dindmica de la globalizacién y el constante
desarrollo tecnoldgico, implica una adaptacion de los nuevos mercados emergentes,
impulsando la economia del pais, creando nuevas oportunidades laborales,
caracterizando los ambientes acogedores, generando las necesidades de crear nuevos
métodos que respondan a la exigencia del mercado, contribuyendo al
posicionamiento de las empresas por medio de la innovacion y el mejoramiento de
los procesos y procedimientos de la organizacion; De acuerdo a los resultados de
comparacién que se ha obtenido tendrian que mejorar los servicios, por lo tanto la
competitividad se caracteriza por factores de ubicacion estratégica, la propuesta de
mejora se ha desarrollado en base a la tecnologia que debe de usar los restaurantes
para mejorar la competitividad en las micro y pequefias empresas de los restaurantes;
Porter (1982), por lo tanto, empieza a explicar que todas las empresas tienen
estrategias competitivas, algunas explicitas y otras implicitas, que deben de enfocarse
hacia el entorno en que disputan el mercado. Mientras que la l6gica competitiva es
que las opciones estratégicas de una empresa estan limitadas por el entorno, la
estrategia que es llamado enfoque Estructuralistica.

b) Objetivos Especificos

1. Identificar los factores de la competitividad en las micro y pequefias

empresas del sector servicio, rubro restaurantes, distrito de Cerro Azul —
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Cafiete, 2021; de acuerdo a la investigacion realizada mediante la encuesta se
obtuvo el siguiente resultados segun la Tabla N° 3, denominada la calidad del
servicio que ofrecen el restaurante es 6ptima, el 100% de los representantes si
estan de acuerdo, que ofrecen un servicio 6ptimo a todos sus clientes que
concurran a su local; la tabla N° 5, denominada por la posicion de sus precios
bajos, el 100 % de los representantes si estan de acuerdo que manejan sus
precios por iguales al publico de esta manera el cliente pueda escoger su
restaurante a su gusto; la tabla N° 17, denominada Los platos que ofrecen usan
insumos frescos de la zona, el 100% de los representantes si estan de acuerdo
que utilizan los productos frescos del muelle, los pescadores abastecen a la gran
mayoria de los restaurante de la zona de Cerro Azul; estos resultados tiene
similitud con respecto a lo encontrado por Medina (2018) en su tesis titulada
Caracteristica de la competitividad y gestion de calidad de las Mypes sector
servicio gastronémico rubro restaurante comida marina, Talara, afio 2018;
quien concluye que el servicio al cliente que brindas las empresas deben de
esforzarse en mejorar una atencion adecuada, que los precios no estan acorde
con la competencia, por ello se debid utilizar las ventajas competitivas, los tipos
de competitividad estructural y empresarial para mejores resultados, de acuerdo
a los resultados encontrados se puede comparar con este autor que hay falencias
en sus resultados de mejorar la calidad de atencion al clientes y que los precios
no van acorde con la competencia, del mismo modo Muller (1995), indica a la
competitividad como el conjunto de habilidades y condiciones requeridas para el

ejercicio de la competencia, sin embargo, se considera necesario que haga

96



énfasis en ese conjunto de factores o habilidades propicia de un desempefio
superior a los demas competidores.

Describir la gestion de la calidad en las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro restaurante, Distrito de Cerro Azul — Canete, 2021, de
acuerdo a la investigacion realizada mediante la encuesta se obtuvo el siguiente
resultados segln la Tabla N° 24, denominada el restaurante establece sus
objetivos con precisién y claridad dentro de su plan estratégico, el 76% que los
representantes si estan de acuerdo; la tabla N° 26, denominada el restaurante
cuenta con disefio de estrategia, el 76% indican que los representantes si cuentan
con disefio de estrategia para su negocio; la tabla N° 27, denominada el
restaurante cuenta con el manual de organizaciones y funciones, el 62% indican
los representantes que si estan de acuerdo manifestando que aplican su manual
de organizaciones y funciones con sus trabajadores y con el negocio para un
mejor resultado; la tabla N° 28, denominada el restaurante cuenta con un
organigrama establecido, el 88% indican los representantes que no cuentan con
un organigrama establecido en su local; la tabla N° 31, denominada los
restaurantes cuentan con herramientas de control para los trabajadores, el 75% si
cuenta herramientas de control para con sus trabajadores; en la tabla N° 33,
denominada el restaurante realiza por lo menos una auditoria al afio, el 50%
indican que si estan de acuerdo que realicen esta auditoria para medir su
rentabilidad y utilidades que generen el negocio cada afio y asi trazar metas
futuras: estos resultados tiene similitud con respecto a lo encontrado por Zavala
(2020) en su tesis titulada La Gestidn de Calidad y el servicio al cliente como

