CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES,
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CARACTERIZACION DE LOS FACTORES RELEVANTES
DE LAS 5 FUERZAS DE PORTER PARA LA GESTION DE
CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS,
RUBRO ACTIVIDADES DE RESTAURANTES Y DE
SERVICIO MOVIL DE COMIDAS (POLLERIAS) EN LA
CIUDAD DE HUARAZ, 2020

TRABAJO DE INVESTIGACION PARA OPTAR EL
GRADO ACADEMICO DE BACHILLER EN CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

AUTORA
LEON ASIS, LILIANA ADNAN
ORCID: 0000-0003-4657-618X

ASESOR
PELAEZ CAMACHO, HECTOR YVAN
ORCID: 0000-0002-5394-1037

PIURA - PERU
2021



TITULO DE LA TESIS
Caracterizacion de los factores relevantes de las 5 fuerzas de Porter para la gestion de
calidad en las micro y pequerias empresas, rubro actividades de restaurantes y de servicio

movil de comidas (pollerias) en la ciudad de Huaraz, 2020



EQUIPO DE TRABAJO

AUTORA
Leon Asis, Liliana Adnan
ORCID: 0000-0003-4657-618X

Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Estudiante de Pregrado,
Huaraz, Per(

ASESOR
Mgtr. Pelaez Camacho, Héctor Yvan
ORCID: 0000-0002-5394-1037

Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Facultad de Ciencias
Contables, Financiera y Administrativas, Escuela Profesional de
Administracion, Chimbote, Perd

JURADO
Mgtr. Vilela Vargas, Victor Hugo
ORCID: 0000-0003-2027-6920
Mgtr. Guzman Castro, Ivan Arturo
ORCID: 0000-0002-4650-4322
Mgtr. Chumacero Ancajima, Maritza Zelideth

ORCID: 0000-0001-7372-741X



FIRMA DEL JURADO Y ASESOR

Mgtr. Guzman Castro Ivan Arturo Mgtr. Chumacero Ancajima, Maritza

Miembro Miembro

Mgtr. Vilela Vargas Victor Hugo

Presidente

Mgtr. Peldez Camacho Héctor Yvéan

Asesor



AGRADECIMIENTO

A Dios. Por sembrar en mi
sentimientos de paz y alimentarme
cada dia de pensamientos bonitos para
proyectar mi luz al mundo. Por guiar
mis pasos dia a dia y ayudarme a

sobresalir de los obstaculos.

A mis padres por confiar siempre en mi,
por estar en cada paso que doy, por
haberme inculcado valores y ayudado a
encontrar mi camino, mi razon de ser
para seguir adelante en mi carrera
profesional.

A la universidad que me dio la
bienvenida y las oportunidades de
poder formarme como una profesional

con etica y moral.

Agradezco mucho por la ayuda de mis
maestros, el apoyo educativo, consejos
de vida, ensefianzas y el tiempo brindado

que nos han dado.



DEDICATORIA

Mi trabajo de investigacion le dedico a
Dios porque me ha bendecido
grandemente en cada aspecto de mi
vida, sobre todo para poder lograr lo
gue he anhelado desde hace varios
anos, porque su mi fe en él ha sido mi

fortaleza para ser quien soy hoy.

A mis padres por ser mi fuente de
motivacion e inspiracion para poder
superarme cada dia maés, luchar por
lograr a cumplir mis metas, seguir

adelante y siempre ser perseverante.

A mis maestros y amigos quienes sin
esperar nada a cambio compartieron
sus conocimientos, experiencias Yy
tiempo para encaminarme y llegar a
cumplir con mi suefio de ser

profesional.



