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5. Resumen y abstract

La actual investigacion tiene como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la formalizacidén como factor relevante para la gestion de calidad en las
Mypes rubro restaurantes de la avenida Grau del cercado de Talara, 2022. Metodologia
de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental y de corte transversal. La
poblacion fue de 14 Mypes, muestra de 9 propietarios y 49 trabajadores. Se utilizé técnica
de encuesta, instrumento el cuestionario, aplicdndose 19 preguntas. Siendo los
principales resultados: en formalizacién, el 78% de empresarios indicaron que acudieron
a SUNAT para realizar la formalizacion tributaria. EI 100% no tiene acceso a las
convocatorias del estado. En gestion de calidad, el 82% no tiene conocimiento de la
mision y vision y el 73% de empleados sefialan que no son rapidos en las actividades.
Concluyendo que en formalizacion los propietarios no logran completar el proceso de
formalizar las Mype en su totalidad, la mayoria desconoce los beneficios de
formalizacion, la mayoria carece de presupuesto para recibir capacitaciones, en gestion
de calidad, la mayoria de empleados no tienen conocimiento de la misién y vision, la
mayor parte carece de alineacion de actividades acorde a los objetivos, ademas la
mayoria no son eficientes, asimismo, la mayoria no son rapidos en las actividades por

falta de capacitaciones.

Palabras Claves: Formalizacion, gestion de calidad, Mype, Restaurante.



Abstract

The current research has as a general objective: To determine the characteristics
of the formalization as a relevant factor for quality management in the Mypes category
restaurants of Grau avenue of the fence of Talara, 2022. Methodology of quantitative
type, descriptive level, non-experimental design and cross section. The population was
14 Mypes, a sample of 9 owners and 49 workers. A survey technique was used, the
guestionnaire instrument, applying 19 questions. Being the main results: in formalization,
78% of businessmen indicated that they went to SUNAT to carry out the tax
formalization. 100% do not have access to state calls. In quality management,

82% do not have knowledge of the mission and vision and 73% of employees indicate
that they are not quick in the activities. Concluding that in formalization the owners
fail to complete the process of formalizing the Mype in its entirety, most are unaware
of the benefits of formalization, most lack the budget to receive training, in quality
management, most employees are not aware of the mission and vision, most of them lack
alignment of activities according to the objectives, in addition, most are not efficient,

likewise, most are not fast in activities due to lack of training.

Keywords: Formalization, quality management, Mype, Restaurant.
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l. Introduccion

El proyecto tiene como titulo formalizacion como factor relevante para la
gestion de calidad en las Mypes restaurantes de la avenida Grau del cercado de Talara,
2022, en base a la linea de investigacidn: Gestion de la calidad en los procedimientos
administrativos en las Mypes, cuyo objetivo determind las caracteristicas de la
formalizacion como factor relevante para la gestion de calidad en las Mypes rubro
restaurantes de la avenida Grau del cercado de Talara.

Por un lado, a nivel mundial, de cumbre gastronémica, se presentd en una alta
demanda las cevicherias, comida japonesa, y restaurantes turisticos, debido a la calidad
y diversidad en la carta; como programas de descuento y promociones online en
alianzas estratégicas con varias instituciones bancarias, que contribuye a estos
resultados la ejecucion de ferias en gastronomia como “Perd, Mucho Gusto-l10”y el “VI1I
Festival del Queso Helado Arequipefio 2019”. Finalmente, se da continuidad a la
promocion de la gastronomia del Pert en el extranjero con la ejecucion de la XVII
edicion de la Cumbre Internacional de Gastronomia “Madrid Fusion 20197, en Espafia
que logro posicionar la imagen de nuestro pais al exterior (Andina, 2019).

Por lo consiguiente, las empresas totalmente formalizadas gozan de estos
beneficios, la participacion en eventos internacionales de gastronomia, en la cual se da
a conocer lo mejor en gastronomia en las Mypes, de esta manera se logra el
posicionamiento en la mente del consumidor.

Ante ello, también tiene un papel muy importante la gestion de calidad, por ende,

las Mypes del rubro restaurantes, ofrecen los mejores productos en base a un proceso



eficiente en la preparacion de exquisitos platillos para el gusto del paladar en los
consumidores.

Por otro lado, en la categoria nacional, el instituto nacional de estadistica e
informatica, entre los meses enero-abril 2020, describe que, la actividad en los
restaurantes decrecio en un 93.78%, en comparacion similar de enero del 2018 y se
mantuvo de esta manera de forma continua. Destaca hacer mencion que, en el periodo
enero hasta diciembre de 2019, dicho rubro econémico anualizé una variabilidad del
4.50%, segun los resultados arrojados de la encuesta de forma mensual de los
expendios de comida que estuvo comprendida en una muestra de 1,083 organizaciones
(Regalado, 2020).

En aquel periodo de investigacién, el grupo de diversos expendios de platillos
gastrondémicos crecio6 en 4,45%, lo cual se vio impulsado de manera creciente la actividad
en los negocios culinarios como las comidas rapidas, pollerias, chifas restaurantes, y
demas negocios. (Regalado, 2020).

La investigacion de Josefina Morelli, detalla que: “la industria gastronémica
aporta el 3% al PBI al afio y es una parte importante para el desarrollo del pais”. El sector
gastronémico ha ido creciendo en estos afios, también indica que todos los negocios
relacionados con la gastronomia dan oportunidades de trabajo. Pero, por los efectos de
pandemia este sector decrecié en un 60% por ciento, aln el gobierno de turno esta
tomando medidas para revertir la situacion presentada (Morelli, 2020).

A nivel regional, en el sector del norte ha tenido un mayor efecto negativo, que
en el sector del sur. Talara ocupa un lugar importante con la mayor parte de proyectos

gastronémicos, pero que, por la pandemia no se han logrado concretar, la pandemia



produce el crecimiento de la informalidad en las empresas del rubro, y también se
carece de una adecuada gestion de calidad en la organizacion (Morelli, 2020).

El doctor en administracion, en su investigacion considera que, la formalizacion
en Chile y Ecuador, no solo generan fuentes empleo, sino que contribuyen al crecimiento
de la economia. Sin embargo, la calidad de dichos empleos es muy diversificada. Debido
a la informalidad, el subempleo es de nivel alto, ademas, lo desempefian mujeres que,
no poseen remuneracion alguna. Hay una variedad de empresas en el medio, que son
de subsistencia, todo ello, produce que cada dia la informalidad se extienda a nivel
latinoamericano. (Llenque, 2019).

En Venezuela, el empresario o emprendedor no encuentra diversas plataformas
de formalizacion, tampoco un soporte para la ejecucion de su actividad, en temas de
formalizacion. Se carece en el apoyo para la disposicion de los expedientes técnicos,
existe un problema en la creacion de empresas, que no solo esta asociada con la demora
en la entrega de las licencias o permisos, sino que tiene una relacién con la supervivencia
de la empresa nueva (Comex, 2020).

Se necesitara asegurar que la compafiia no solo se constituya, sino que posea la
capacidad de permanecer en el mercado durante muchos afos y ser generadora de fuentes
de empleo, y eso tiene relacion con el acompafiamiento que cada estado tiene que
realizar, no subsidiando, sino acompafiar en términos de otorgar informacion y
capacitacion en varias actividades, que hoy no estan claramente rentables, pero son
parte del futuro (Comex, 2020).

En nivel internacional, en gestion de calidad, la mayor parte de empresas, no
tienen los diversos equipos industriales para la eficiente produccion alimentaria, por ello,

los distintos procesos no cumplen los requisitos que son exigidos bajo la calidad



de los consumidores, gran parte de estas empresas, tienen equipos funcionales, pero,
que ya quedaron obsoletos frente al avance de la tecnologia. Los estragos que deja la
pandemia quitan la posibilidad econdémica de hacer inversiones en maquinaria, porque
presenta un riesgo y cierre definitivo para las diversas empresas, esto produce una nefasta
gestion de calidad, ya que se carece de planificacion, pésima gestion de procesos, y
utilizacién de recursos obsoletos. (Dorling, 2021).

A nivel nacional, las empresas registran un desarrollo sostenido en los Gltimos
tiempos. No obstante, se logra estimar que dos de cada tres empresas son informales.
Existe un marco normativo detallado que se encarga de promover la formalidad, pero
tiene vacios legales. Este afio el empleo informal tiene un nivel que supera las tasas
del 72% de la PEA; También la Sunat hizo la verificacién en sus registros e informa
gue hay mas de un millén de empresas registradas tributariamente, pero el problema
es que, no hay ningln trabajador en planilla de dichas empresas (Diario gestion, 2022).

En este contexto, en el Per(, no se puede realizar un célculo exacto de empresas
informales, pues no hay registros oficiales, ya que son imprevisibles en sus
operaciones. Diversas empresas inician sus operaciones por necesidad y poseen un
nivel alto de probabilidad de fracaso por la carencia de habilidad empresarial y diversas
restricciones del mercado, que junto al entorno institucional que vivimos, generan una
carencia de confianza en la gobernanza publica (Diario gestion, 2022).

Actualmente, las empresas, no poseen los procesos en gestion de calidad, el
crecimiento se da en la exigencia del consumidor, ya que, no existe variedad en la carta
y también persiste demasiado tiempo, de esta forma se carece de variedad del producto
ofrecido, mostrando un bajo desinterés por parte de los empresarios, tampoco reciben

la percepcion de los clientes ya que, no se llevan a cabo encuestas sobre el producto y



la atencion de satisfaccion al consumidor, solo se generan ingresos de nivel regular
que tiene a su disposicion el empresario (Dorling, 2021).

No obstante, los colaboradores que trabajan en los restaurantes en la avenida
Grau de Talara, la mayor parte solo tienen educacién de nivel primaria u otros en nivel
secundaria, se puede identificar que los restaurantes actuales no tienen como meta
capacitar a sus colaboradores, de esta forma no garantizan que la productividad y gestion
de calidad de los productos o servicios dependan de ellos mismos. No se implementa
ningin método planificado, ni sistematico, se excluye un conjunto de acciones educativas
y administrativas encaminadas a cambiar y mejorar los conocimientos, habilidades y
actitudes de los colaboradores (Dorling, 2021).

La investigacion determiné las caracteristicas de formalizacion, si las Mypes se
encuentran totalmente formalizadas, el impedimento a los empresarios a formalizar,
ya que se desconocen los beneficios en formalizacion, también brindar diferentes
teorias relacionadas con la formalizacion.

También se determinaron las caracteristicas de gestion de calidad, porque, los
empresarios no realizan la planificacién, no siguen un adecuado procedimiento, y no
emplean de forma eficiente los recursos en gestion de calidad.

Por lo consiguiente, la presente indagacion elabord una propuesta de mejora en
formalizacion como factor relevante de la gestion de calidad en las Mypes rubro
restaurantes, la problematica se detalla que, en el grado empresarial, existe
desconocimiento de los procedimientos y beneficios de la formalizacion, ademas, se
tiene la dificultad de organizacién en el negocio, desconocimiento de los elementos y
ventajas de una gestion de calidad, para poder poseer una eficaz inocuidad en la

produccién de los diversos productos gastronémicos.



Por lo anteriormente expresado, el enunciado del problema de investigacion fue
el siguiente: ¢Cuéles son las caracteristicas de la formalizacion como factor relevante
para la gestion de calidad en las Mypes rubro restaurantes de la avenida Grau del cercado
de Talara, 2022?; En el presente proyecto de investigacion, se formul6 el siguiente
objetivo general: “Determinar las caracteristicas de la formalizacion como factor
relevante para la gestién de calidad en las Mypes rubro restaurantes de la avenida
Grau del cercado de Talara, 2022”. Para dar el cumplimiento al objetivo general, fueron
planteados los siguientes objetivos especificos: (a) Identificar las caracteristicas de
la formalizacion en las Mypes rubro restaurantes de la avenida Grau del cercado de
Talara, 2022, (b) Detallar las caracteristicas de la gestion de calidad en las Mypes rubro
restaurantes de la avenida Grau del cercado de Talara, 2022, (c) Elaborar la propuesta de
mejora de la formalizacion como factor relevante para la gestion de calidad en las Mypes
rubro restaurantes de la avenida Grau del cercado de Talara, 2022.

La investigacion se justificd de forma practica ya que, fue de utilidad para llevar
a cabo la propuesta de mejora en formalizacién como factor relevante para la gestion
de calidad, asi mismo, se tom6 en cuenta el diagndstico sobre la situacién real en la
gue se encuentran las Mypes, también fue de utilidad como base para futuras
investigaciones. Ademas, se justific de forma tedrica, porque se basé en teorias que
fundamentan los conceptos tedricos de la gestion de calidad y formalizacion que se
aplican en las micro y pequefias empresas para su crecimiento y desarrollo, de tal forma
que se pueda comparar los fundamentos de la teoria con los resultados de la
investigacion, para los objetivos planteados en la investigacion. Finalmente se justifico

de forma metodoldgica, porque aplico la metodologia de forma cientifica, se utilizaron



diversas fuentes para la adquisicion de los datos, ademas se determind el tamafio de la
poblacion y de la muestra no probabilistica por conveniencia, y se empled un
cuestionario para reunir la informacién, empleando metodologia de tipo cuantitativo, con
nivel descriptivo, y disefio no experimental.

Siendo los principales resultados: en formalizacion, el 78% de empresarios
indicaron que acudieron a SUNAT para realizar la formalizacion tributaria. EI 100%
no tiene acceso a las convocatorias del estado. En gestion de calidad, el 82% no tiene
conocimiento de la mision y vision y el 73% de empleados sefialan que no son rapidos
en las actividades.

Concluyendo que en formalizacion los propietarios no logran completar el
proceso de formalizar las Mype en su totalidad, la mayoria desconoce los beneficios
de formalizacion, la mayoria carece de presupuesto para recibir capacitaciones, en
gestion de calidad, la mayoria de empleados no tienen conocimiento de la mision y
vision, la mayor parte carece de alineacién de actividades acorde a los objetivos,
ademas la mayoria no son eficientes, asimismo, la mayoria no son rapidos en las

actividades por falta de capacitaciones.



Il. Revision de literatura
2.1 Antecedentes

Internacionales

Vasquez (2018), en su tesis sobre formalizacion internacional en los restaurantes
pizza burger de Gualan, Acapa, presentada en la Universidad Rafael Landivar —
Guatemala. Cuyo objetivo fue evaluacion de las dimensiones de formalizacion.
Empleando metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, corte transaccional,
empleando una poblacién de 11 propietarios, utilizando como técnica de encuesta e
instrumento cuestionario.