factor de competitividad en las empresas de servicios - Ecuador, quien concluye
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con sistematizar que la gestion de calidad es un instrumento indispensable en
toda empresa de servicio, planificando sus objetivos y metas en tiempos
esperados, es importante mejorar continuamente la estructuracion de cada
empresa y el control de los trabajadores mediante sistemas, para mejores
resultados, Cuatrecasas y Gonzales (2017) indica en su libro que la calidad es
un aspecto de que cada organizacién podria tomar un mayor o menor
consideracién imponiendo la implantacién y acreditacién de los diferentes
vértices de la calidad partiendo siempre de una organizacion organizada por
procesos y que la calidad no es solo algo burocratico si no es una filosofia
fuertemente enraizada en el quehacer diario de esa manera la gestion de calidad
busque alcanzar mejores resultados y evite efectos negativos.

Elaborar la propuesta de mejora de la competitividad para la gestion de
calidad en las micro y pequeiias empresas del sector servicio, rubro
restaurante, Distrito de Cerro Azul — Cafiete, 2021. de acuerdo a la
investigacion realizada mediante la encuesta se obtuvo el siguiente resultado
segun la Tabla N° 8, manifestando el restaurante ofrece una entrada de cortesia
para sus clientes frecuentes; el 75% de los representantes estan de acuerdo en
ofrecer una entrada de cortesia para sus clientes en general y asi ellos se puedan
sentir bien: la tabla N° 9 denominada el restaurante entrega vales de cortesia en
fechas festivas, el 88% de los representantes no aplica este caracteristicas por
falta de conocimiento y economia; la tabla N° 12, manifiesta que el restaurante
tiene variedad de platillos para que el cliente pueda escoger; el 88% de los
representantes si estan de acuerdo que los gran mayoria de los restaurantes tiene

variedad de platillos de la zona, como pescados y mariscos, criollos y orientales:
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estos resultados tiene similitud con respecto a lo encontrado por; Silva (2021) en
su tesis titulada Calidad de Servicio y competitividad de las Mypes, sector
comercio, rubro restaurante del Distrito de San Pedro de los Incas — 2018,
quien concluye, que las Mypes del rubro restaurante del distrito de San Pedro,
han calificado muy buena la cortesia que brindan a sus clientes el restaurante, el
buen trato, la limpieza y el orden, el tiempo de espera es regular para la salida de
los platillos y asi el nivel de venta sea regular para mantener los niveles de
rentabilidad y liquidez. De acuerdo a lo encontrado se busca la propuesta de
mejora en relacion a los vales de cortesia en aniversarios y fechas festivas,
Nicole (2018) indica que la ventaja competitiva se basa en las habilidades,
recursos, tecnologia o tributos que hacen superior de lo que posee, comparando
el rendimiento de una persona con una organizacién, no obstante que existe cabe
mencionar que la competitividad tuvo varias interpretaciones y varias formas de

medicion que dependa del contexto en que analice.
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VI. CONCLUSIONES

6.1 Conclusiones

En este trabajo se determiné la propuesta de mejora de la competitividad para la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro —
restaurante, Distrito de Cerro Azul — Cafiete, 2021