RESUMEN

El presente estudio de investigacion tuvo como objetivo general: describir los factores
relevantes de las 5 fuerzas de Porter para la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas, rubro actividades de restaurantes y de servicio mévil de comidas (pollerias) en
la ciudad de Huaraz, 2020. La investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y
de disefio no experimental, transversal; por lo que se tomd a una muestra censal de 30
micro y pequefias empresas del rubro pollerias, a quienes se le aplico un cuestionario de
24 preguntas a través de la técnica de la encuesta; obteniendo los siguientes resultados: El
56,70% de los representantes del rubro pollerias identifican a veces los problemas para
precisar los objetivos de su empresa, el 53,30% solo a veces elaboran planes de accion
para el logro de los objetivos planteados, el 50,00% manifestaron que a veces los servicios
que brindan se diferencian de los competidores, el 46,70% de los encuestados consideran
que a veces los consumidores adquieren el servicio luego de compararlo con otras
pollerias en el mercado, el 53,30% a veces toma en cuenta la opinion de sus clientes para
establecer el precio de su producto. En conclusion, los representantes del rubro pollerias
no tienen muy en claro la aplicacion de la gestion de calidad y las 5 fuerzas de Porter,
trabajan de manera empirica, por lo que no pueden mantenerse durante mucho tiempo en

un mercado altamente competitivo.

Palabras Clave: Calidad, 5 fuerzas de Porter, Competitividad, Pollerias.
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ABSTRACT

The present research study had as general objective: describe the relevant factors of the 5
Porter forces for quality management in micro and small companies, category activities
of restaurants and mobile food service (poultry) in the city of Huaraz, 2020. The research
was quantitative, descriptive level and non-experimental, cross-sectional design; therefore,
a census sample of 30 micro and small companies was taken from the pollerias category,
to whom a 24 question questionnaire was applied through the survery technique; obtaining
the following results: 56,70% of the representatives of the poultry sector sometimes
identify problems to specify the objectives of their company, 53,30% only sometimes
develop action plans to achieve the objectives set, the 50,00% stated that sometimes the
services they provide differ from the competitors, 46,70% of those surveyed consider that
consumers sometimes purchase the service after comparing it with other chicken shops in
the market, 53,30% sometimes you take into account the opinion of your customers to set
the price of your product. In conclusion, the representatives of the poultry business are not
very clear about the application of quality management and Porter’s 5 forces work

empirically, so they cannot remain in a highly competitive market for long.

Keywords: Quality, Porter’s 5 forces, Competitiveness, Chicken shops.
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l. INTRODUCCION

En la actualidad, la globalizacion juega un papel muy importante en los efectos
econdmicos, financieros y politicos de las micro y pequefias empresas (MYPE); en cuanto
a los paises subdesarrollados como el nuestro, se ve gran diferencia en tecnologias y
adelantos cientificos que influye en la competitividad de las actividades econdmicas,
respecto al rubro de actividades de restaurantes y servicio moévil de comidas (pollerias) se
cuenta con problemas que involucran la gestion de calidad y la competitividad porque se
observa que muchos de los representantes de estos negocios trabajan de manera empirica
sin seguir los procedimientos administrativos, no se efectia un correcto control de las
funciones de cada uno de los colaboradores de una polleria, como tampoco se realiza
estudios de mercado para evaluar a la competencia y si estan bien situados pensando en la

rentabilidad y sostenibilidad (Milla, 2016).

Asimismo se presenta mas problemas de la gestion de calidad en el rubro en
mencion porque no hay una apropiada direccion para brindar un buen servicio y contar
con la infraestructura adecuada para todos los insumos con los que se trabaja; se observa
el incrementd de establecimientos de pollerias, pero casi el 80% de ellas son clausuradas
y sancionadas por preparar alimentos en condiciones antihigiénicas, tener ventanas y
paredes con grasa acumulada; el otro 20% inauguran con la expectativa de que el negocio
sera rentable pero por la mala aplicacion de esta gestion, cierran definitivamente o
desaparecen temporalmente buscando como hacer diferencia o estar a la altura de negocios

que triunfan en el rubro (Per021, 2019).