Se concluy6 que, el 72% de propietarios no asisten a la notaria para iniciar el
proceso de constitucion de la compafiia, ademas, el 71% de los gerentes sefialan que
no realizan los tramites en la institucion de impuestos para formalizar el negocio ademas,
el 66% de propietarios indican que se carece de requisitos respecto a la salubridad para
la obtencion de la licencia de funcionamiento, el 81% de los propietarios optan por
la verificacion de la ley general de sociedades de su pais reconocer el tipo de empresa y
sociedad a utilizar, por otra parte, el 90% de propietarios consideran que los restaurantes
no se encuentran acogidos a ningin régimen Mype. Por ultimo, el 91% de propietarios
describen que no comercializan productos de forma especializada.

Escandon (2019), en su tesis sobre influencia de la formalizacion en los bares
restaurantes macho sports en plaza sol en la ciudad de Guayaquil, presentada en la
Universidad de Guayaquil-Ecuador. Cuyo objetivo fue determinar los beneficios de la

formalizacion en el restaurante. Emple6 metodologia de enfoque cualitativo, nivel



descriptivo, empleando una poblacion de 7 propietarios, utilizando como técnica de
encuesta e instrumento cuestionario.

Concluyé que el 91% de los propietarios indican que los empleados estan
inscritos en el régimen laboral formalizado, ademas, el 98% de propietarios indican
que los trabajadores estan registrados en el sistema integral de salud, por otro lado, el
69% de propietarios expresan que se les hace un descuento a los trabajadores, de esta
forma se aporta a la entidad pensionaria de cada colaborador, por otro lado, el 61% de
propietarios consideran que los colaboradores reciben capacitaciones, también, el 65%
de propietarios indican que no acceden a las convocatorias que promociona el estado, por
Gltimo, el 59% de propietarios expresan que se carece de una politica para tener un
presupuesto en las capacitaciones del talento humano.

Ferruzola (2019), en su tesis sobre formalizacion empresarial del restaurante
el rey de la chuleta de la ciudad de Guayaquil, presentada en la Universidad Laica
Vicente Rocafuerte de Ecuador. Cuyo objetivo fue desarrollar el enfoque de la
Formalizacion empresarial. Metodologia empleada fue de tipo aplicada y proyectiva, con
enfoque mixto, cuantitativo y cualitativo. Los instrumentos utilizados se basaron en la
encuesta, y la revision documental, empleando una poblaciéon de 3 propietarios,
utilizando como técnica de encuesta e instrumento cuestionario.

Concluyé que el 88% de los propietarios indican que los empleados estan
inscritos en el régimen laboral formalizado, ademas, el 68% de propietarios indican
que los trabajadores estan registrados en el sistema integral de salud, por otro lado, el
73% de propietarios expresan gque se les hace un descuento a los trabajadores, de esta
forma se aporta a la entidad pensionaria de cada colaborador, por otro lado, el 66% de

propietarios consideran que los colaboradores reciben capacitaciones, también, el 61%



de propietarios indican que no acceden a las convocatorias que promociona el estado, por
altimo, el 82% de propietarios expresan que se carece de una politica para tener un
presupuesto en las capacitaciones del talento humano.

Aviles (2018), en su tesis sobre disefio de un modelo de gestion de calidad de
servicio al cliente para el restaurante la finquita, en la Universidad Catélica de
Santiago de Guayaquil — Ecuador, cuyo objetivo fue elaborar un disefio de un modelo
de gestion de calidad de servicio al cliente, empleando la metodologia correlacional y
descriptiva, empleando una poblacion de 40 trabajadores, utilizando como técnica de
encuesta e instrumento cuestionario.

Concluyendo que se tiene conocimiento de todos los requisitos posibles del
sistema integrado de gestion, con ello, se facilitan los elementos del engranaje, de manera
detallada, luego de llevar a cabo todo el procedimiento, se combinan con los requisitos
para disminuir todos los posibles riesgos de inocuidad a través sistema en gestién en la
seguridad alimentaria, por lo tanto, el desarrollo de todos los parametros para la brindar
la confianza hacia el consumidor final.

Ademas, con la implementacion de la gestion de calidad, se satisfacen los
requerimientos del consumidor o cliente, y al mismo tiempo, proteger en base a la gestion
de calidad el medio ambiente y asi, obteniendo una destacada gestion, con énfasis en la
salud a nivel laboral y en la seguridad en gestion alimentaria.

Burgos (2018), en su tesis sobre desarrollo del sistema de gestion de calidad
en el restaurante-bar ouzo agave azul S.A.S. bajo los lineamentos de la norma 1SO
9001:2015 y la norma técnica colombiana NTS-USA- 008. Presentada en la
Universidad de Bogota. -Colombia, cuyo objetivo fue determinar el sistema de gestion

de calidad en el restaurante-Bar. Empleando la metodologia de tipo de cuantitativa y
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cualitativa, empleando una poblacién de 30 trabajadores, utilizando como técnica de
encuesta e instrumento cuestionario.

Concluyendo la existencia de una linea de factores con alto nivel de
complejidad, relacionados a temas climaticos que, por la naturaleza del servicio
perjudican al restaurante, limitando de esta forma los servicios publicos, y posibles
amenazas en el rubro.

Por lo consiguiente, no existid la informacion documentaria de la organizacion,
ocasionando que la gestion administrativa estuviera sin precisiones, con vaguedad en
informacidn, ademas, los diferentes procedimientos y procesos se encontrarian obsoletos.
Finalmente, se empez6 en la elaboracion toda la documentacion correspondiente,
empezando a elaborar el manual de la calidad total, como pieza triangular principal de
la compafiia, de esta manera basandose en la norma ISO
9001:20015, tomando como referencia a la norma NTS-USNA 008.

Gramajo (2018), en su tesis sobre las 5S en los restaurantes de la zona 1 del
municipio de Coatepeque. Quetzaltenango, presentada en la Universidad Rafael
Landivar de Guatemala, el objetivo fue determinar la utilizacion del programa 5°s.
Metodologia de tipo cuantitativo, con nivel descriptivo, y disefio no experimental.

Se concluy6 que los empresarios y trabajadores desconocen y por esa razon
no emplean el programa 5°S en los centros gastronémicos. Los métodos de empresa
de los recursos materiales fueron basados en almacenar todo el material en la bodega,
en la cual realizan la limpieza y también la ordenan una vez por semana, no obstante,
no se encargan de rotular las diferentes herramientas. Por una parte, se logré identificar
que la forma de ordenar los espacios de trabajo en los centros gastrondmicos es un

proceso sumamente empl’rico, se carece de marcaciones, tampoco existen
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sefializaciones de las diversas areas en el trabajo, tampoco hay sefializaciones de
peligro. En base a ello, el proceso que es empleado en los centros gastrondémicos se brinda
de forma verbal, en la actualidad se carece de un manual de limpieza que pueda indicar
los procedimientos a seguir. La limpieza que se emplea en las diversas areas solo es
mediante la desinfeccion.

Nacionales

Huere (2019), en su tesis sobre cultura tributaria para la formalizacion de las
Mypes rubro restaurantes de la provincia de Huancayo, 2019, presentada en la
Universidad Nacional del Centro del Perd. Cuyo objetivo fue examinar como la cultura
tributaria influye en la formalizacion. Emple6 metodologia tipo cuantitativa, nivel
descriptivo y disefio no experimental, empleando una poblacion de 6 propietarios,
utilizando como técnica de encuesta e instrumento cuestionario.

Se concluy6 que, el 66% de propietarios no asisten a la notaria para iniciar el
proceso de constitucion de la compafiia, ademas, el 68% de los gerentes sefialan que
no realizan los tramites en la institucion de impuestos para formalizar el negocio ademas,
el 66% de propietarios indican que se carece de requisitos respecto a la salubridad para
la obtencion de la licencia de funcionamiento, el 70% de los propietarios optan por
la verificacion de la ley general de sociedades de su pais reconocer el tipo de empresa y
sociedad a utilizar, por otra parte, el 90% de propietarios consideran que los restaurantes
no se encuentran acogidos a ningun régimen Mype. Por Gltimo, el 65% de propietarios

describen que no comercializan productos de forma especializadas.
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Requejo (2018), en su tesis sobre formalizacién de negocios para reducir la
informalidad de las Mype rubro restaurantes de la provincia de Jaén, 2018, presentada
en la Universidad Cesar Vallejo; cuyo objetivo fue proponer un plan de formalizacidn
de negocios para reducir la informalidad del funcionamiento de las Mypes. Empleando
metodologia tipo descriptiva, nivel cuantitativo, empleando una poblacion de 8
propietarios, utilizando como técnica de encuesta e instrumento cuestionario.

Concluyé que el 80% de los propietarios indican que los empleados estan
inscritos en el régimen laboral formalizado, ademas, el 74% de propietarios indican
que los trabajadores estan registrados en el sistema integral de salud, por otro lado, el
57% de propietarios expresan que se les hace un descuento a los trabajadores, de esta
forma se aporta a la entidad pensionaria de cada colaborador, por otro lado, el 58% de
propietarios consideran que los colaboradores reciben capacitaciones, también, el 64%
de propietarios indican que no acceden a las convocatorias que promociona el estado, por
Gltimo, el 75% de propietarios expresan que se carece de una politica para tener un
presupuesto en las capacitaciones del talento humano.

Diaz (2019), en su tesis sobre estrategias para la formalizacion de las Mype
rubro restaurantes en el distrito de Pimentel 2019, presentada en la Universidad Sefior
de Sipan. El objetivo fue determinar las estrategias para la formalizacion de las
MYPES. Metodologia fue de tipo descriptiva, no experimental, de corte transversal,
con nivel cuantitativo, empleando una poblacién de 4 propietarios, utilizando como
técnica de encuesta e instrumento cuestionario.

Se concluy6 que, el 66% de propietarios no asisten a la notaria para iniciar el
proceso de constituciéon de la compafiia, ademas, el 61% de los gerentes sefialan que

no realizan los tramites en la institucién de impuestos para formalizar el negocio
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ademas, el 62% de propietarios indican que se carece de requisitos respecto a la
salubridad para la obtencion de la licencia de funcionamiento, el 71% de los
propietarios optan por la verificacion de la ley general de sociedades de su pais reconocer
el tipo de empresa y sociedad a utilizar, por otra parte, el 80% de propietarios consideran
gue los restaurantes no se encuentran acogidos a ningin régimen MYPE. Por ultimo,
el 69% de propietarios describen que no comercializan productos de forma
especializadas.

Dioses (2018), en su tesis sobre implementacion de un sistema de gestion de
calidad en el restaurante de 4 tenedores de la ciudad de Arequipa, 2018, presentada
en la Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa. Cuyo objetivo fue
implementar los elementos de un sistema de gestion de calidad; empleando la
metodologia de tipo cuantitativa, nivel descriptivo, con corte transversal, con una
poblacion de 26 trabajadores, empleando técnica de encuesta e instrumento cuestionario.

Se concluyd que el 66% de empleados llevan a cabo las actividades conforme
a los objetivos propuestos por la empresa, el 71% de empleados indican que no tienen
conocimiento de la mision y visién de la empresa, luego el 56% de empleados sefialan
gue el producto gastronémico estd acorde a la exigencia del consumidor, por ultimo,
el 60% de los empleados indican que el proceso de elaboracion de alimentos cambia
constantemente con lo estipulado por el restaurante.

Rojas (2019), en su tesis sobre conocimiento y aplicacion de la gestion por
enfoques en los restaurantes de dos y tres tenedores del distrito de Trujillo, julio —
septiembre 2019, presentada en la Universidad Privada del Norte Trujillo. Cuyo

objetivo fue la evaluacion de nivel de conocimiento y aplicacion de la gestion por. Esta
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indagacion empleo la metodologia de disefio no experimental, nivel descriptivo, corte
transversal, tipo cuantitativo, con una poblacion de 29 trabajadores, empleando técnica
de encuesta e instrumento cuestionario.

Concluyé que el 57% empleados indican que la atenciéon que brindan es
eficiente, ademas, el 59% de empleados sefialan que realizan las actividades de manera
rapida, por otra parte, el 68% de los empleados indican que los productos que son
ofrecidos por parte del restaurante, logran satisfacer las necesidades de los consumidores.

Orcotoma (2019), en su tesis sobre influencia de la gestion de calidad en el
restaurante tematico cusco, presentada en la Escuela de Postgrado de la Universidad San
Ignacio de Loyola. Lima — Peru. El objetivo fue influencia de la gestion de calidad en un
restaurante tematico. La metodologia que se aplico fue de tipo cualitativa, como también
cuantitativa, de disefio no experimental, con una poblacion de 15 trabajadores,
empleando técnica de encuesta e instrumento cuestionario.

Se concluyd que el 66% de empleados llevan a cabo las actividades conforme
a los objetivos propuestos por la empresa, el 59% de empleados indican que no tienen
conocimiento de la mision y vision de la empresa, luego el 74% de empleados sefialan
gue el producto gastronémico estd acorde a la exigencia del consumidor, por ultimo,
el 58% de los empleados indican que el proceso de elaboracion de alimentos cambia

constantemente con lo estipulado por el restaurante.
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Regionales

Fernandez (2019), en su tesis sobre caracterizacion de la formalizacion vy el
financiamiento de las Mypes rubro restaurantes de Sullana, afio 2019, presentada en
la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, el objetivo fue Evaluar las
caracteristicas de la formalizacion y el Financiamiento de las Mypes. Empleando
metodologia tipo descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no experimental, empleando
una poblacién de 6 propietarios, utilizando como técnica de encuesta e instrumento
cuestionario.

Concluyé que el 90% de los propietarios indican que los empleados estan
inscritos en el régimen laboral formalizado, ademas, el 58% de propietarios indican
que los trabajadores estan registrados en el sistema integral de salud, por otro lado, el
74% de propietarios expresan gue se les hace un descuento a los trabajadores, de esta
forma se aporta a la entidad pensionaria de cada colaborador, por otro lado, el 67% de
propietarios consideran que los colaboradores reciben capacitaciones, también, el 85%
de propietarios indican que no acceden a las convocatorias que promociona el estado, por
Gltimo, el 76% de propietarios expresan que se carece de una politica para tener un
presupuesto en las capacitaciones del talento humano.