La propuesta de mejora para caso de estudio estd enfocada en mejorar las
caracteristicas de implementar el medio electrénico del POS para pasar las tarjetas de
créditos, los resultados obtenidos han demostrado que hay un alto porcentajes lo que
manifiestan los propietarios de los restaurantes que no estan capacitados para usar
este medio de pago, la falta de este sistema genera pérdidas de clientes, ya que este
tiempo de pandemia se ha incrementado el uso de las tarjetas de créditos para hacer
efectivo sus pagos en cualquier establecimiento, del mismo modo que haga masivo el
uso del WhatsApp para los procesos de los pedidos, obtener una base de datos con
los clientes frecuentes y asi hacer grupos para identificarlos, los propietarios del
negocio manifiestan que no usan este medio de comunicacion por falta de
experiencia y personal que no tiene capacitado, por ello se debe de capacitar a los
representante para el uso de estos medios por otro lado esta enfocada en mejorar las
caracteristicas de las redes sociales, los resultados obtenidos han demostrado un
porcentaje alto por lo que manifiestan los propietarios que no usan las redes sociales
por falta de experiencia, de acuerdo a estas conclusiones se debe de implementar
capacitaciones constantemente y se realice retroalimentaciones luego de las

capacitaciones con la finalidad que logren sus objetivos de la empresa.
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En este trabajo se identificd los factores de la competitividad en las microy
pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes, distrito de Cerro
Azul — Cafete, 2021

Se concluye que los factores de la competitividad en posicion de sus precios bajos,
los restaurantes manifestaron que manejan sus precios por iguales para que el pablico
escoja su restaurante, que la diferencia haga la calidad de servicio que ofrecen cada
uno de los restaurantes, la gran mayoria de los restaurantes ofrecen un servicio
Optimo, el buen servicio brindado que ofrece a todos sus clientes concurridos hace la
diferencia con los demaés de la competencia, por otro lado los insumos ofrecidos son
frescos de la zona, utilizando los productos que produce el mar, abastecidos por los
pescadores de la zona, por otro lado el control de los trabajadores que representan a
los restaurante es un porcentaje bueno, esto quiere decir que la empresa capacita
constantemente a su personal para que pueda dar un buen servicio a los concurrentes
dia a dia y logren sus objetivos propuestos.

En este trabajo se describio la gestion de la calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro restaurante, Distrito de Cerro Azul —
Cafiete, 2021

Se concluye que la gestion de calidad es aplicada adecuadamente en los restaurantes,
en relacion en que el restaurante establece sus objetivos con precision y claridad, sus
porcentajes son altos en la investigacion que se ha realizado que los restaurante
tienen muy claros sus objetivos y metas trazados en su plan de estrategia, que su
disefio de estrategia que plantean estan acuerdo con habilidades de una mejora para
sus negocios, el manual de funciones y organizaciones la gran mayoria de los

restaurante hacen uso de este manual para obtener mejor resultados, por otro lado los
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restaurantes manejan un organigrama que han establecido para un mejor control y
distribucion de todo en la empresa y puedan trabajar ordenadamente y con metas
trazada a determinados tiempos, también las auditorias que se realizan anualmente
hacen que puedan medir su rentabilidad y utilidades que han generado los negocio en
el transcurso del afio y asi trazar metas a futuros con el fin de ir mejorando sus
proyectos futuros.

En ese trabajo se elabord la propuesta de mejora de la competitividad para la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurante, Distrito de Cerro Azul — Cafiete, 2021

Se concluye que la propuesta de mejora debe de estar enfocado en mejorar la
visibilidad, del negocio hacia los clientes para que los restaurantes puedan ofrecer
una cortesia de entrada para sus comensales, mejorando asi su lealtad con el negocio,
por lo tanto la entrega de vales, debe ser entregados en aniversarios y fechas festivas,
permitiendo a los restaurantes que sea mas renombrados por su publico por que a
través de ellos se pasaran la voz para concurrir al lugar con mayor frecuencia ya que
va a llegar un momentos que sea premiados por su fidelidad al negocio, siendo
estrategia para mejorar su publico y logren metas propuestas a sus negocios, por otro
lado los restaurante indican un porcentaje alto que tiene mayor variedad de platillos
para ofrecer a sus clientes y que puedan sentirse contento, satisfecho y encuentre lo