También se puede observar que en la implementacién de la gestion de calidad en
las pollerias existen mas problemas porque no hay un buen desarrollo de estrategias por
parte de los representantes, no capacitan a sus colaboradores para dar un buen servicio y
no cuentan con certificaciones de calidad que garanticen la correcta preparacion del pollo
a la brasa; es por eso que pollerias como: Norkys, Kachito, Pardos Chicken, Rockys y “El
Buen Pollo” ubicados en el centro de Lima fueron sancionados con una multa del 50% de
una Unidad Impositiva Tributaria (UIT); que equivale a S/. 2100, por insalubridad y no
respetar las normas estipuladas por la Direccién General de Salud Ambiental (DIGESA)

(Peru21, 2019).

En relacion a las 5 fuerzas de Porter en las MYPE del Perd, conformada por el
rubro mencionado, se puede observar que también existe problemas porque en su mayoria
los trabajadores incluyendo a los duefios o representantes de estos negocios desconocen
sobre el tema, no realizan un analisis interno ni del entorno para medir la competitividad
y rentabilidad que los conlleva a desarrollar malos procesos y practicas sin medir las
consecuencias en cuanto a la estabilidad y permanencia de una polleria en el mercado en

que se encuentre (Socas, 2020).

En la ciudad de Huaraz se presentan problemas de gestion de calidad y las 5 fuerzas
de Porter porque desconocen sobre los temas. Los duefios de las pollerias muestran poco
interés para solucionar problemas en cuanto al pésimo servicio que ofrecen como: la mala
higiene de los trabajadores y las cocinas de los establecimientos; pollos en mal estado,

utensilios oxidados y aceites quemados (Huaraz Informa, 2019).



En la provincia de Huaraz los establecimientos de las pollerias tienen un gran
problema en la gestién de calidad porque trabajan de manera empirica; sin realizar
procedimientos o planes de accion adecuados al entorno competitivo, no efectian una
adecuada administracion de sus recursos, operan bajo la informalidad e incorrectos
estandares de salubridad, no brindan un valor agregado a su servicio y las pollerias que
inician con su actividad cierran en poco tiempo después. Es por eso que los clientes al no
encontrar un establecimiento que brinde un servicio de calidad optan por ir a otros
negocios como restaurantes, chifas, pizzerias u otros. Los consumidores buscan satisfacer
sus exigencias y necesidades, por tal razén los representantes y trabajadores de las
MYPES en el rubro de las pollerias deben estar preparados y capacitados en cuanto a
temas como la gestion de calidad y de qué manera podria ayudar las 5 fuerzas de Porter a
desarrollarse y tener éxito sin que haya la opcién de cerrar el negocio (Huaraz Informa,

2019).

Por otro lado, encontramos el analisis de los factores externos que influye en las
actividades que realizan las MYPES en las cuales es importante detectar las tendencias y
acontecimientos clave del pasado, presente y futuro del negocio, asi como las
oportunidades, restricciones y los riesgos del macro entorno que pueden favorecer o
amenazar el desarrollo de esta; para ello se emplea la metodologia del analisis PESTEL
que ayuda a la evolucion de la empresa donde se encuentran los factores macroeconémicos
como politicos y legales, socio-culturales, econdmicos y tecnoldgicos- cientificos que se

detallaran por con siguiente (Mastrantonio y Céliz, 2016).



En cuanto a los factores politicos y legales, estos pueden beneficiar o perjudicar
los intereses de una MYPE, estos regulan el marco de actuacion de la empresa de manera
restrictiva o favorable en las cuales se encuentra la estabilidad del gobierno o cambios
precisos, la seguridad juridica, ayudas e incentivos por parte del gobierno; la legislacién
mercantil, laboral, fiscal, medioambiental, seguridad y prevencion de riesgos

(Mastrantonio y Caliz, 2016).

Mientras que en los factores socio-culturales hacen referencia a las condiciones
demogréficas, sociologicas y culturales que se encuentran relacionados con los gustos,
preferencias y habitos de consumo que se puede encontrar en una MYPE, estas se enfocan
a las actitudes, opiniones, intereses de las personas que influye en las decisiones de
compra. Estos factores varian de un pais a otro donde se involucra la oferta y demanda de
un producto o servicio en la economia; en la cual se evalla la calidad de la mano de obra
disponible, la capacidad técnica y profesional de los trabajadores (Mastrantonio y Caliz,

2016).