Silva (2018), en su tesis sobre caracterizacion de financiamiento y formalizacion
de las Mypes rubro restaurantes en Piura, afio 2018. Presentada en la Universidad
Catdlica Los Angeles de Chimbote, cuyo objetivo fue determinar caracteristicas del
financiamiento y formalizacion de las Mypes, se empled la metodologia descriptiva,
nivel cuantitativo, disefio no experimental y de corte transversal, empleando una
poblacion de 7 propietarios, utilizando como técnica de encuesta e instrumento

cuestionario.
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Se concluyé que, el 81% de propietarios no asisten a la notaria para iniciar el
proceso de constituciéon de la comparfiia, ademas, el 83% de los gerentes sefialan que
no realizan los trdmites en la institucion de impuestos para formalizar el negocio ademas,
el 74% de propietarios indican que se carece de requisitos respecto a la salubridad para
la obtencion de la licencia de funcionamiento, el 76% de los propietarios optan por
la verificacion de la ley general de sociedades de su pais reconocer el tipo de empresa y
sociedad a utilizar, por otra parte, el 56% de propietarios consideran que los restaurantes
no se encuentran acogidos a ningun régimen Mype. Por altimo, el 95% de propietarios
describen que no comercializan productos de forma especializadas.

Chunga (2019), en su tesis sobre caracterizacion del financiamiento y
formalizacion de las micro y pequefias empresas rubro restaurantes del mercadillo
del distrito de Bellavista, Sullana afio 2019. Presentada en la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote. El objetivo fue describir las caracteristicas del financiamiento
y formalizacién. La metodologia fue de disefio no experimental, corte transversal, de
nivel descriptivo, y tipo cuantitativo, empleando una poblacién de 4 propietarios,
utilizando como técnica de encuesta e instrumento cuestionario.

Concluyé que el 75% de los propietarios indican que los empleados estan
inscritos en el régimen laboral formalizado, ademas, el 65% de propietarios indican
que los trabajadores estan registrados en el sistema integral de salud, por otro lado, el
68% de propietarios expresan gue se les hace un descuento a los trabajadores, de esta
forma se aporta a la entidad pensionaria de cada colaborador, por otro lado, el 87% de
propietarios consideran que los colaboradores reciben capacitaciones, también, el 60%

de propietarios indican que no acceden a las convocatorias que promociona el estado,
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por ultimo, el 81% de propietarios expresan que se carece de una politica para tener
un presupuesto en las capacitaciones del talento humano.

Moran (2020), en su tesis sobre caracterizacion de la gestion de calidad y
competitividad en las Mypes, rubro restaurantes vegetarianos del centro de Piura, afio
2020, tesis presentada en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote Piura,
cuyo objetivo fue detallar las caracteristicas de la gestion de calidad y la
competitividad, empleando la metodologia de nivel descriptiva, corte transversal, de
disefio no experimental, tipo cuantitativo, con una poblacion de 35 trabajadores,
empleando técnica de encuesta e instrumento cuestionario.

Concluy6 que el 78% empleados indican que la atencion brindada es eficiente,
ademas, el 63% de empleados sefialan que realizan las actividades de manera rapida,
por otra parte, el 79% de los empleados indican que los productos que son ofrecidos
por parte del restaurante, logran satisfacer las necesidades de los consumidores.

Villalta (2019), en su tesis sobre caracterizacion de la gestion de calidad y
capacitacion de las Mypes, rubro restaurantes de la calle Tacna del cercado de Piura,
Afio 2019, tesis presentada en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote Piura,
cuyo objetivo fue identificar las caracteristicas de la gestion de calidad y capacitacion,
la metodologia empleada fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y también de corte
trasversal, con una poblacién de 34 trabajadores, empleando técnica de encuesta e
instrumento cuestionario.

Se concluyd que el 71% de empleados llevan a cabo las actividades conforme
a los objetivos propuestos por la empresa, el 62% de empleados indican que no tienen
conocimiento de la mision y vision de la empresa, luego el 74% de empleados sefialan

que el producto gastronémico esta acorde a la exigencia del consumidor, por ultimo,
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el 82% de los empleados indican que el proceso de elaboracion de alimentos cambia
constantemente con lo estipulado por el restaurante.

Rodriguez (2019), en su tesis sobre caracterizacion de la gestion de calidad y
satisfaccion del cliente en la Mype rubro restaurantes Urb. el bosque castilla, Piura
2019, presentada en la Universidad Catdlica Angeles de Chimbote Piura. El objetivo
fue identificar las caracteristicas de la gestion de calidad y satisfaccion al cliente. La
metodologia empleada fue descriptiva, de tipo cuantitativo, disefio no experimental,
de corte transversal, con una poblacién de 14 trabajadores, empleando técnica de
encuesta e instrumento cuestionario.

Concluyé que el 81% empleados indican que la atenciéon que brindan es
eficiente, ademas, el 88% de empleados sefialan que realizan las actividades de manera
rapida, por otra parte, el 77% de los empleados indican que los productos que son

ofrecidos por parte del restaurante, logran satisfacer las necesidades de los consumidores.
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2.2. Bases Teoricas de la investigacion

Formalizacion

Ministerio de trabajo y promocién de empleo-MTPE (2018), detalla que: “la
elaboracién de variedad de investigaciones sobre el tema de la formalizacion, es
sustancial que existe la relacion de diferentes componentes, que sumado todo ello,
brindan la contribucion de una compafiia totalmente formalizada™.

Ministerio de la produccion (2019), describe que “la formalizacidn se basa en una
empresa que se encuentra en la busqueda del logro de la formalizacion, con poder
juridico, como también de obtener la condicién de ser una persona natural con negocio,
posteriormente, para llevar a cabo las diversas actividades que se desarrollan en el pais
ya sea en extraccion, transformacion, industrial, y comercializacion”.

Dimension 1: Procedimiento de la formalizacién

Vera (2018), toma en cuenta que, “a través del ministerio de la produccion,
destaca la existencia de diversas formas en la cual el emprendedor puede acceder al
procedimiento de la formalizacién”.

Indicadores:

Tributacion, Las diversas empresas existentes en el pais totalmente
formalizadas, desarrollan esta gestion ante la Superintendencia Nacional de
Administracion Tributaria (SUNAT), esta empresa recaudadora de tributos e
impuestos se encarga del registro de la empresa ya sea como persona natural con negocio
0, Sino que tengan personeria juridica.

“De otra forma, esta empresa luego del proceso, se encarga de brindar el
registro Unico de contribuyente (RUC), que su funcién es de darle una identidad a la

empresa que se esta formalizando, también este registro tiene la funcion de validador
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e identificador de la informacion de la compafiia, las empresas de diferentes rubros
acceden a este registro lo cual contiene toda la informacion general de la compaiiia,
entorno a los datos de comunicacion, socios, porcentaje de participacién, y demas
contenido de utilidad” (Vera, 2018).

Registral, “Las empresas que tienen la idea de formalizarse deben empezar desde
el proceso de personeria juridica. Inicia por asistir al notario publico para la elaboracion
de la minuta de constitucion, posteriormente, la misma se recepciona mediante la oficina
de registros publicos, que en la actualidad esta entidad es la superintendencia nacional
de registros publicos (SUNARP), en esta institucion se realiza la inscripcion de la
constitucion de todas las empresas en camino a formalizarse” (Vera, 2018).

Municipal, las organizaciones contindian con el proceso de formalizacion, se
continua el proceso en la municipalidad correspondiente a cada provincia o region donde
se constituye la empresa, en la municipalidad se lleva a cabo el proceso para la obtencion
de la licencia de funcionamiento, cumpliendo con la presentacion de todos los
requerimientos por parte de la institucion, segun detalle de los procesos administrativos
y documentarios, contenidos en el texto Unico de procedimientos administrativos
(TUPA), se debe presentar documentacion del permiso en la institucién de defensa
civil, también con la presentacion de la constancia del registro de la micro y pequefia
empresa, otorgada por el ministerio de trabajo (Vera, 2018).

Empresarial, “consiste en los diferentes tipos de empresas juridicas de
diversos rubros permitidos por mandato de gobierno. La Ley N° 26887-ley general de
sociedades, las empresas deben optar por la eleccion de una de los diferentes tipos de

modalidades de constitucion de sociedad, en el marco de la legislacién vigente en el
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Perd, en determinar la cantidad de socios en constitucion, cantidad de colaboradores,
y del régimen al cual puedan acceder” (Vera, 2018).

Laboral, “esta dictaminado por el ministerio de trabajo y promocion del empleo.
Se toma en cuenta en base a los ingresos de cada empresa determinada, optando a
la inscripcion del régimen de la micro y pequefia empresa, en la inscripcion de dicho
régimen se obtiene beneficios laborales, para la empresa, en ajustes de costos de némina,
a favor de los actos de gobierno referente alas micro y pequefias empresas” (Vera, 2018).

Sectorial, “se refiere a los rubros exclusivamente especializados, en el caso de
centros de abastecimientos (grifos), en el trabajo de manipulacion de poélvora,
comercializacion legal de armas de fuego, existen también instituciones que evallan
de manera minuciosa, detallada, para poder entregar la autorizacion, presentando de
manera previa los requisitos, estipulados en cada institucién correspondiente, estos luego
se verifican con rigor para el cumplimiento de la entrega de permiso especial para las

empresas que lo requieran” (Vera, 2018).
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Dimension 2: Beneficios de la formalizacion

Watanabe (2018), considerando que las Mypes formalizadas obtienen la
consecucién de diferentes beneficios por ley, definen los siguientes beneficios:

Indicadores

Régimen laboral especial, “la organizacion fijamente formalizada, al
momento de acogerse al régimen de la micro y pequefia empresa, se obtienen varios
beneficios en costos a nivel laboral, con referencia al mecanismo de los beneficios
sociales, ya sean vacaciones, gratificaciones y compensacion por tiempo de servicios,
de esta forma el personal accede a los beneficios de manera proporcional o que no les
corresponda segun el régimen sea de micro o pequefia empresa” (Watanabe, 2018).

Régimen social de salud, De un lado, “la empresa formalizada tiene inscrito
en el T-registro de la SUNAT al personal en planilla, a consecuencia, cada trabajador
en planilla esta acogido al régimen de salud, en este caso el empleador es el encargado
de pagar el régimen de salud al trabajador, con el calculo del nueve por ciento de su
remuneracion, por mandato deben realizar este pago todas las empresas formalizadas
y que sus trabajadores estén registrados en la planilla de la empresa” (Watanabe, 2018).

Régimen de pensiones, con referencia a la ley N° 30056, de promocion y
formalizacion de la micro y pequefia empresa, la misma que, esta en la bisqueda de
gue las empresas tenga un alto grado de competitividad, y a futuro sean dinamicas dentro
de la economia de forma sostenible, en el sistema pensionario del Per(, esta compuesto
por el sistema nacional de pensiones de la seguridad social (SNP), regulada por ley N°
19990, por lo cual las organizaciones formales, realizan el descuento del trece por
ciento de los ingresos a cada colaborador en planilla, logrando garantizar que cada

trabajador tenga una digna jubilacion para el futuro, pero el empleado de forma
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previa, tiene el poder de elegir también el sistema privado de administracion de fondos
de pensiones (AFP) (Watanabe, 2018).

Acompafiamiento, “las empresas deben brindar capacitaciones en periodos de
tiempo a su personal, para garantizar la adquisicion y desarrollo de habilidades y
competencias para el personal, es sustancial el aprendizaje empezando por la charla de
induccién para los nuevos ingresantes al puesto o cargo de trabajo, empleando temas
relacionados al cargo al que postul6 el empleado” (Watanabe, 2018).

Compras, “las micro y pequefias empresas totalmente formalizadas, tienen
acceso a los concursos puablicos que lleva a cabo el estado mediante el organismo
supervisor de contrataciones del estado (OSCE), previo registro en la pagina web del
registro nacional de proveedores, y finalmente optando por ingresar a un concurso
publico de interés” (Watanabe, 2018).

Inversidn, “todas las empresas formales estan en la obligacion de asignacidn
de presupuesto destinadas a las capacitaciones para el talento humano, llevando a cabo
un plan de capacitacion en el sistema de gestion de salud y seguridad, con ello, se
busca un mejor desarrollo en las funciones que desempefian los empleados para
cumplir los diversos objetivos determinados en la compafiia, segun plazo destinado”
(Watanabe, 2018).

Importancia de la formalizacién

Acceso a contratos

El ser informal le otorga negociar con diferentes empresas, pero de manera muy
reducida en cuestion de cantidades o también de forma eventual. Esto ocurre, porque
las empresas de gran magnitud poseen un estricto sistema de contabilidad, por ello, no

realizan contratos de gran envergadura con un tercero el cual, no puede emitir “una
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factura”. Entonces, por esa razon la empresa informal esta perdiendo clientes, mientras
gue la empresa formal gana en todo su esplendor (Vera, 2018).

Financiamiento

Las empresas netamente formales, pueden acceder a financiamientos a las
cajas, bancos, entre otros. A esto se le suma un plan estratégico de crecimiento, de esta
manera la empresa logra poco a poco extenderse de forma progresiva en el pais (Vera,
2018).

Licitacion nacional e internacional

El estado o algln pais, tiene un requerimiento de algin bien o servicio, la empresa
formal puede acceder a la convocatoria. Completar la documentacion que solicita la
empresa, luego su posterior verificacion. De esta manera el gobierno da facilidades para
completar el proceso, es importante resaltar que trabajar con empresas del estado, genera
mayor fuente de ingresos (Vera, 2018).

Derechos del bien

La empresa formal posee el Unico proceso en la elaboracion de los productos,
ya que, una empresa formal debe cumplir con una dptima gestion de calidad en los
procesos. Por otro lado, si la empresa se encuentra en la informalidad, no se puede
acceder a patentar el producto terminado. Poseer procedimientos exclusivos y Unicos

es la ventaja competitiva ante otras empresas (Vera, 2018).
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Gestion de calidad

Ortiz (2018), describe que “la gestion de calidad es considerada de gran utilidad
para lograr el alcance de objetivos planteados, no obstante, los trabajadores de la empresa
deben formar parte de este compromiso, utilizando diferentes instrumentos para trabajar
en la misién de la industria. Posee como objetivo trascendental, tener un control de la
calidad en base a los productos o servicios ofrecidos al mercado, a consecuencia, se logra
la optimizacion de los recursos empleados por la organizacion”.