buscado con su visita al restaurante.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion se pudo encontrar las
falencias, por lo cual se requiere una propuesta de mejora que se plantea a
continuacion:
Propuesta de mejora de la competitividad para la gestion de calidad en las
micros y pequenas empresas del sector servicio rubro restaurante, distrito de
Cerro Azul — Cafiete, 2021.
De acuerdo a la investigacion ejecutada se puede asumir como factores a ser
mejorado en lo siguiente:
En relacién a la Competitividad
Que debe implementar el medio electrénico del POS, el Yape, el Plim, Luquita,
Transferencia bancaria, establecer base de datos para crear grupo de WhatsApp, para
usar las redes sociales requiere de capacitaciones con constancia, buscar estrategias
que ofrezcan mejores servicios a través de cortesias, ofrecer lanzamientos por fechas
especiales como los vales de cortesia para que los clientes.
En relacion a la Gestion de Calidad
En la investigacion de estudio se visualiza que la gestion de calidad esta bien
orientada de acuerdo a su plan de trabajo y manejo administrativo.
Objetivos:
Competitividad:
Implementar los medios electrénicos y avances tecnoldgicos.
Mejorar el conocimiento del personal en cuanto al uso de las redes sociales

Impulsar las ofertas en fechas especiales a través de los vales de cortesia
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Mejorar las estrategias de servicios
Gestion de Calidad:
Mejorar la atencion al pablico

Desarrollar el organigrama del restaurante
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Plan de implementacion de actividades.

Problemas
encontrados Objetivos Acciones Responsables Metas Indicadores | Financiamiento
(Resultados
Descuentos por el
uso de los mgd!os de Lograr que el 30% de clientes
pago electrdnicos. 30% de los que podrian
Falta de las i sl ro p mediosde | POS. S/. 250.00
actividades de electronicos acumulacion de propietario | medios pagos.
a00v0 de la puntos por usar electronicos en
Poyo medios de pago un periodo de un
ventaja L ~
competitiva electronicos. afio.
P Mejorar el La capacitacion al 3 capacitaciones
conocimiento del | personal en el uso del Administrador semestrales al NGmero de S/. 200.00 por
personal en WhatsApp, el o personal o L
/propietario . capacitaciones | cada capacitacion
cuanto al uso de Messeguer, el operativo
las redes sociales Instagram
Conseguir que
0,
Impulsar las Publicidad de(I:Iile(:)r?tg diéos 20% de clientes
Falta de ventas por fechas Atencion ra i.da acostumbrf?n ira | J4° Ingresan a
Estrategias especiales. Buena aten(?ién. Administrador restaurantes en nuestro local en Recursos propios
enérﬁ:a Valor agregado La entrega de valés [propietario fechas fechas PP
g al servicio. ga de : especiales.
de Cortesia especiales, el
20% entre a mi
restaurante.
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Mejorar las
estrategias de

El ofrecimiento de

Administrador

Incrementacion

% de clientes

Recursos propios

Falta de
implementacion
referente a temas

de la empresa

2. entrada de cortesia [propietario de clientes frecuentes
servicios
— 5
_ La capacitacion al 20A>_ fje % de mejora de
Mejorar la personal sobre la - reduccion de .
” ; -~ Administrador | .. tiempo de .
atencion del rapidez y eficacia de o tiempo de espera . Recursos propios
P s - /propietario > atencion
publico atencion hacia el de atencién

publico

Desarrollar el
organigrama del
restaurante que
permita la buena
gestién de la
calidad de la
empresa.

Crear el organigrama
del restaurante.

Administrador
[propietario

Conseguir que el
organigrama sea
aprobado y
aceptado.

El 100% de los
integrantes de
MY PE acepten
el organigrama.

Elaborado por un
administrador S/.
300.00
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ANEXOS

1. Instrumento de recoleccién de la informacién valido
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ENCUESTA DE LA COMPETITIVIDAD EN EL SECTOR SERVICIO
RUBRO RESTAURANTES

La siguiente encuesta tiene como objetivo determinar la propuesta de mejora de la
competitividad para la Gestion de Calidad del sector servicio rubro Restaurantes
Distrito de Cerro Azul - Cariete, 2021

Instrucciones: La informacion que usted brindara sera Util e importante

para recopilar
informacién de forma confidencial, que se utilizara solo con fines
académicos, Usted debera responder de acuerdo a la escala brindada,

gracias por su participacion. Escala:

Totalmente desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 3
De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5
Competitividad 1 2 3 4

Caracteristicas

1 |Laatencion del personal que labora en el local es
esmerada.