En los factores economicos se aprecia los indices de tipo de cambio, interés,
inflacion, PIB, mercado de trabajo, costes de energia y materia prima que podrian
beneficiar o afectar a una MYPE segun el tiempo en el que se encuentre, por lo que cada
negocio tiene que elegir indicadores econdémicos en cuya evolucidn tiene o ha tenido una
importante influencia en su entorno que resulte Gtil para el futuro y asi se mantenga en el

mercado (Mastrantonio y Céliz, 2016).



Para los factores tecnoldgicos se puede decir que se generan nuevos productos o
servicios, mejorando la manera en la cual se elaboran y entregan los productos al
consumidor final, muchas veces estos aspectos de innovacion, desarrollo y disponibilidad
de nuevas tecnologias pueden crear nuevos sectores y alterar a las MYPES que ya existen

en cuanto a su rentabilidad y estabilidad (Mastrantonio y Céliz, 2016).

Segun Uribe (2021) indica que también existen factores del entorno inmediato
dentro del micro entorno a las que siempre se van enfrentando las MYPE en el cual se
realiza un analisis del mercado independiente, como es el mercado donde se encuentra un
conjunto de empresas que realizan similares actividades dirigiendose a los mismos
clientes, estos negocios pugnan por vender mas que la competencia teniendo en cuenta las
caracteristicas de estacionalidad, barreras tecnoldgicas, puntos de venta, canales de
distribucién y tendencias que dibujan la demanda. Se encuentra también dentro de estos
factores, los clientes, en el cual se hace un estudio para saber el segmento al cual va
dirigido, su perfil, posicién en la cadena de valor, etc. Y por ultimo tenemos a la
competencia donde se encuentra la actual, potencial, directa e indirecta en la cual se debera
conocer los vinculos con los proveedores, capacidad de produccion que, mediante una
herramienta como la cadena de valor, matriz de crecimiento sectorial o analisis de las 5
fuerzas de Michael Porter ayudara a ver el posicionamiento y estrategias a tomar en la

MYPE.

Por con siguiente se vera el modelo de las 5 fuerzas de Porter como herramienta
analitica para examinar el entorno competitivo de una MYPE que se desarrollan y dan

efecto de manera conjunta, a continuacién, se dara a conocer estas 5 fuerzas (Porter, 2016).



Rivalidad entre competidores actuales; en esta fuerza, las empresas usan tacticas
como las guerras de precios, publicidad, lanzamiento de productos, etc, dandose una
rivalidad que provoca la presion entre los competidores y cada una busca descubrir como
es la competencia del sector en cuanto al precio, calidad del servicio y la imagen para

incrementar su cuota de mercado que se diferencien (Porter, 2016).

Amenaza de nuevos productos; esta implica el alcance de la amenaza o posibilidad
de crear nuevas barreras de entrada dénde se analiza la condicién que afecta a una empresa
que quiera entrar en el sector, si estas barreras de entrada son altas o puede anticipar una
dura batalla de los competidores existentes, esta amenaza sera baja ya que el observador
tendra la posibilidad de poder tomar decisiones para hacer frente a la competencia (Porter,

2016).

Amenaza de productos o servicios sustitutivos; todos los negocios compiten con
otros que producen productos y servicios sustitutivos que limitan el beneficio potencial de
un sector al establecer un tope en los precios que las empresas de este sector pueden cargar,
para ello cada negocio debe estar atento a las tendencias del mercado y prever lo mejor

posible los cambios que puedan acontecer (Porter, 2016).

Poder de negociacidn de los proveedores; existen muchas ocasiones propicias para
que el proveedor ejerza una gran presion sobre el comprador, cuando se da un gran poder
de negociacion por parte de los proveedores el beneficio del representante o gerente se ve

falto, puesto que éste tiene que ceder a la presion de sus proveedores (Porter, 2016).