Por otra parte, 1ISO (2018), detalla que, “la gestion de calidad siempre debe de
intervenir en los diferentes procesos de las industrias, en una sola direccién, que es
obtener la calidad determinada, empezando en el inicio del producto y en el término
del mismo, iniciando por la planificacion, ademas, también por el orden, que son
considerados una pieza triangular importante en las compafiias, tampoco dejando de lado
el proceso de distribucion, con ello, se busca el impacto positivo en el producto, basado
en la calidad, y que logre cumplir y satisfacer las necesidades diversas de los clientes”.

Dimensién 1: Elementos de gestion de calidad

De acuerdo a ISO (2018), los sistemas de gestion de calidad, siempre se
encuentran presentes en las diversas partes de una compafiia, de forma ordenada y
agrupada, para la consecucién de los objetivos planificados, entre los elementos mas

destacados e importantes se tienen:
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Indicadores:

Forma organizacional, considerado un elemento importante para la gestion de
calidad, busca dar énfasis directamente en la estructura organizacional de las
industrias, a traves de la cooperacion de cada parte involucrada de la industria, ademas,
de la colaboracion de todas las areas funcionales. Se edifican el conjunto de objetivos
gue necesita alcanzar la empresa, cada objetivo debe ser alcanzable en beneficio de la
organizacion (ISO, 2018).

“Se define la cantidad exacta de colaboradores para su intervencion, también,
se definen los perfiles que posean la méaxima capacidad en la elaboracion y el estricto
cumplimiento de las diferentes actividades de manera eficiente, segin corresponda, se
debe actuar con mayor responsabilidad en cada proceso. No obstante, las industrias de
manera obligatoria deben tener listo el organigrama organizacional, dado que, se
establecen todos los niveles en jerarquia, iniciando por los departamentos de recursos
humanos, ventas, finanzas, contabilidad, area legal” (1SO, 2018).

Planificacion, Todas las areas involucradas inician una planificacion de
internamente en la empresa, comenzando con el diagnostico de las falencias, puntos
criticos de la empresa, en forma general las diversas empresas se encuentran en la
basqueda de desarrollar su plan estratégico determinando la mision y visién de la
organizacion, definiendo en primer lugar plan de accién, que inician con la programacion
de las diversas actividades que llevan a cabo los colaboradores de cada area funcional de
la empresa, proyectdndose hacia el futuro, dichas actividades deben ser objetivas,

alcanzables, con precision y claridad, en plazos netamente determinados (1ISO, 2018).
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Recursos, “Son todos los componentes que forman parte de la organizacion, para
el alcance de algun objetivo propuesto, con la participacion de todo el grupo de trabajo,
materiales, equipos, infraestructura, materia prima, con la intervencion en materia
financiera. Con la utilizacién de los recursos adecuados, se cumpliran con las exigencias
del comprador o consumidor final” (ISO, 2018).

Por otra parte, “no se presenta con una frecuencia ordenada, dado que, intervienen
componentes diferentes, de esta forma, también se logran identificar los recursos
referentes a los costos variables y también fijos. Por lo consiguiente, los recursos son
trascendentales, para la planificacion ya que, de esta forma se logra un gran impacto,
en ofertar los mejores productos hacia el cliente” (ISO, 2018).

Procesos, “son los numerosos procedimientos que siempre estan presentes al
momento de la transicion de las materias primas, por ende, se comienza por el inicio o
entrada, posteriormente con la salida o termino de elaboracién de un determinado
producto, finalizando el producto elaborado. También, en la presente fase interviene
la planificacién de la logistica a nivel organizacional” (ISO, 2018).

No obstante, “debe tenerse actualizado la informacion netamente estadistica o
mantener datos estimados relacionados a las cantidades que generalmente se
encuentran en rotacion referente con los afios antecesores, garantizando la utilizacion

adecuada en base a los recursos, siendo estos los materiales a emplear” (1SO, 2018).
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Dimensién 2: Ventajas de gestion de calidad

Ortiz (2018), menciona, “las organizaciones que alcanzan una Optima gestion
de calidad, presentan ventajas a nivel organizacional y en base a los objetivos, para el
bienestar de la misma”.

Indicadores:

Rendimiento, para los empresarios es sustancial el desempefio de los trabajadores
para poder atender de la mejor forma a los clientes, y a futuro poder fidelizarlos, ademas,
con el desempefio de forma Optima, también se alcanzan los diversos objetivos
institucionales, se debe saber escuchar a los clientes para también mejorar en detalles
gue ellos indican, a todo ello, los trabajadores deben tener capacitaciones en diversos
periodos de tiempo (Ortiz, 2018).

Velocidad, Los empresarios deben estar pendientes de sus colaboradores, para
poder detectar debilidades en las funciones encargadas, logrando subsanar observaciones
laborales, en cuanto a la efectividad de la atencion por parte del personal, logrando
gue los empleados realicen sus diversas funciones correspondientes de forma rapida, de
esta manera se brinda atender a los exigentes requerimientos de los clientes (Ortiz,
2018).

Satisfaccion al consumidor, mantiene relacién con la mejora continua, esto
otorga a las diversas organizaciones poder definir que el producto o servicio sea de
calidad, y encontrar mecanismos para satisfacer las necesidades constantes y
cambiantes de los consumidores. De esta manera las empresas tendran informacion
relevante para seguir mejorando con la atencion y ofertando los mejores productos de

altos estandares de calidad, con el propdsito de la mejora continua (Ortiz, 2018).
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Importancia de la gestién de calidad

Reduccion de costos:

Al momento de lograr la estandarizacion de los procesos, tienden a reducirse
los costos de forma significativa, ya que, no se volverd a invertir un tiempo de forma
adicional en reprocesos ineficaces. De esta forma, se tiene que invertir tiempo en base
a la innovacion para productos nuevos o también optimizar los diversos procesos de
produccién; ademéas de ello, se logrard reducir la cantidad invertida de insumos,
también en gastos en servicios generales, como son el agua, electricidad, entre otros
(Ortiz, 2018).

Precios competitivos:

A consecuencia en la minimizacién sobre los costos de produccion, cantidades
menores en materia prima, reduccion en los procesos y una reduccion del sobre
esfuerzo humano, el nivel de innovacién y productividad aumenta de forma considerable.
Esto otorga de manera eventual ofrecer diversos precios, siendo estos mas
competitivos referentes a los competidores directos y al mercado (Ortiz, 2018).

Presencia en el mercado:

Brindando la entrega de productos u realizar servicios efectivos e innovadores,
llevados a cabo en procedimientos y estandares de manera clara en gestion de calidad,
los clientes o consumidores lograran la generacién de confianza Unica para la marca y
a consecuencia de ello, al mercado en su totalidad (Ortiz, 2018).

Sustentabilidad:

Con todos los puntos importantes sefialados anteriormente, la organizacion tiende
a una mayor cantidad de oportunidades de seguir en el mercado, ademas se podra

fidelizar a todos los stakeholders de la empresa: proveedores, clientes,
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accionistas y colaboradores. Este desarrollo genera mayores fuentes de empleo,
también el aumento de las utilidades (Ortiz, 2018).

Asimismo, la incorporacion de sistemas de gestién de calidad a todos los
procedimientos empresariales, logra el impacto sutil, tanto en la satisfaccion del
consumidor o cliente, y también en una productividad méxima e identidad por parte
de los empleados, generando una cultura organizacional con direccion a la excelencia
(Ortiz, 2018).

Teoria de Mypes

En el afio 2013, el gobierno llevo a cabo la modificacién de ley 28015,
denominada ley de promocion y formalizacién de la micro y pequefia empresa en la cual,
mejoro para el beneficio de las Mypes, definiéndola como la “unidad econdmica
manejada por una persona natural con negocio 0 que tenga representacion juridica,
desarrollando actividades comerciales en los diferentes rubros existentes (SUNAT,
2019)

Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas (Mypes).

Segin SUNAT (2019), Las Mypes tienen caracteristicas que son relativamente
propias, mencionado las mas sustanciales:

a) Grupo de trabajo reducido, maximo de 10 trabajadores.

b) Beneficio de régimen especial laboral por pertenecer a una Mype.

¢) La produccidn esta limitada por cuestiones de maquinaria y equipo.

d) Capital limitado, ya que, su nivel de produccion es baja.

e) El personal no es altamente capacitado.

) La gran parte de Mypes no poseen un control organizativo.

g) No cumplen con sus obligaciones tributarias.
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h) Carecen de programas de capacitacion.

i) No existe planificacion para su crecimiento y desarrollo institucional.

Importancia de las Micro y Pequefias Empresas (Mypes)

Segin SUNAT (2019), las Mypes son sustanciales en el Per(, ya que, son
generadoras de empleo para la subsistencia de la poblacion mas necesitada. Se
presentan las referencias mas importantes de las Mypes:

a) Las Mypes tienen gran parte de participacion de generacion de empleo,
innovacion, inclusion social, lucha contra la pobreza y competitividad.

b) Las Mypes representan el 98,6% de las unidades econémicas de manera
empresarial, otorgando el desarrollo a miles de colaboradores peruanos que
contribuyen al crecimiento econémico del pais.

c) En el Peru, representan el 96,5% de las compafiias, pertenecientes al sector
de las Mypes. Lo establece la Sociedad de Comercio Exterior del Perd, y va en
aumento en el pasar de los afios.

d) Segun el del Ministerio de la Produccién (Produce) en el 2017, en el pais existe
1 millén 270.000 Mypes, por las cuales, su liderazgo es por parte de las mujeres. Del
total de las Mypes, el 79,5%, se encuentran ubicadas en el interior del pais y el
20,5%, estan ubicadas en Lima. Con alto nivel de preponderancia también se
encuentran Puno, con Piura, y La Libertad.

e) Las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito (CMAC), realizaron la
colocacion de S/ 11,831 millones en las Mypes, en el mes del afio 2018. La cantidad
representa un desarrollo de 13.7%, referente a los S/ 10,406 millones, que se

alcanzaron en el mismo tiempo durante el afio 2017.
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2.3. Marco conceptual

Capacitacion. Procedimiento por el cual, los colaboradores de una
determinada empresa desarrollan o adquieren nuevos conocimientos, habilidades para
poder desarrollarse con eficiencia en las funciones encomendadas (Chiavenato, 2021).

Cliente. Es la persona natural o juridica que realiza la adquisicion de un bien o
determinado servicio para cubrir sus necesidades (Zambrana , 2017).

Diferenciacion. Diferencia significativa entre productos o servicios para
brindar una mayor calidad hacia el cliente o consumidor (Cuatrecasas, 2017)

Formalizacién: es un procedimiento en el cual, de forma sistematizada se
pretende legalizar de forma natural o juridica una empresa, declarando de manera precisa
los participantes y bienes involucrados en el proceso de formalizacion (Arce,

2020).

Gestion de calidad: es un enfoque de manera sistematica para planificar, ejecutar
y controlar, los objetivos a corto, mediano o largo plazo en una organizacion (Alcalde,
2019).

MYPE. Considerada unidad econémica, con representacion juridica o persona
natural con negocio, desarrollando actividades en venta de bienes o prestacion de
servicios en los diferentes rubros del mercado (Comex Peru, 2020).

Procesos. Conjunto de actividades que se llevan a cabo con el objetivo del
cumplimiento de operaciones organizacionales (Soret, 2020).

Restaurante. Lugar de expendio alimentos y bebidas, para los clientes o
consumidores, con el fin de satisfacer necesidades, ratificando el cumplimiento de los

estandares de calidad que son asumidos por la organizacion (Zambrana , 2017).
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Servicio. prestacion que se encarga de la satisfaccion de una determinada
necesidad netamente humana y que no corresponde en la elaboracion de algun bien
material (Zambrana , 2017).

Talento humano. Grupo de trabajo en una organizacion, que llevan a cabo
diferentes funciones respectivamente para alcanzar los objetivos previstos por parte de

la compafiia (Chiavenato, 2021).
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I11. Hipotesis

Segin Hernandez (2019), considera que “las investigaciones de tipo
descriptivas enumeran las propiedades de los fendmenos estudiados, por lo tanto, no
es necesario establecer hipétesis, dado que se trata solo de mencionar las

caracteristicas de la situacion problematica”.

Finalmente, el presente trabajo de investigacion, no aplica hipotesis, por ser una

investigacion descriptiva.
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IV. Metodologia

4.1, Disefio de la investigacion

El tipo de investigacion fue cuantitativo dado que se utiliza técnicas de conteo,
es decir, medicién numérica y asi como también se emple6 el andlisis estadistico.
Segln Hernandez (2019), “la investigacion cuantitativa usa la recoleccidén de datos,
con base en la medicion numérica y el andlisis estadistico, para establecer patrones de
comportamiento y probar teorias”.

El nivel de investigacion fue descriptivo ya que, se comprendi6, describio,
registrd, analiz6 e interpretdé la naturaleza actual del problema planteado. Segun
Hernandez (2019), “la investigacion descriptiva consiste en la caracterizaciéon de un
hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se ubican en un nivel
intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere”.

El disefio que se aplico, fue no experimental, dado que se recogid informacion
del problema tal como se ve en su realidad. Segin Hernandez (2019), “los disefios no
experimentales son estudios que se realizan sin manipulacién deliberada de variables
y en los que solo se observan los fenémenos en su ambiente natural para después
analizarlos”.

Ademas, es una investigacién transversal, ya que, se recogieron datos en un
solo momento. Segiin Hernandez (2019), “es de corte transversal cuando recoge los datos
en un momento temporal, es decir, permite estimar la magnitud y caracteristicas de las

variables en un momento dado, en una determinada poblacion”.
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4.2. Poblacion y muestra

Poblacion

Herndndez (2019), manifestd, que “la poblacion se refiere al grupo de los
individuos sujetos a investigacion con caracteristicas similares”.

En la presente investigacion se determind dentro del sector de Mypes, del rubro
restaurantes de la avenida Grau del cercado de Talara, existe una poblacion de 14
restaurantes, dicha informacion fue brindada por la municipalidad provincial de Talara
afio 2021.

Muestra

Hernandez (2019), “es el subconjunto o parte de la poblacién o universo, que
constituye una cantidad menor de la poblacién con la aplicacion correspondiente™.

Hernandez (2019), “la técnica de muestra no probabilistica por conveniencia,
se basa en seleccionar elementos que poseen disponibilidad para participar en la
investigacion. Estas muestras son factibles en el proceso de reclutamiento, debido a su
velocidad, facilidad, efectividad, reduccién en costos en el proceso de seleccién.