2 | El espacio del local es adecuado para la
capacidad del pablico

3 | La calidad de servicio que ofrecen el restaurante
es optima.

4 | La ubicacion del negocio es estratégica

5 | El restaurante se posiciona por sus precios bajos




6 | El restaurante se posiciona por la calidad de los
platillos

7 | El restaurante se diferencia por una atencién
personalizada

Ventajas Competitivas

8 | El restaurante ofrece una entrada de cortesia para
sus clientes frecuentes.

9 | El restaurante entrega vales de cortesia a sus
clientes frecuente en fechas festivas.

10 | El precio de los platillos es accesible al publico.

11 [El restaurante tiene POS para pasar tarjeta de
crédito u otros medios de pago

12 | El restaurante tiene variedad de platillos para que
el cliente pueda escoger

13 | El restaurante usa el WhatsApp para los procesos
de los pedidos

14 | El restaurante cuenta con los protocolos de
bioseguridad ante el Covid

15 | El restaurante cuenta con un chef especialista o
con un personal especializado en la preparacion
de los platos que ofrecen

16| El restaurante usa las redes sociales, para ofrecer
sus platillos

17 | Los platos que ofrecen usan insumos frescos de

18 | Los platos son preparados al instante

Estrategias Genéricas

19 | Los precios de cada platillo son menores que el
precio de la competencia.

20 | El personal del restaurante ofrece un trato
amable al cliente

21 | El restaurante tiene una carta con variedad de

22 | El restaurante tiene ambiente adecuados para
ofrecer servicios

23 | El restaurante ofrece un servicio personalizado
de acuerdo al tipo de cliente

Observaciones:



UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ENCUESTA DE LA GESTION DE CALIDAD EN EL SECTOR SERVICIO
RUBRO RESTAURANTES

La siguiente encuesta tiene como objetivo determinar la propuesta de mejora de la
competitividad para la Gestion de Calidad del sector servicio rubro Restaurantes
Distrito de Cerro Azul - Cafiete, 2021

Instrucciones:

La informacion que usted brindard sera util e importante para recopilar
informacién de forma confidencial, que se utilizara solo con fines académicos,
Usted deberd responder de acuerdo a la escala brindada, gracias por su
participacion.

Escala:
Totalmente desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3
De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5
Gestion de calidad 1 2 3
Planificar

24| El restaurante establece sus objetivos con precision y
claridad dentro de su plan estratégico.

25| El restaurante cuenta con un plan estratégico.

26 | El restaurante cuenta con disefio de estrategia

Hacer

27 | El restaurante cuenta con el Manual de Organizaciones

28 | El restaurante cuenta con un organigrama establecido

29 | Los trabajadores del restaurante cumplen con las tareas

Verificar

30| El restaurante cuenta con herramientas de control de

31| El restaurante cuenta con herramientas de control,

32| El restaurante realiza la supervision permanente de
cumplimiento de los procesos

33| El restaurante realiza por lo menos una auditoria al

Actuar




34 | El restaurante dispone de estandares de control para
la medicion de sus resultados.

35 | El restaurante cuenta con planes de mejora continua.

36 | El restaurante toma acciones correctivas para la mejora
de la gestion de la calidad.

Observaciones:



2. Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CIHHIMBOTI
PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Clencins Socinles)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Socinles, es informarle sobre ¢l proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, ¢l investigador y usted se queda
Con una copii.

La presente investigacion se titula Propuesta de mejorn de In competitividad para In
gestion de calidad en la micro y pequeiias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes, Distrito de Cerro Azul - Cafete, 2021 y cs dirigido por Garela Santingo
Maritza Alcida investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote,

El proposito de la investigacion es: Determinar la propuesta de mejora de la competitividad
para la gestion de calidad en las micro y pequenas empresas del sector servicio, rubro
restaurante, Distrito de Cerro Azul - Cafete, 2021