Poder de negociacion de los clientes; se da cuando los clientes amenazan a un
sector forzando a la baja de precios, negociando por mayores niveles de calidad y mas
servicios, este comportamiento por parte de los clientes reduce la rentabilidad del sector,
existe una gran cantidad de ocasiones para que el cliente ejerza una gran presion sobre el

vendedor (Porter, 2016).

Respecto a lo expresado anteriormente, el planteamiento del problema general de
la siguiente investigacion sera: ;Cuéles son las principales caracteristicas de los factores
relevantes de las 5 fuerzas de Porter para la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas, rubro actividades de restaurantes y de servicio movil de comidas (pollerias) en

la ciudad de Huaraz, 2020?

Por el problema planteado; se establece el siguiente objetivo general: Describir los
factores relevantes de las 5 fuerzas de Porter para la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas, rubro actividades de restaurantes y de servicio movil de comidas

(pollerias) en la ciudad de Huaraz, 2020.

En consecuencia; para dar cumplimiento del objetivo general se establece los
siguientes objetivos especificos: a). Determinar las principales caracteristicas de los
representantes de las micro y pequefias empresas, rubro actividades de restaurantes y de
servicio mévil de comidas (pollerias) en la ciudad de Huaraz, 2020. b). Detallar las
principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas, rubro actividades de
restaurantes y de servicio mévil de comidas (pollerias) en la ciudad de Huaraz, 2020. c).
Describir las principales caracteristicas de la gestién de calidad en las en las micro y

pequefias empresas, rubro actividades de restaurantes y de servicio mdvil de comidas



(pollerias) en la ciudad de Huaraz, 2020. d). Identificar los factores relevantes de las 5
fuerzas de Porter en las en las micro y pequefias empresas, rubro actividades de

restaurantes y de servicio mévil de comidas (pollerias) en la ciudad de Huaraz, 2020.

La presente investigacion se justifica de forma tedrica porque definird los
conceptos amplios de los factores relevantes de las 5 fuerzas de Porter y manifestara la
importancia que tiene dentro del rubro de las pollerias, ademas se dara a conocer sobre la
gestion de calidad, para que los interesados puedan saber qué medidas tomar en su
negocio, en cuanto a la direccion general y funciones de cada trabajador en la organizacion,
con la finalidad de marcar la diferencia frente a sus competidores y mantenerse en el
mercado; satisfaciendo de manera completa a sus clientes, que cada vez son mas exigentes.
Toda esta informacion sera clara y veraz, sustentadas por diferentes autores (Hernandez y

Ramos, 2018).

Asimismo, esta investigacion se justifica de manera practica ya que servird como
un antecedente para nuevas investigaciones con el fin de ampliar mas el tema de gestion
de calidad y las 5 fuerzas de Porter en las micro y pequefias empresas del rubro actividades
de restaurantes y servicio movil de comidas (pollerias) en la ciudad de Huaraz, asi como
les servira a los representantes de la muestra censal que deseen ver los resultados. Se tomé
en cuenta la ética profesional para la recoleccién, desarrollo y resultados de los datos
brindados; aplicando la confidencialidad, discrecion y respeto a los representantes de las

empresas (Hernandez y Ramos, 2018).

Se justifica, porque esta aplicando una metodologia cientifica de tipo cuantitativo

que mide las magnitudes de los problemas en la realidad bajo métodos numéricos; sera de



nivel correlacional, porque relacionara detalladamente en qué consisten las caracteristicas
importantes de la variable y linea de investigacion; en cuanto al disefio sera no
experimental, transversal; puesto que no se manipulara la variable en estudio y se tomara

los datos en un solo tiempo mediante encuestas (Hernandez y Ramos, 2018).