Para establecer la muestra, se utilizd6 la muestra no probabilistica por
conveniencia, seleccionando una muestra de 09 restaurantes para la variable
formalizacion y 49 trabajadores para la variable gestion de calidad, los cuales quisieron
participar en este estudio, la eleccion de la muestra se brindé a la disponibilidad de los

gerentes o propietarios y los trabajadores de los restaurantes.
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Fuente de informacion:

Variables Elementos de la Muestra
poblacién
Formalizacion 14 propietarios 9 propietarios
Gestion de calidad 70 trabajadores 49 trabajadores

Nota: Elaboracion propia
La Muestra empleada fue no probabilistica, porque, ademas, se definen:

Criterios de inclusion y exclusion para formalizacion:

Criterio de inclusion:

a) Seincluyo atodos los gerentes de las Mypes que accedieron a participar en
la presente investigacion.

b) Se incluy6 a gerentes de Mypes que corresponden al rubro restaurantes.

Criterio de exclusion:

a) Se excluy6 a gerentes de Mypes que sean distintas al rubro restaurantes.

b) Se excluy6 a gerentes de Mypes que no se encuentran en la avenida Grau
del cercado de Talara.

c) Se excluy6 a gerentes de Mypes que no tuvieron disponibilidad en

participar en la presente investigacion.

Criterios de inclusion y exclusion para gestion de calidad:

Criterio de inclusion:

a) Se incluyé a todos los trabajadores de las Mypes que accedieron a
participar en la presente investigacion.

b) Se incluyé a trabajadores de Mypes que corresponden al rubro

restaurantes.
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Criterio de exclusion:
a) Se excluy6 a trabajadores de Mypes que sean distintas al rubro
restaurantes.
b) Se excluyo atrabajadores de Mypes que no se encuentran en la avenida
Grau del cercado de Talara.
c) Se excluyd a trabajadores de Mypes que no tuvieron disponibilidad en

participar en la presente investigacion.
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4.3. Definicién y operacionalizacién de las variables e indicadores

Variable Definicién Conceptual Dimensiones Indicadores Definicién Operacional Fuente Escala Metodologia
Formalizacién  Ministerio de la produccién 1.Tributacion La dimension de la formalizacién se Gerente Nominal  Tipo:
(2019), “la formalizacion se 2 Registral midi6 con  sus indicadores: Cuantitativo
basa en una empresa que se ' tributacion,  registral,  municipal,
encuentra en la bdsqueda del 3.Municipal empresarial, laboral y sectorial. Con la Nivel:
logro de la formalizacién, con  procedimiento . técnica de la encuesta y el instrumento Descriptivo
poder juridico, como también 4.Empresarial del cuestionario
de obtener la condicion de ser 5.Laboral Disefio:  No
una persona natural con experimental,
negocio”. 6.Sectorial Transversal
Beneficios 1.Régimen La dimensién beneficios de la  Gerente Nominal ~ Tecnica:
laboral especial formalizacién se midi6 con sus Encuesta
2.Régimen social indicadores: Régimen laboral, salud,
de salud pensiones, Acompafiamiento, Instrumento:
- compras e inversion. Con la técnica de Cuestionario
3.Reg|_mende la encuesta y el instrumento del
pensiones

4.Acompafiamiento
5.Compras

6.Inversion

cuestionario

Nota: Elaboracion propia

40



Variable Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores Definicién Operacional Fuente Escala Metodologia
Gestiénde  Ortiz (2018), “la gestién de calidad es 1.Forma La dimension elementos de la gestion  Trabajador Nominal _ Tipo:
Calidad la operatividad de una gestion eficaz, organizacional de calidad se midi6 con sus Cuantitativo
conjuntamente con el personal que la indicadores: la forma organizacional,
conforman,  también  por los la planificacién, recursos y los Nivel:
determinados instrumentos que son 2.Planificacién  procesos. Con la técnica de la Descriptivo
base para alcanzar los objetivos Elementos encuesta y el instrumento del
propuestos”. cuestionario Disefio:No
3. Recursos experimental,
Transversal
4.Procesos Técnica:
Encuesta
1.Rendimiento  La dimension ventajas de la gestion ~ Trabajador ~ Nominal | ctrumento:
de calidad se midi6 con sus Cuestionario
Ventajas 2.Velocidad indicadores: rendimiento, velocidad,

3.Satisfaccion
al consumidor

satisfaccion al consumidor. Con la
técnica de la encuesta y el instrumento
del cuestionario

Nota: Elaboracion propia



4.4, Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Segun Hernandez (2019), considera que, “las herramientas que se llevan a cabo
en variedad de estudios que son descriptivos, generalmente se cuenta con la técnica de
la encuesta acompafado del instrumento que en este caso se refiere al cuestionario”.

La técnica que se utiliz6 fue la encuesta, brinda conceptualizacién a los
indicadores sujetos de estudio en la presente investigacién, se tomd la informacion en
base a la participacién de colaboradores y gerentes de los negocios gastronémicos de
la avenida Grau de Talara, formulando preguntas con grado nominal y de manera muy
explicita para la comprension lectora de los involucrados, de esta manera la redaccion
se tuvo de forma exacta, precisa y clara.

La elaboracion del instrumento de estudio, fue el cuestionario, el cual, fue
aplicado al talento humano y propietarios, accediendo a brindar informacion para el
desarrollo de la indagacién, tomando en cuenta de su reserva de los datos personales,
de esta forma, se mantuvo la privacidad de los participantes.

4.5. Plan de analisis

Posteriormente, terminada la recoleccion de datos, se analizo la informacion de
las variables en estudio. Se tomé en cuenta la estadistica descriptiva elaborando tablas
y figuras; empleando el programa Excel 2019, para determinar los porcentajes con las
frecuencias respectivamente.

“Se lleva a cabo el andlisis con la interpretacion de datos que fueron

seleccionados en la aplicacion del instrumento de investigacion” (Hernandez, 2019).
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4.6. Matriz de consistencia

Titulo: Formalizacion como factor relevante para la gestion de calidad en las Mypes restaurantes de la avenida Grau del cercado de Talara, 2022

\/ariables v
V-aHaiHeS—Y

Problema Objetivos Hipotesis Dimensiones Metodologia
Tipo:
Objetivo general: :\:lyanlt.ltatlvo
Determinar las caracteristicas de la Dlve i fi
formalizacion como factor relevante para escriptivo
L . . . Variable 01 Disefio:
la gestion de calidad en las Mypes rubro No aplica por ser un trabajo No experimental
restaurantes de la avenida Grau del de estudio tipo descriptivo. Formalizacién Transversal
cercado de Talara, 2022. L
Problema general Hernandez (2019) Poblacion:
¢Cudles son las Obietivos especificos: considera ue “Ias’ Procedimiento. Poblacion 14 Mypes
caracteristicas ~ de la Jetv P s . L g . Beneficios. (Municipalidad
A Identificar las caracteristicas de la investigaciones de  tipo .
formalizacion como L . provincial de Talara,
formalizacion en las Mypes rubro descriptivas enumeran las
factor relevante para la . - ) 2021)
-, . restaurantes de la avenida Grau del propiedades de losfendmenos . L
gestion de calidad en las : Variable 02 Muestra: tipo de
cercado de Talara, 2022. estudiados, por lo tanto, no es
Mypes rubro restaurantes o . - muestra no
- Detallar las caracteristicas de la gestion necesario establecer . . A
de la avenida Grau del de calidad en las Mvoes rubro hindtesis. dado que se trata Gestion de calidad probabilistica, por
cercado de Talara, 2022? Viyp P ! qu conveniencia, muestra
restaurantes de la avenida Grau del solo de mencionar las L
cercado de Talara, 2022 caracteristicas  de la Elementos. de 09 propietarios para
' ' Ventajas. formalizacion y 49

Elaborar la propuesta de mejora de la
formalizacion como factor relevante para
la gestion de calidad en las Mypes rubro
restaurantes de la avenida Grau del
cercado de Talara, 2022.

situacion problematica”.

trabajadores para gestion
de calidad.

Técnica:

Encuesta

Instrumento:
Cuestionario
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4.7. Principios Eticos

Los principios éticos pertenecen al codigo de ética de Uladech, son los siguientes:

Proteccion a las personas: “Se tomd en cuenta la privacidad y discrecion. La
participacion fue voluntaria, con seleccion de informacion y ejecucion del instrumento
con discrecion, con libre participacion de los involucrados, siendo mayores de edad”.
(Uladech, 2019)

Libre participacion y derecho a estar informado: “Los involucrados del
presente estudio tuvieron conocimiento de lo que se llevd a cabo, de esta forma se
evitd inconvenientes con su participacion”. (Uladech, 2019)

Beneficencia y no maleficencia: “Se previnieron posibles niveles de riesgos,
se detallé la informacion a los involucrados, brindando la seguridad al momento de la
aplicacién el instrumento de recoleccion”. (Uladech, 2019)

Justicia: “El investigador ejercid la razonabilidad. Ejerciendo equidad a todos los
involucrados en el proceso de participacion, se garantizd de forma equitativa e
impartiendo justicia”. (Uladech, 2019)

Integridad cientifica: “Fue el soporte en el transcurso de la participacion sobre
conflictos que se presenten y que pueda afectar el estudio y los resultados esperados. Por
otro lado, se comunicd que la participacion de contenido es an6nima y también

confidencial, se emplearon mecanismos informaticos”. (Uladech, 2019)
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V. Resultados

5.1 Resultados

Primer objetivo especifico: ldentificar

las

caracteristicas de

la

formalizacion en las Mypes rubro restaurantes de la avenida Grau del cercado

de Talara, 2022.

Tabla 1: Caracteristicas de la formalizacién

Categoria % =
¢Ud. acudi6 ante la Superintendencia Nacional de
Administracion ~ Tributaria para llevar a cabo la 7 78% 22% 100%
formalizacion tributaria?
f:g].ir?jl:t;o ante un notario publico para la constitucion de 9 2904 78% 100%
¢Ud. cumplié con todos los requisitos exigidos por la
municipalidad para la obtencion de la licencia de 2 22% 78% 100%
funcionamiento?
¢Ud. considerd optar por la ley general de sociedades para 0 0 0
la eleccion de la modalidad de sociedad? 2 22% 8% 100%
g,E_I restaurante: se encuentra inscrito en el régimen de la 1 11% 89% 100%
micro y pequefia empresa?
¢ud. _comeruallza p_roductos especializados, y cuenta con el 0 0% 100% 100%
permiso correspondiente?
g;Jpci.CE:ige inscritos a sus empleados en el régimen laboral 2 220 78% 100%
éggémjn')e registrados a sus empleados en el sistema integral 2 290 78% 100%
él:r?éiohr:z(r)iolg inscripcion a sus empleados en un régimen 2 22% 78% 100%
¢ud. fortalece a sus colaboradores con capacitaciones cada 2 290 78% 100%
Vez que se requiera?
¢El restaurante tiene acceso  a las convocatorias de 0 0% 100% 100%
proveedores que promociona el estado?
¢El restaurante tiene como politica tener un presupuesto 2 220 78% 100%

para las capacitaciones?

Nota: cuestionario aplicado a los propietarios
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Interpretacion:

El 78% de los propietarios sefialaron que acudieron a la SUNAT para llevar a
cabo la formalizacidn tributaria, por otro lado, el 78% indicaron que no asistieron ante
un notario para la elaboracion de la minuta, del mismo modo el 78% sefialaron que no
cumplen con los requisitos para la obtencion de la licencia de funcionamiento, asimismo,
un 78% indicaron que no consideraron la ley general de sociedades al momento de elegir
la modalidad de sociedad, también el 89% de propietarios indicaron que la Mype no esta
inscrita en el régimen de micro y pequefia empresa, del mismo modo, el 100% de los
propietarios sefialaron que no comercializan productos especializados, ademas, el 78%
de los propietarios indicaron que no estan inscritos sus empleados en el régimen laboral
especial, del mismo modo, el 78% sefialaron que no tienen registrados a sus empleados
en el sistema integral de salud, asimismo, un 78% indicaron que no estan inscritos sus
empleados en un régimen pensionario, por otro lado, un 78% sefialaron que no
fortalecen a sus colaboradores con capacitaciones cada vez que se requieran, ademas, el
100% de los propietarios sefialaron que no tienen acceso a las convocatorias de
proveedores que promociona el estado, finalmente el
78% de propietarios indicaron que no tienen un presupuesto para capacitar a sus

empleados.
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Segundo objetivo especifico: Detallar las caracteristicas de la gestion de

calidad en las Mypes rubro restaurantes de la avenida Grau del cercado de

Talara, 2022.
Tabla 2: Caracteristicas de la gestion de calidad
Cat . Sl NG TOTAL
ategoria F % F % F %

¢Ud. desarrolla sus actividades en relacion a los objetivos 17 35% 32 65% 49 100%
que establece el restaurante?

¢Ud. tiene conocimiento de la mision y vision del 9 18% 40 82% 49 100%
restaurante?

¢Ud. considera que el producto gastronémico, responde a 30 61% 19 39% 49 100%

la exigencia del consumidor?

wd. considera que los procesos, elaboraciéon de 14 29% 35 71% 49 100%
alimentos, responde a lo constituido por el restaurante?

¢Ud. considera que la atencion recibida por parte de los 16 33% 33 67% 49 100%
empleados es eficiente?

,Ud. considera que los empleados son rapidos en sus

otividades? P P 13 2r% 3%
¢Ud. considera que los productos que son ofrecidos por el

restaurante, logran satisfacer las necesidades de los 30 61% 19 39% 49 100%
consumidores?

73% 49 100%

Nota: cuestionario aplicado a los trabajadores

Interpretacion:

El 65% de empleados indicaron que no desarrollan sus actividades en relacion
a los objetivos que establece el restaurante, por otro lado, el 82% de los empleados
sefialaron gque no tienen conocimiento de la misién y vision del restaurante, asimismo,
el 61% sefialaron que el producto gastronémico, responde a la exigencia del consumidor,
del mismo modo, el 71% indicaron que los procesos, elaboracion de alimentos, no
responde a lo constituido por el restaurante, ademés el 67% de empleados indicaron

que no son eficientes al momento de atender al cliente, por otro
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lado, el 73% de los empleados sefialaron que no son rapidos en sus actividades,
finalmente el 61% sefialaron que los productos que son ofrecidos por el restaurante,

logran satisfacer las necesidades de los consumidores.
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Tercer objetivo especifico: Elaborar la propuesta de mejora de la formalizacion como factor relevante para la gestion de

calidad en las Mypes rubro restaurantes de la avenida Grau del cercado de Talara, 2022.