Para cllo, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo, Su
participacion en la investigacion es completamente voluntarin y andnima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio, Si
tuviera alguna inquictud y/o duda sobre I investigacion, puede Tormularln cuando eren

conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sertt informado de los resultados o través de un mensaje
de texto del Celular 970403309, Si desea, tambicén podri escribir nl correo

mantzaaleidas g gmal com para recibir mayor informacion. Asimismao, para consultas sobre
aspectos ¢ticos, puede comunicarse con el Comité de Fica de la Investigacion de la

universidad Catolica los Angeles de Chimbote,

Si esti de ncuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: f\QL: . Loamiin e 1),{1,1 e f)O’(:lQ

Fecha: 19 C‘(j l(}@)&, 2021

Correo Electronico:

Firma del Participante: W“ﬁ’
\

Firma de encuestador (o encargado de recoger L informacion): '“(J’Q



UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se queda
con una copia.

La presente investigacion se titula Propuesta de mejora de la competitividad para la
gestion de calidad en la micro y pequeiias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes, Distrito de Cerro Azul — Caiiete, 2021 y es dirigido por Garcia Santiago
Maritza Aleida investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar la propuesta de mejora de la competitividad
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurante, Distrito de Cerro Azul - Caiiete, 2021

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anonima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningtin perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea

conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de un mensaje
de texto del Celular 970403309. Si desea, también podra escribir al correo

maritzaaleidag@gmail.com para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre

aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacién de la

universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

Nembre: _{ouleuTinie Baiddio Mook
Fecha: _L?,a& agmﬂ:- 2021

Correo Electronico:

Firma del Participante:

'
Firma de encuestador (o encargado de recoger la informacion): I-"iP :




UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se queda
con una copia.

La presente investigacion se titula Propuesta de mejora de la competitividad para la
gestion de calidad en la micro y pequeiias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes, Distrito de Cerro Azul — Caiiete, 2021 y es dirigido por Garcia Santiago
Maritza Aleida investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar la propuesta de mejora de la competitividad
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurante, Distrito de Cerro Azul - Caiiete, 2021

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su
participaci6n en la investigacion es completamente voluntaria y an6nima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea

conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de un mensaje

de texto del Celular 970403309. Si desea, también podré escribir al correo

maritzaaleidag@gmail.com para recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre

aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la

universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: MHQJW«O’
Fecha: )3 du 0goll 20 . =

Correo Electrénico: =

]
Firma del Pmicipmte:@ y

Firma de encuestador (o encargado de recoger la informacion): qb ::G B




W
ov‘*oeo

UNIVERSIDAD CATOLICA 1.LOS ANGELES
CHIMBOTI:

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

1 a tinalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion v solicitarle su consentimiento. De aceptar. el investigador y usted se queda
Con una copia.

| a presente investigacion se titula Propuesta de mejora de la competitividad para la
gestion de calidad en la micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes, Distrito de Cerro Azul — Caiiete, 2021 y es dirigido por Garcia Santiago
Maritza Aleida investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

Ll propasito de la investigacion es: Determinar la propuesta de mejora de la competitividad
para la gestion de calidad en las micro y pequenas empresas del sector servicio, rubro
restaurante, Distrito de Cerro Azul - Cadete, 2021

Para cllo, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningan perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea

conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de un mensaje
de texto del Celular 970403309. Si desea, también podra escribir al correo

maritzaaleidag @ gmail com para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre
aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la

universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: \)Jf‘m('r Huar, HUQ@(LY\

Fecha: 20 /o¢ #2))

Correo Llectronico:
Firma del Participante: U/yﬂ

Firma de encuestador (0 encargado de recoger la informacion): *’(g'f



UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se queda
con una copia.

La presente investigacion se titula Propuesta de mejora de la competitividad para la
gestion de calidad en la micro y pequeiias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes, Distrito de Cerro Azul — Caiiete, 2021 y es dirigido por Garcia Santiago
Maritza Aleida investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar la propuesta de mejora de la competitividad
para la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas del sector servicio, rubro
restaurante, Distrito de Cerro Azul - Caiiete, 2021

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningtin perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea

conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de un mensaje
de texto del Celular 970403309. Si desea, también podra escribir al correo

maritzaaleidag@gmail.com para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre

aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la

universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: L7en¢ lupe Quispe  Qontcls B
Fecha: 23/ 03/ 00

Correo Electronico:




UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se queda
con una copia.