Agregando que se justica de relevancia social porque se da a conocer sobre la
variable y linea de investigacion que a través de preguntas realizadas a los representantes
de las MYPE del rubro pollerias, los resultados serviran para observar las deficiencias y
buenas practicas de las empresas. Esta investigacion se justifica también como
universitaria para la obtencion de grados y titulos que uno requiere de la universidad, es
por ello que se realiza esta investigacion a fin de obtener el bachiller en ciencias
administrativas. Y por ultimo se justifica de forma profesional ya que servira para futuros

investigadores en mi variable y que les sirva como guia de un taller de investigacion.

En cuanto a la metodologia a emplear en el presente trabajo de investigacion fue
de tipo cuantitativo porque se midi6é las magnitudes de los problemas en la realidad bajo
métodos numéricos; de nivel descriptivo, porque di6 a conocer detalladamente en qué
consisten las caracteristicas importantes del tema en cuestion; y en cuanto al disefio de la
investigacion fue no experimental, transversal; puesto que no se manipuld la variable en

estudio y se tomo los datos en un solo tiempo mediante encuestas.

La poblaciébn tomada en cuenta para la siguiente investigacion es de 30
representantes pertenecientes al rubro actividades de restaurantes y servicio movil de
comidas, rubro pollerias en la ciudad de Huaraz (Municipalidad Provincial de Huaraz,

2019).



1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1.  Antecedentes

A nivel Internacional

Arnulfo (2018) en su tesis “Plan de negocios para una cadena de tiendas de comida
rapida en Guatemala”; presentado en la Universidad de Chile para optar el grado de
magister en gestion y direccién de empresas; donde el objetivo principal es plantear las
bases necesarias para la creacion de una empresa que ofrezca comida rapida a los
segmentos economicos bajos en la region metropolitana de Guatemala. La metodologia
para el desarrollo del plan de negocio se realiz en diversas etapas como el analisis del
ambiente externo, analisis del ambiente interno, disefio de la estrategia, disefio y desarrollo
de planes e integracion del plan de negocios y andlisis financiero; el estudio de la
investigacion se da en una cadena de comida rapida denominada “Utz Wa’, La Mejor
Comida” orientada al grupo socioeconomico bajo (D) de la region metropolitana de
Guatemala que comprende al 63% de los hogares de dicha region; obteniendo los
siguientes resultados: el 85% de este segmento consume alimentos fuera de casa, el 30%
comida tipo casera, 44% comida rapida y el 11% ambos, el 71% lo hace al menos 3 veces
por semana; se concluye que el mejor escenario es iniciar con el plan de apertura de diez
tiendas a ubicarse en los principales mercados y apoyados por un centro de operaciones
que a la vez albergara las oficinas centrales, cuyo punto de equilibrio de cada sucursal es
de 177 clientes y/o porciones por dia, sin embargo como meta de ventas se plantea la

posibilidad de vender 210 combos y/o atender a igual nimero de clientes.
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Espinoza y Loor (2018) en su tesis “Plan de marketing digital para mejorar el
posicionamiento de marca de la empresa La Esquina de Alex S.A”; presentado en la
Universidad de Guayaquil para optar el titulo de ingeniero comercial: donde el objetivo
principal es implementar un plan de marketing digital para mejorar el posicionamiento de
marca, incrementar el nimero de ventas y a su vez incursionar al asadero en el mercado
digital. Se aplicd una metodologia de tipo cualitativo-cuantitativo al administrador del
negocio y los potenciales clientes de la ciudad de Guayaquil; se obtuvo los siguientes
resultados: el 52% son del género femenino, el 29% tienen entre 20 a 25 afios de edad y
el 48,0% les gustaria recibir una promocion de medio pollo en “La esquina de Alex”; se
llegd a la conclusion de que “La esquina de Alex” cuenta con una baja participacion de
clientes pese a presentar una variedad de platos de comida y diferentes combos en el
mercado de asaderos de pollo, se identifico los competidores directos al igual que el perfil
de los consumidores que visitan el negocio, todo esto con la finalidad de poder emplear

las estrategias adecuadas dependiendo el caso.