Tabla 3: Propuesta de mejora

Propuesta (Accién de Indicador de Tiempo
Variable | Indicador Problema Posibles Causas P . Objetivo Meta medicién de Presupuesto emp Responsable
Mejora) I ividad estimado
a activida
No conocen el Carencia de Asesoria . N Alianzacon la -
P . L o Determinar la i Propietarios L Administrador
. trdmite de una informacién oportuna  especializada para la y Elaboracion de la municipalidad
Registral inuta d de la elaboracion d laboracion de | elaboracion de la minuta que responden brind 1 mes dela
minuta de le la elaboracion de elaboracion de la minuta la encuesta para brindar municipalidad
constitucion minuta de constitucion minuta asesorfa
No conocen los . Ca“%'ic'a de Asesoria . - N Alianza con la -
e informacion oportuna | especializada para la Determinar la Obtencion de Propietarios P Administrador
- requisitos para la - - - - - - - municipalidad
Municipal i - - para la obtencion de obtencion de la obtencion de licencia licencia de que responden - 1 mes dela
obtencion de licencia licencia de licencia de de funcionamiento funcionamiento la encuesta para brindar municipalidad
de funcionamiento . h . h asesoria p
> funcionamiento funcionamiento
Q - .
®) Desconocimiento de Asesoria Implementar la R Alianza con la -
b4 No conocen la ley inf 2 ializad I licacion d Eleccion de tino d Propietarios icinalidad Administrador
N . ld informacién oportuna | especializada para la aplicacion de eccion de tipo de q municipalida del
= |Empresarial|  general ce de la ley general d leccion del tipo de | eleccion del tipo d empresa A rabrindar | 1MeS dea.
= sociedades € la ley general de eleccion dellipode | eleccion del tipo ce la encuesta para brinda municipalidad
<§f sociedades sociedad empresa asesoria
S
L No conocen el Falta de informacion _Algesgrla | _Dteternlwln'\zjlr el Reqistro de la Myoe Propietarios Allar_12_a clqg Ig Administrador
Laboral régimen de la micro | del régimen de la micro | ESPeC1alizadaparael | registro a fa Mype en egn pr REMYPép que responden | Municipalica 1 mes dela
y pequefia empresa y pequefia empresa registro en el el régimen de la encuesta para brindar municipalidad
REMYPE microempresa asesoria
No conocen el Asesoria Determinar el
L Falta de informacion del | especializada en el o Autorizacion de s Alianza con la L
procedimiento para L P procedimiento para S Propietarios A Administrador
- J procedimiento para procedimiento para C comercializacion de municipalidad
Sectorial comercializar - - comercializar que responden - 1 mes dela
roductos comercializar productos comercializar productos productos la encuesta para brindar municipalidad
P especializados productos especializados asesorfa

especializados

especializados

especializados

Nota: propuesta de mejora para los empresarios

49




Indicador de

. . . Propuesta (Accion . oy Tiempo
Variable Indicador Problema Posibles Causas b ( Objetivo Meta medicion de | Presupuesto emp Responsable
de Mejora) L estimado
la actividad
Carencia de Asesoria Determinar el Registro en el s Alianza con la .
- No conocen el . i i - P ropietarios L Administrador
Régimen laboral régimen laboral informacion oportuna  especializada para el registro del régimen qﬁe r%sponden municipalidad de la
especial especial del régimen laboral  registro del régimen  régimen laboral laboral laencuesta  Para brindar 1 mes municipalidad
especial laboral especial especial especial asesoria
Carencia de Asesoria Determinar la . N Alianza con la -
- . No conocen el . s i~ - Eleccién del | propietarios Lo Administrador
Régimen social A : informacién parala | especializada para la eleccion del - : municipalidad
gde salud régimen social de eleccion del rggimen elgcci(')n del ré%imen régimen social de régimen social | que responden para b?indar 1 mes dela
salud . . de salud la encuesta ; municipalidad
social de salud social de salud salud asesoria
Carencia de Asesoria Determinar la i o Alianza con la -
=z Régimen de No conocen el informacion parala | especializada para la eleccion del E[ec_cmn del propietarios municipalidad Administrador
o) - régimen de v o 1 re o régimen de | que responden ‘ 1 mes dela
5 pensiones pensiones eleccion del régimen | eleccion del régimen regimen de pensiones laencuesta | Parabrindar municipalidad
r<\(l de pensiones de pensiones pensiones asesoria
= : Implementar . . s Alianza con la -
. No aplican Falta de desarrollo de pieme Determinar las Aplicar propietarios Lo Administrador
< I Lo S capacitaciones o o municipalidad
s Acompafiamiento | acompafiamiento capacitaciones al . capacitaciones a | capacitaciones | que responden - 1 mes dela
o laboral I personalizadas y I baiad 3 | afi | para brindar icinalidad
persona ; - os trabajadores veces al afo a encuesta . municipalida
8 diferenciadas asesoria
. - . Determinar el
No conocen el Falta de informacion Asesoria en el rocedimiento Redistro Alianza con la
procedimiento para | del procedimiento procedimiento para gra formar parte nacicg)nal de propietarios municinalidad Administrador
Compras formar parte de los | para formar parte de formar parte de los P p que responden P 1 mes dela
de los proveedores laencuesta | Parabrindar municipalidad
proveedores del los proveedores del proveedores del roveedores del (OSCE) asesoria p
estado estado estado P
estado
. . Asesoria . . .
No aplican politica | Falta delqgsarrollo de especializada en Detelr,njlnar la Politica de propietarios Allar'u'a c?n la Administrador
Inversion de presupuesto politica de politica de politica de presupuesto | g responden | Municipalidad 1 mes dela
para las presupuesto para las | presupuesto para las | Presupuesto para para laencuesta | Parabrindar municipalidad
capacitaciones capacitaciones capacitaciones | capacitaciones asesoria

capacitaciones

Nota: propuesta de mejora para los empresarios
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Indicador de

las Propuesta Indicador de Tiempo
Variable dimensiones Problema Posibles Causas (Accion de Objetivo Meta medicién de la | Presupuesto estimado Responsable
de la variable Mejora) actividad
Falta de Implementar R
No dgs_arrollan las conocimiento de asesoria Determinar Re_al_lzamon de Alianza con la .
actividades de L L tividad actividades con Empleados que icialidad Administrador
Forma actividades especializadaen  actividades con -/ municipaliday
izacional acuerdo a los - e relacion a los relacion a los responden para brindar 1 mes de la
organizaciona - alineadas a los actividades que 101 - R
objetivos objetivos tengan relacién objetivos objetivos de forma encuesta asesorfa municipalidad
establecidos . A trimestral
establecidos con los objetivos
Aplicar muestreo
No tienen ing)ilr?ag?én Implementar mI?ssitgglecveirsilgn aleatorio al 50% de Empleados aue Alianzacon la Administrador
Planificacien | cONoCimientodela | Tk P servicio ;I/,a los empleados para rgsponder? municipalidad 1 mes de Ia
misién y vision de Opc ision d personalizado y par 04 determinar la encuesta para brindar municipalidad
a la Mype mision y vision de diferenciado conocimiento de conformidad asesoria
<D( la Mype los trabajadores trimestralmente
2 Falta de Analizar los Determinar el
S No desarrollan conocimiento resultados de los rocedimiento Asesoria en buenas 100% de los Alianza con la Administrador
& Procesos rocesos oportunaen los trabajadores, P en buenas practicas de resu(I)tados municipalidad 1 mes de la
2 aIFmentarios P rocesos luego de la racticas de manipulacion de analizados para brindar municipalidad
o) P ; aplicacion de prac o alimentos asesoria P
= alimentarios instrumento manipulacion
2]
'("_I)J No tienen un Falta de
rendimiento capacitacion al Asegona Dgtermmar Iq . Empleados que Allap;a con la Administrador
Rendimiento eficiente en las personal en sus especializadaen | mejor estrategia Capamtampne_s de responden municipalidad 1 mes de la
actividades diferentes capacitacion al de atencién al forma periddica encuesta para brindar municipalidad
realizadas actividades personal cliente asesoria
realizadas
No poseen Falta de desarrollo Asesoria Alianza con la
habilidades y de estrategias para especializada en Desarrollar Desarrollo de Empleados que municipalidad Administrador
Velocidad capacidades en las desarrollar pecial habilidades habilidades blandas y responden P 1 mes dela
actividades habilidades y habilidades blandas y duras duras encuesta para brindar municipalidad
realizadas capacidades blandasy duras asesorfa

Nota: propuesta de mejora para los trabajadores
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5.2. Analisis de resultados

Primer objetivo especifico: Identificar las caracteristicas de la
formalizacion en las Mypes rubro restaurantes de la avenida Grau del cercado
de Talara, 2022

El 78% sefialaron que acudieron a la SUNAT para llevar a cabo la
formalizacion tributaria, es diferente al estudio de Huere (2019), indica en la
investigacion que el 68% de los gerentes sefialan que no realizan los tramites en la
institucién de impuestos para formalizar el negocio. Segln la teoria de Vera (2018),
describe la importancia de la formalizacion tributaria para validar a la empresa
obteniendo una identidad tributaria mediante el RUC.

El 78% indicaron que no asistieron ante un notario para la elaboracion de la
minuta, es similar al estudio de Diaz (2019), indica que el 66% de propietarios no asisten
a la notaria para iniciar el proceso de constitucion de la compafiia. Segun la teoria de
Vera (2018), es importante la elaboracion de la minuta de constitucion para detallar
informacion relevante de acuerdo al objeto social del negocio, informacién de los socios
y encaminar a la empresa a formalizarse.

El 78% sefialaron que no cumplen con los requisitos para la obtencion de la
licencia de funcionamiento, es similar al estudio de Silva (2018), detalla que el 74%
de propietarios no tienen requisitos para la obtencion de la licencia de funcionamiento.
Segun la teoria de Vera (2018), considera la importancia de la formalizacion
municipal para la seguridad de todas las personas que asisten a las Mypes y para

desarrollar todas las actividades con permiso de la municipalidad.
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El 78% indicaron que no consideraron la ley general de sociedades al momento
de elegir la modalidad de sociedad, es diferente al estudio de Diaz (2019), detalla en
la investigacién que, el 71% de los propietarios optan por la verificacion de la ley general
de sociedades y reconocer el tipo de empresa y sociedad a utilizar. Segun la teoria de
Vera (2018), considera la importancia de la formalizacién empresarial, para la eleccion
del tipo de sociedad, la determinacion de los socios y cantidad de trabajadores.

El 89% de propietarios indicaron que la Mype no esta inscrita en el régimen de
micro y pequefia empresa, es similar al resultado en la investigacion de Huere (2019),
indica que el 90% no se encuentran acogidos a ningin régimen Mype. Segun la teoria
de Vera (2018), indica que es importante estar acogido al régimen Mype por la reduccion
de costos en materia de néminas para la organizacion.

El 100% de los propietarios sefialaron que no comercializan productos
especializados, es similar al estudio de Vasquez (2018), en su investigacion indica que
el 91% de propietarios no comercializan productos de forma especializada. Segln la
teoria de Vera (2018), sefiala que la formalizacion sectorial es importante para la
comercializacion de productos exclusivamente especializados.

El 78% indicaron que no estan inscritos sus empleados en el régimen laboral
especial, es diferente al estudio de Chunga (2019), describe en su investigacion que
el 75% de los propietarios indican que los empleados estan inscritos en el régimen laboral
formalizado. Segun la teoria de Watanabe (2018), es importante que el talento humano

este inscrito en el régimen laboral especial, para la obtencion de los beneficios sociales.
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El 78% sefialaron que no tienen registrados a sus empleados en el sistema integral
de salud, es diferente al estudio de Ferruzola (2019), en su investigacién detalla que el
68% de propietarios indican que los trabajadores estan registrados en el sistema integral
de salud. Segun la teoria de Watanabe (2018), es importante que los trabajadores estén
afiliados en un régimen de salud, para las atenciones médicas del empleado y sus
derechohabientes.

El 78% indicaron que no estan inscritos sus empleados en un régimen
pensionario, es diferente al estudio de Escandon (2019), en la investigacion detalla
que el 69% de propietarios realizan un descuento a los trabajadores, de esta forma se
aporta a la entidad pensionaria de cada colaborador. Segun la teoria de Watanabe
(2018), es importante que los colaboradores estén registrados en una entidad pensionaria,
para garantizar una jubilacion a futuro.

El 78% sefialaron que no fortalecen a sus colaboradores con capacitaciones
cada vez que se requieran, es diferente al estudio de Fernandez (2019), indica en su
investigacion que el 67% de propietarios consideran que los colaboradores reciben
capacitaciones. Segun la teoria de Watanabe (2018), detalla la importancia de las
capacitaciones, para el desarrollo de las habilidades y capacidades, de esta manera ser
eficientes en la organizacion.

El 100% de los propietarios sefialaron que no tienen acceso a las convocatorias
de proveedores gque promociona el estado, es similar al estudio de Fernandez (2019),
indica en la investigacion que el 85% no acceden a las convocatorias que promociona
el estado. Segun la teoria de Watanabe (2018), es importante que las empresas se
registren en OSCE para obtener la calidad de ser proveedores del estado, obteniendo

acceso en participacion de concursos publicos de interés.
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El 78% de propietarios indicaron que no tienen un presupuesto para capacitar a
sus empleados, es similar al estudio de Requejo (2018), detalla en su investigacion
que el 75% de propietarios expresan que se carece de una politica para tener un
presupuesto en las capacitaciones del talento humano. Segun la teoria de Watanabe
(2018), es importante la asignacién de un presupuesto destinado a las capacitaciones
para el talento humano, llevando a cabo un plan de capacitacion.

Segundo objetivo especifico: Detallar las caracteristicas de la gestion de
calidad en las Mypes rubro restaurantes de la avenida Grau del cercado de
Talara, 2022.

El 65% indicaron que no desarrollan sus actividades en relacion a los objetivos
gue establece el restaurante, es diferente al estudio de Orcotoma (2019), detalla en su
investigacion que el 66% de empleados llevan a cabo las actividades conforme a los
objetivos propuestos por la empresa. Segun la teoria de 1SO (2018), la forma
organizacional es importante, ya que, se elabora una estructura organizacional para
cada empresa, ademas, de la colaboracion de todas las areas funcionales, en base a ello
se implementan cada objetivo en relacion a sus actividades correspondientes.