La presente investigacion se titula Propuesta de mejora de la competitividad para la
gestion de calidad en la micro y pequeiias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes, Distrito de Cerro Azul — Caiiete, 2021 y es dirigido por Garcia Santiago
Maritza Aleida investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar la propuesta de mejora de la competitividad
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurante, Distrito de Cerro Azul - Caiiete, 2021

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y an6nima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea

conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de un mensaje

de texto del Celular 970403309. Si desca, también podré escribir al correo

aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Invcst:gacxén de la

universidad Cat6lica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombrc/{a_?ﬂ %%%Ma, p—
Fecha: 200[0 2021 ,

Correo Electronico: e . _

Firma del Participante: W

Firma de encuestador (o encargado de recoger la informacion): ff‘p



UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CIHHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se queda
€on una copia.

La presente investigacion se titula Propuesta de mejora de la competitividad para la
gestion de calidad en la micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes, Distrito de Cerro Azul - Caiiete, 2021 y es dirigido por Garcia Santiago
Maritza Aleida investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar la propuesta de mejora de la competitividad
para la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas del sector servicio, rubro
restaurante, Distrito de Cerro Azul - Caiiete, 2021

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anoénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea

conveniente.
Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de un mensaje

de texto del Celular 970403309. Si desea, también podra escribir al correo

maritzaaleidag@gmail.com para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre
aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la

universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: /’@/z@,,.[/y@/_/o"z Frpuwea
Fecha: 493/() 8/ 2027

Correo Electronico:

7 4
Firma del Participante: ﬁ//

Firma de encuestador (o encargado de recoger la informacion): rf*:} N



UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar. el investigador y usted se queda
con una copia.

La presente investigacion se titula Propuesta de mejora de la competitividad para la
gestion de calidad en la micro y pequeiias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes, Distrito de Cerro Azul — Caiiete, 2021 y es dirigido por Garcia Santiago
Maritza Aleida investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Determinar la propuesta de mejora de la competitividad
para la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas del sector servicio, rubro
restaurante, Distrito de Cerro Azul - Caiiete, 2021

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningtin perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea

conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de un mensaje
de texto del Celular 970403309. Si desea, también podra escribir al correo

maritzaaleidag@gmail.com para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre

aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la

universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nembre: f3 e —hallez oo ne Gr rhrieas
Fecha: 2_3' (O 3 e ?&32—/ ) o

Correo Electronico:

Firma del Participante:

Firma de encuestador (o encargado de recoger la informacién): 754 .



3. Nombres de las Mypes de la investigacion

Nombre de las Mypes de la investigacion

ne | NOMBRES Nombres del Representante RUC DIRECCION

1 | RESTAURANTE LA TRANQUERA Basilio Huaméan Eleuterio 10153654838 Tranquera de fierro S/N Cerro Azul

o | RESTAURANTE MAR CRIOLLO Huari Huaméan Merilla Vanesa 10701454095 Car. Panamericana sur s/n km 131-Cerro Azul

3 | RESTAURANTE LOBITO Chumpitaz Espinoza Ménica 10403578008 Complejo Pesquero s/n - Cerro Azul

4 | RESTAURANTE EL CALAMAR Meza Valdivia Magally Cecilia 10153632656 Malecon Jose Olaya S/n _ Cerro Azul

5 | RESTAURANTE THIANITA Quispe Gonzales Irene Lupe 10153655541 Calle Jorge Chavez 231 - Cerro Azul

6 | RESTAURANTE ADELA Lozano Porta Alina Carmen 10426021752 Complejo Pesquero s/n - Cerro Azul

7 | RESTAURANTE CHARLY Y CHIRLEY Porta de Lozano Celia Jacinta 10153468368 Malecon Jose Olaya S/n _ Cerro Azul
RESTAURANTE CEVICHERIA MARINA | Chavez Alania de Carhuaz Olinda Gladys |10102573477 Malecon Jose Olaya S/n _ Cerro Azul




4. Evidencias
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