El 82% de los empleados sefialaron que no tienen conocimiento de la mision y
vision del restaurante, es similar al estudio de Dioses (2018), detalla en su
investigacion que el 71% de empleados indican que no tienen conocimiento de la
mision y vision de la empresa. Segun la teoria de 1SO (2018), es importante la
planificacion, donde se define la mision y vision en una organizacion, para elaborar un
plan estratégico, encaminando las actividades a desarrollar en beneficio a la

organizacion.
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El 61% sefialaron que el producto gastrondémico, responde a la exigencia del
consumidor, es similar al estudio de Villalta (2019), detalla en su investigacion que el
74% de empleados sefialan que el producto gastronémico estd acorde a la exigencia
del consumidor. Segun la teoria de 1SO (2018), los recursos son todos los componentes
gue forman parte de la organizacion, para el alcance de algin objetivo propuesto, con
la participacion de todo el grupo de trabajo, materiales, equipos, infraestructura,
materia prima. Con la utilizacion de los recursos adecuados, se cumplirdn con las
exigencias del comprador o consumidor final.

El 71% indicaron que los procesos, elaboracion de alimentos, no responde a lo
constituido por el restaurante, es similar al estudio de Dioses (2018), detalla en su
investigacion que el 60% de los empleados indican que el proceso de elaboracion de
alimentos cambia constantemente con lo estipulado por el restaurante. Segun la teoria
de ISO (2018), es importante todos los procesos que se llevan a cabo en la
organizacion desde que empieza, hasta el termino de elaboracion y empaquetado del
producto final, teniendo en cuenta la logistica optima a nivel organizacional.

El 67% de empleados indicaron gue no son eficientes al momento de atender al
cliente, es diferente al estudio de Moran (2020), detalla en su investigacion que el
78% empleados indican que la atencion brindada es eficiente. Segin la teoria de Ortiz
(2018), es importante el desempefio de los trabajadores para poder atender de la mejor
forma a los clientes, y a futuro poder fidelizarlos, ademas, con el desempefio de forma
Optima, también se alcanzan los diversos objetivos institucionales, se debe saber escuchar
a los clientes para también mejorar en detalles que ellos indican, a todo ello, los

trabajadores deben tener capacitaciones en diversos periodos de tiempo.
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El 73% de los empleados sefialaron que no son rapidos en sus actividades, por
otro lado, es diferente al estudio de Rodriguez (2019), detalla en su investigacion que
el 88% de empleados sefialan que realizan las actividades de manera rapida. Segun la
teoria de Ortiz (2018), es importante que los empresarios estén pendientes de sus
colaboradores, para poder detectar debilidades en las funciones encargadas, logrando
subsanar observaciones laborales, en cuanto a la efectividad de la atencion por parte
del personal, logrando que los empleados realicen sus diversas funciones
correspondientes de forma réapida.

El 61% sefialaron que los productos que son ofrecidos por el restaurante, logran
satisfacer las necesidades de los consumidores, es similar al estudio de Rojas (2019),
detalla en su investigacion que el 68% de los empleados indican que los productos que
son ofrecidos por parte del restaurante, logran satisfacer las necesidades de los
consumidores. Segun la teoria de Ortiz (2018), considera la importancia de la
satisfaccion al consumidor mantiene relacion con la mejora continua, esto otorga a las
diversas organizaciones poder definir que el producto o servicio sea de calidad, y
encontrar mecanismos para satisfacer las necesidades constantes y cambiantes de los

consumidores.
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V1. Conclusiones

La gran mayoria acudio a la oficina de administracion tributaria para la obtencion
del RUC, también la mayoria sefiala que no asistieron ante un notario para la
elaboracion de la minuta, del mismo modo, la mayor parte no cumple los requisitos para
la obtencién de la licencia de funcionamiento, la mayoria de encuestados tampoco
tomaron en cuenta la ley general de sociedades, ademas, indicaron que las Mype no estan
inscritas en el régimen Mype, asimismo, la mayoria de los encuestados sefialaron que no
comercializan productos especializados, por otra parte, la mayoria no tiene registrados a
sus empleados en el régimen laboral, la gran mayoria no esta registrado en el régimen
de salud y pensionario, ademas, la mayoria no capacita a sus empleados, la totalidad de
los encuestados sefialaron que no tienen acceso a las convocatorias del estado, finalmente
indicaron que no tienen una politica de presupuesto para las capacitaciones.

La gran parte indica que no desarrollan sus actividades en relacién a los
objetivos, la mayoria sefialaron que no tienen conocimiento de la mision y vision,
ademas, gran parte de los encuestados sefialaron que el producto gastronémico, responde
a la exigencia del consumidor, también la mayoria sefiala que los procesos, elaboracion
de alimentos, no responde a lo constituido por el restaurante, por otra parte, la gran
mayoria sefiald que, no son eficientes al momento de atender al cliente, la mayoria de
los encuestados sefialaron que no son rapidos en sus actividades, finalmente la
mayoria sefiala que los productos que son ofrecidos por el restaurante, satisface las

necesidades de los consumidores.
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Elaborar una propuesta de mejora de la formalizacion como factor relevante
para la gestion de calidad en las Mypes rubro restaurantes de la avenida Grau del cercado
de Talara, 2022.

Aspectos complementarios

Recomendaciones

Se recomienda a los propietarios, recibir capacitaciones, de manera
personalizada, para que las Mypes se puedan formalizar de forma total, y con ello,
puedan obtener los diferentes beneficios que tienen las empresas formalizadas,
ademas, recibir capacitaciones laborales para que, puedan registrar a sus empleados en
planilla, y que los colaboradores puedan tener un seguro de salud, régimen
pensionario, para garantizar su bienestar de cada empleado, asimismo, capacitar a los
propietarios de las Mypes, para que sean proveedores del estado, ademas, implementar
politica de presupuesto para que los empleados reciban asesoria personalizada, de esta
manera desarrollen capacidades y habilidades.

Implementar planes de capacitacién a los empleados en temas relacionados a
las funciones que desempefia cada trabajador de las Mype, de esta forma los empleados
adquieren habilidades blandas y duras, en cuestiones de eficiencia, velocidad y
atencién de servicio, de esta manera satisfacer las necesitades de los consumidores.

Ejecutar la propuesta de mejora para que las Mypes mejoren en sus diferentes
falencias tanto en formalizacion y en gestion de calidad, de esta forma ofertar un

excelente servicio y también, puedan crecer de manera dptima en base a la formalizacion.
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AnNexos

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Ao Afo
N° Actividades 2022 2022
Semestre | Semestre Il | Semestre | | Semestre |l
Julio Agosto Septiembre | Octubre
112(3|4|1({2|3(4|1|2|3|4|1|2|3
1 | Elaboracion del Proyecto X
2 | Revisién del proyecto por el X
Jurado de Investigacion
3 | Aprobacion del proyecto X
por el Jurado de
Investigacién
4 | Exposicion del proyecto al X
Jurado de Investigacién o
docente tutor
5 | Mejora del marco tedrico X
6 | Redaccion de la revision de X
la literatura
7 | Elaboracién del X
consentimiento informado
*)
8 | Ejecucion de la metodologia X
9 | Resultados de la X
investigacion
10 | Conclusiones y X
recomendaciones
11 | Redaccion del pre X
informe de Investigacion
12 | Reaccion del informe final X
13 | Aprobacion del informe X
final por el Jurado de
Investigacién
14 | Presentacion de ponencia X
En eventos cientificos
15 | Redaccion de articulo X
cientifico
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Anexo 2: Presupuesto
Presupuesto

desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % o Total. S/.
NUmero '
Servicios
e UsodeTurnitin 50.00 2 100.00
. Internet 150.00 4 600.00
Total, presupuesto 700.00
de desembolsable
Presupuesto no
desembolsable
(Universidad)
Categoria Base % 6 Tota
Numero |
(S/.)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio 30.00 4 120.00
de Aprendizaje Digital - LAD)
e Busqueda de informacion en base 35.00 2 70.00
de datos
e Soporte informatico (Médulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP
University -
MOIC)
e Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional
e Pagos taller de tesis 650.00 4 2,600
e Matricula 300.00 1 300
Sub total 3,300.00
Recurso humano
e Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)

Sub total 252.00
Total, de presupuesto no 3,552.00
desembolsable

Total (S/.) 3,552.00




Anexo 3: Instrumentos de recoleccion de datos

&’
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el

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS PROPIETARIOS

iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer las caracteristicas de las Mypes
de Talara con respecto la formalizacion para la gestion de calidad en Mypes rubro restaurantes de la
Av. Grau, 2022, por ello acudo a Ud. con el fin de que responda a unas preguntas sencillas marcando
un aspa (X) en la respuesta que considere mas conveniente. Su participacion es muy valiosa y se le
agradece por ello.

Datos:

Genero
Masculino........... Femenino.........

ladd o

18 a 25 afios .......
26a35afios .......
36 a 45 afios ........
46 a 50 afios .......
Mas de 50 afios .....

Afiosenelnegocio
Menos de 05 afios .......

Hasta 10 afios ........
Mas de 10 afios .......
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Formalizacién (gerente o propietario)

Cuestionario

RESPUESTA

N° ITEM

Sl

NO

1.-¢Ud. acudi6 ante la Superintendencia Nacional de
Administracién Tributaria para llevar a cabo la formalizacion
tributaria?

2.-;Ud. asistio ante un notario publico para la constitucion de la
minuta?

3.-¢Ud. cumplido con todos los requisitos exigidos por la
municipalidad para la obtencion de la licencia de funcionamiento?

4.- ;Ud. considerd optar por la ley general de sociedades para la
eleccion de la modalidad de sociedad?

5.- ¢El restaurante se encuentra inscrito en el régimen de la micro y
pequefia empresa?

6.-¢Ud. comercializa productos especializados, y cuenta con el
permiso correspondiente?

7.- ¢Ud. tiene inscritos a sus empleados en el régimen laboral
especial?

8.- ¢Ud. tiene registrados a sus empleados en el sistema integral de
salud?

9.- ¢Ud. hizo la inscripcion a sus empleados en un régimen
pensionario?

10.- ¢Ud. fortalece a sus colaboradores con capacitaciones cada vez
gue se requiera?

11.- ¢El restaurante tiene acceso a las convocatorias de proveedores
gue promociona el estado?

12.- ¢El restaurante tiene como politica tener un presupuesto para
las capacitaciones?
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS TRABAJADORES

iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer las caracteristicas de las Mypes

de Talara con respecto a la formalizacién para la gestion de calidad en Mypes rubro restaurantes de la

Av. Grau, 2022, por ello acudo a Ud. con el fin de que responda a unas preguntas sencillas marcando

un aspa (X) en la respuesta que Ud. considere mas conveniente. Su participacion es muy valiosa y se

le agradece por ello.

., lidad( . ;
Cuestionario RESPUESTA
N° ITEM Sl NO

1.- ¢Ud. desarrolla sus actividades en relacion a los objetivos que
establece el restaurante?

2.- ¢Ud. tiene conocimiento de la mision y vision del restaurante?

3.- ¢Ud. considera que el producto gastronémico, responde a la
exigencia del consumidor?

4.- ¢Ud. considera que los procesos, elaboracion de alimentos,
responde a lo constituido por el restaurante?

5.- ¢Ud. considera que la atencién recibida por parte de los
empleados es eficiente?

6.- ¢Ud. considera que los empleados son rapidos en sus
actividades?

7.- ¢Ud. considera que los productos que son ofrecidos por el
restaurante, logran satisfacer las necesidades de los
consumidores?
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Anexo 4: Consentimiento informado

o"*c’“
\)\—

UNINVERSIDAD CNTOLIC NTOS ANGHEES
CHINIBO b

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

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
quedaran con una copia. La presente investigacion se titula, Formalizacion como factor
relevante para la gestion de calidad en las Mypes restaurantes de la avenida Grau del
cercado de Talara, 2022, y es dirigido por el bachiller Farfan Rondoy, Carlos Enrique
investigador de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar las caracteristicas de la formalizacion como
factor relevante para la gestion de calidad en las Mypes rubro restaurantes de la avenida
Grau del cercado de Talara, 2022.

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 ningin 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 del Whatsapp.

Si desea. también podra escribir al correo, farfan_2294@hotmail.com, para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos €ticos, puede comunicarse con el

Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote

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

Fech azmﬂf _ Correo electronico:

Firma del pamu?nw LZ
Firma del mvcsugador B ) .
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UNINVERSIDAD CANTOLIC ANTOS ANGEHTLES
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

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
quedaran con una copia. La presente investigacion se titula, Formalizacion como factor
relevante para la gestion de calidad en las Mypes restaurantes de la avenida Grau del
cercado de Talara, 2022, y es dirigido por el bachiller Farfan Rondoy, Carlos Enrique.
investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar las caracteristicas de la formalizacion como
factor relevante para la gestion de calidad en las Mypes rubro restaurantes de la avenida
Grau del cercado de Talara, 2022.

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 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 del Whatsapp.

Si desea, también podré escribir al correo, farfan_2294@hotmail.com, para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el

Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote
Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, comp

lete sus datos a coptinuacion:
Nombre: ﬂﬂ&@ @’ZD “&*

Fecha: _Qk(_)cs—_@ﬂ, Correo electronico:

Firma del participante:

”~
Firma del investigador: N / )
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CHINTBO T

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

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
quedaran con una copia. La presente investigacion se titula, Formalizacion como factor
relevante para la gestion de calidad en las Mypes restaurantes de la avenida Grau del
cercado de Talara, 2022, y es dirigido por el bachiller Farfan Rondoy. Carlos Enrique,
investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar las caracteristicas de la formalizacion como
factor relevante para la gestion de calidad en las Mypes rubro restaurantes de la avenida
Grau del cercado de Talara, 2022.

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 ningin 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 del Whatsapp.
Si desea, también podré escribir al correo, farfan_2294@hotmail.com, para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos €ticos, puede comunicarse con el

Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote
Si esta de -_. on los p

10s anteriores, complete sus datos a continuacion:
O

Fecha: ) (1% ! & Correoe clectrémc E ( i :
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UNIVERSIDAD CANTOLIC N TOS ANGEHEES
CHUNTRO L

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

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
quedaran con una copia. La presente investigacion se titula, Formalizacion como factor
relevante para la gestion de calidad en las Mypes restaurantes de la avenida Grau del
cercado de Talara, 2022, y es dirigido por el bachiller Farfan Rondoy, Carlos Enrique,
investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigacion es: Determinar las caracteristicas de la formalizacién como
factor relevante para la gestion de calidad en las Mypes rubro restaurantes de la avenida
Grau del cercado de Talara, 2022.

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 ningin 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 del Whatsapp.

Si desea, también podra escribir al correo, farfan_2294@hotmail.com, para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el
Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos antgriores, complete sus datgs a comiuinacidn:

' ) /
Nombre: L0 12 Cedjioh

= p A« . an j
Fecha: Mmﬁ é ,(‘ZZ Correo glectronico:

Firma del panici'_ ”i .

Firma dm—g;ldor:
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

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
quedaran con una copia. La presente investigacion se titula, Formalizacion como factor
relevante para la gestion de calidad en las Mypes restaurantes de la avenida Grau del
cercado de Talara, 2022, y es dirigido por el bachiller Farfan Rondoy, Carlos Enrique,
investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar las caracteristicas de la formalizacion como
factor relevante para la gestion de calidad en las Mypes rubro restaurantes de la avenida
Grau del cercado de Talara, 2022.

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 ningun 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 del Whatsapp.

Si desea, también podra escribir al correo, farfan_2294@hotmail.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: (2N (WY Oy 2,
Fecha: 10 ZOEJZML Correo electronico:

e
Finnadelpanicipgnef—~ LN\

/) /)
Firma del investigador: (1{/
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

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
quedaran con una copia. La presente investigacion se titula, Formalizacion como factor
relevante para la gestion de calidad en las Mypes restaurantes de la avenida Grau del
cercado de Talara, 2022, y es dirigido por el bachiller Farfin Rondoy, Carlos Enrique,
investigador de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar las caracteristicas de la formalizacion como
factor relevante para la gestion de calidad en las Mypes rubro restaurantes de la avenida
Grau del cercado de Talara, 2022.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomaré 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 ningun 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 del Whatsapp.

Si desea, también podra escribir al correo, farfan_2294@hotmail.com, para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos €éticos, puede comunicarse con el

Comité de Ftica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.
Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a contingacion

Firma del participante:

Firma del investigador?

e—
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

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

quedaran con una copia. La presente investigacion se titula, Formalizacion como factor

relevante para la gestion de calidad en las Mypes restaurantes de la avenida Grau del

cercado de Talara, 2022, y es dirigido por el bachiller Farfin Rondoy. Carlos Enrique.

investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.
El propésito de la investigacion es: Determinar las caracteristicas de la formalizacion como

factor relevante para la gestion de calidad en las Mypes rubro restaurantes de la avenida

Grau del cercado de Talara, 2022.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomaréa 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 ningun perjuicio. Si

tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularia cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través del Whatsapp.

Si desea, también podra escribir al correo, farfan_2294(@hotmail.com, para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el
Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: ‘;g Z@; QfO) @\( = JORRES
Q‘iﬁ—;@ (,[onen clcurénlw PSR = -

Firma del participante: ' D

Firma del investigador:
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGIELES
CHIMBOTI

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, ¢l investigador y usted se
quedaran con una copia. La presente investigacion se titula, Formalizacion como factor
relevante para la gestion de calidad en las Mypes restaurantes de la avenida Grau del
cercado de Talara, 2022, y es dirigido por el bachiller Farfan Rondoy, Carlos Enrique.
investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar las caracteristicas de la formalizacion como
factor relevante para la gestion de calidad en las Mypes rubro restaurantes de la avenida
Grau del cercado de Talara, 2022.

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 ningin 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 del Whatsapp.

Si desea, también podré escribir al correo, farfan_2294@hotmail.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 m{erdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: 5&4%& a0 Co Mpg . mgm

~7
Fecha: m/@g(&meo electronico:

Firma del participante:

& LA -
Firma del investigador:
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ENINVERSIDADOCATOLICANTOS ANGLLES
CHUINTRO L

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

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
quedardn con una copia. La presente investigacion se titula, Formalizacion como factor
relevante para la gestion de calidad en las Mypes restaurantes de la avenida Grau del
cercado de Talara, 2022, y es dirigido por el bachiller Farfan Rondoy. Carlos Enrique,
investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar las caracteristicas de la formalizacion como
factor relevante para la gestion de calidad e

Grau del cercado de Talara, 2022.

n las Mypes rubro restaurantes de la avenida

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 ningin 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 del Whatsapp.
Si desea, también podré escribir al correo, farfan_2294@hotmail.com, para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el
Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si est4 de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: gz&&,&éK}Cléﬁ PONAN ’)ZUZ:DO

Fecha: 3 l Pl ‘ LL Correo electronico:
Firma del participante:

Firma del investigador:
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Anexo 5: Validacion del instrumento de recoleccion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Suarez Carrasco Fernando
1.2. Grado Académico: Magister en administracion

1.3. Profesion: Administracion

1.4. Institucion donde labora: Universidad nacional de Piura

1.5. Cargo que desempena: Docente

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario
1.7. Autor del instrumento: Farfan Rondoy Carlos Enrique

1.8. Carrera: Administracion
Il. VALIDACION:

ftems correspondientes al Instrumento 1. Variable: Formalizacién

Validez de Validez de Validez de
i constructo criterio
El item El item contribuye a El item permite
* def corresponde a | medir el indicador clasificar a los Observaciones
N° de item alguna planteado sujetos en las
dimension de categorias
la variable establecidas
Sl NO S| NO SI NO
Dimensién 1: Procedimi
1.-4Ud. acudié ante la Superintendencia Nacional de
Administracion Tributaria para llevar a cabo la X X X
formalizacién tributaria?
2.-¢Ud. asisti6 ante un notario publico para la X X X
constitucion de la minuta?
3.-¢Ud. cumplié con todos los requisitos exigidos por la
municipalidad para la obtencién de la licencia de X X X
funci iento?
4.- ¢Ud. consider6 optar por la ley general de sociedades X X X
para la eleccion de la modalidad de sociedad?
5.- ¢El restaurante se encuentra inscrito en el régimen
de la micro y pequefia empresa? X X X
6.-¢Ud. comercializa productos especializados, y cuenta X X X
con el permiso correspondiente?
Dimension 2: Beneficios
7.- ¢Ud. tiene inscritos a sus empleados en el régimen X X X
laboral especial?
8.- ¢Ud. tiene registrados a sus empleados en el sistema X X X
integral de salud?
9.- ¢Ud. hizo la inscripddn a sus empleados en un X X X
rég pensi io?
10.- ¢Ud. fortalece a sus colaboradores con X X X
capacitaciones cada vez que se requiera?
11.- ¢El restaurante tiene acceso a las convocatorias de X X X
proveedores que promociona el estado?
12.- ¢El restaurante tiene como politica tener un x X X
presupuesto para las capacitaciones?
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items correspondientes al Instrumento 2. Variable: Gestién de calidad

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El itemn contribuye El item permite
o corresponde a a medir el clasificar a los Observaciones
N° de ftem ity gy
alguna dimension indicador sujetos en las
de la variable planteado categorias
establecidas
Sl NO Sl NO S| NO
Dimension 1: Elementos
1.- ¢Ud. desarrolla sus actividades en
relacion a los objetivos que establece X X X
el restaurante?
2.- ¢Ud. tiene conocimiento de la X X X
mision y vision del restaurante?
3.- ¢ Ud. considera que el producto
gastrondmico, responde a la X X X
exigencia del consumidor?
4.- ¢Ud. considera que los procesos
elaboracion de alimentos, responde X X X
a lo constituido por el restaurante?
Dimension 2: ventajas
5.- éUd. considera que |a atencion
recibida por parte de los empleados X X X
es eficiente?
6.- ¢Ud. considera que los empleados X X X
son rapidos en sus actividades?
7.- éUd. considera que los productos
que son ofrecidos por el restaurante, X X X
logran satisfacer las necesidades de
los consumidores?

Otras observaciones generales: APROBADO

“nk 5 It
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Arica Clavijo Héctor Orlando
1.2. Grado Académico: Magister en curriculo, docencia e investigacion
1.3. Profesion: Administracion
1.4. Institucion donde labora: SENATI
1.5. Cargo que desempena: Docente
1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario
1.7. Autor del instrumento: Farfan Rondoy Carlos Enrique
1.8. Carrera: Administracion
II. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1. Variable: Formalizacién

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite
° de corresponde a contribuye a clasificar a los Observaciones
N° de Item alguna medir el sujetos en las
dimension de indicador categorias
la variable planteado establecidas

sl | NO| s NO | I |NO

Di ion 1: Procedimiento

1.-¢Ud. acudié ante la Superintendencia Nacional de

Administracion Tributaria para llevar a cabo la formalizacion X X X
tributaria?

2.-¢Ud. asisti6 ante un notario publico para la constitucion de la X X X
minuta?

3.-¢Ud. cumplié con todos los requisitos exigidos por la

municipalidad para la obtencion de la licencia de X X X
funcic i ?

4.- ¢Ud. considerd optar por la ley general de sociedades para la X X X

eleccion de la modalidad de sociedad?

5.- ¢El restaurante se encuentra inscrito en el régimen de la
micro y pequefia empresa? X X X

6.-¢Ud. comercializa productos especdializados, y cuenta con el X X X
permiso correspondi ?

Dimension 2: Beneficios

7.- ¢Ud. tiene inscritos a sus empleados en el régimen laboral X X X
especial?

8.- ¢Ud. tiene registrados a sus empleados en el sistema integral X X X
de salud?

9.- ¢Ud. hizo la inscripcion a sus empleados en un régimen X X X
pensionario?

10.- ¢Ud. fortalece a sus colaboradores con capacitaciones cada X X X
vez que se requiera?

11.- ¢El restaurante tiene acceso a las convocatorias de X X X
proveedores que promociona el estado?

12.- ¢El restaurante tiene como politica tener un presupuesto X X X

para las capacitaciones?
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ftems correspondientes al Instrumento 2. Variable: Gestidn de calidad

Validez de Validez de Validez de criterio
contenido constructo
El item El item Elitem permite
N° de ftem corresponde a contribuye a clasificar a los Observaciones
alguna medir el indicador sujetos en las
dimension de la planteado categorias
variable establecidas
S| [ NO ] NO si NO
Dimension 1: Elementos
1.- ¢éUd. desarrolla sus actividades en
relacion a los objetivos que establece el X X X
restaurante?
2.- ¢Ud. tiene conocimiento de la mision y X X X
vision del restaurante?
3.- Ud. considera que el producto
gastronémico, responde a |a exigencia del X X X
consumidor?
4.- ¢Ud. considera que los procesos
elaboracién de alimentos, responde a lo X X X
constituido por el restaurante?
Dimensién 2: ventajas
5.- ¢Ud. considera que la atencion recibida X X X
por parte de los empleados es eficiente?
6.- ¢Ud. considera que los empleados son X X X
rdpidos en sus actividades?
7.- ¢Ud. considera que los productos que
son ofrecidos por el restaurante, logran X X X
satisfacer las necesidades de los
consumidores?

Otras observaciones generales: APROBADO
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Guzman Castro, Ivén Arturo
1.2. Grado Académico: Magister en curriculo, docencia e investigacion

1.3. Profesion: Administracion
1.4. Institucion donde labora:
1.5. Cargo que desempena:

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario
1.7. Autor del instrumento: Farfan Rondoy Carlos Enrique

1.8. Carrera: Administracion
Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1. Variable: Formalizacién

Validez de Validez de constructo Validez de
contenido criterio
Elitem El item contribuye a El item permite
°def corresponde a medir el indicador clasificar a los Observaciones
N°de Item alguna planteado sujetos en las
dimension de la categorias
variable establecidas
SI NO Sl NO Sl NO
Dimensién 1: Procedimiento
1.-¢Ud. acudié ante la Superintendencia Nacional de
Administracién Tributaria para llevar a cabo la X X X
formalizacién tributaria?
2.-¢Ud. asistié ante un notario pablico para la X X X
constitucion de la minuta?
3.-¢ Ud. considera que el producto gastronémico, X X X
responde a la exigencia del consumidor?
4.- ¢Ud. considero optar por la ley general de sociedades X X X
para la eleccién de la modalidad de sociedad?
5.- ¢El restaurante se encuentra inscrito en el régimen
de la micro y pequefia empresa? X X X
6.- ¢Ud. comercializa productos especializados, y cuenta
con el permiso correspondiente? X X X
Dimensién 2: Beneficios
7.- ¢Ud. tiene inscritos a sus empleados en el régimen X X X
laboral especial?
8.- ¢Ud. tiene registrados a sus empleados en el sistema X X X
integral de salud?
9.- ¢Ud. hizo la inscripcion a sus empleados en un X X X
régimen pensionario?
10.- ¢Ud. fortalece a sus colaboradores con X X X
capacitaciones cada vez que se requiera?
11.- ¢El restaurante tiene acceso a las convocatorias de X X X
proveedores que promociona el estado?
12.- ¢El restaurante tiene como politica tener un X X X
presupuesto para las capacitaciones?
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ftems correspondientes al Instrumento 2. Variable: Gestion de calidad

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item corresponde a | El item contribuye a | El item permite
N° de ftem alguna dimension de la | medir el indicador | clasificar a los Observaciones
variable planteado sujetos en las
categorias
establecidas
Sl NO Sl NO S| NO
Dimensién 1: Elementos
1.- éUd. desarrolla sus actividades en
relacién a los objetivos que establece X X X
el restaurante?
2.- ¢Ud. tiene conocimiento de la X X X
mision y vision del restaurante?
3.- ¢ Ud. considera que el producto
gastronomico, responde ala X X X
exigencia del consumidor?
4.- ¢Ud. considera que los procesos
elaboracion de alimentos, responde X X X
a lo constituido por el restaurante?
Dimensién 2: ventajas
5.- ¢Ud. considera que la atencion
recibida por parte de los empleados X X X
es eficiente?
6.- ¢Ud. considera que los empleados X X X
son rapidos en sus actividades?
7.- ¢Ud. considera que los productos
que son ofrecidos por el restaurante, X X X
logran satisfacer las necesidades de
los consumidores?

Otras observaciones generales: APROBADO
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Anexo 6: Figuras
Figura 1: Caracteristicas de la formalizacion
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mS51% mNO%
Nota: Tabla 1
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Figura 2: Caracteristicas de la gestion de calidad
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Nota: Tabla 2
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