Tenorio (2018) en su tesis “Plan estratégico de mejora continua para el desarrollo
empresarial de “Pollos Ricky” de la ciudad de Loja”; presentado en la Universidad
Internacional del Ecuador para obtener el titulo de ingeniero comercial; donde el objetivo
primordial es la realizacion de un plan estratégico de mejora continua para el desarrollo
empresarial de la empresa “POLLOS RICKY” de la ciudad de Loja y asi lograr el
reconocimiento de la marca, aumentar la cartera de clientes y posicionar los productos en
el mercado, a la vez crear campafias adecuadas de publicidad dando a conocer los

productos que ofrece la empresa a los clientes. La metodologia que utilzo tuvo un enfoque
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cualitativo, cuantitativo de nivel descriptivo; se desarrollé la encuesta con una muestra
aplicada a 381 clientes, 18 trabajadores con los que cuenta la empresa y entrevista al
gerente propietario; obteniendo los siguientes resultados: el 78% no conoce los objetivos
de la empresa, el 100% considera que la empresa no cuenta con un plan estratégico y que
el 89% de los clientes prefieren un producto de calidad; llegando a la siguiente conclusion,
laempresa “POLLOS RICKY” de la ciudad de Loja, es una empresa sélida con una amplia
experiencia en el mercado de elaboracién y comercializacion de pollo asado, goza de

respaldo y la aceptacion de sus productos en general que son de excelente calidad.
A nivel Nacional

Espinoza (2019) en su tesis “La gestion de calidad y competitividad en las MYPES
del sector servicio — rubro restaurantes campestres, del centro poblado Retes, provincia de
Huaral, 2018”; presentado en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote para optar
el titulo profesional de licenciado en Administracion; donde la investigacion tuvo como
objetivo general, determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y
competitividad en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes
campestres del centro poblado Retes, provincia de Huaral. La metodologia que utilizé fue
de disefio no experimental — transversal, descriptivo; se identificd una muestra de 10 micro
y pequefias empresas, a quienes se le aplicd un cuestionario de 25 preguntas cerradas;
obteniéndose como resultados: en cuanto a los representantes el 70,0% cuentan con mas
de 51 afos de edad, el 60,0% son de sexo masculino, el 80,0% son duefios del negocio, en
cuanto a las MYPES el 70,0% cuenta con 7 a mas afios en el rubro, el 50% tienen de 1 a

5 trabajadores, el 60,0% son familiares y no familiares, el 100,0% de las empresas han
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sido creadas con el objetivo de generar ganancias, siendo el 60,0% personas naturales, en
cuanto a la gestién de calidad se obtuvo que el 50,0% muy pocas veces planifican los
objetivos y metas que quiere conseguir en la empresa, el 60,0% considera que casi siempre
es importante mejorar continuamente con el objetivo de brindar un servicio de calidad, en
cuanto a la competitividad tenemos que el 60,0% creen que su empresa es competitiva en
el mercado, el 50,0% menciona que casi siempre el personal que se encuentra a su cargo
conoce los procesos internos de la empresa, el 70,0% de las empresas inducen a sus
trabajadores al buen trato, el 50,0% cree que casi siempre la competitividad de su
restaurante depende del buen servicio que brinda, el 50% algunas veces considera que
innovar en el negocio genera alguna ventaja competitiva; en conclusion las MYPES del
rubro en estudio necesitan aplicar el planteamiento estratégico, la capacitacion del personal
y la innovacion de sus servicios y productos para ser mas competitivas en el mercado

local, nacional e internacional.

Mendoza (2018) en su tesis “Caracterizacion de la competitividad y gestion de
calidad en las MYPE rubro restaurantes en Mancora, afio 2018”; presentado en la
Universidad Cat6lica Los Angeles de Chimbote para optar el titulo profesional de
licenciada en administracion; donde presento como objetivo general determinar las
caracteristicas de la competitividad y gestion de calidad de las MYPE rubro restaurantes
en Mancora. La metodologia es de tipo descriptivo y de nivel cuantitativo con disefio no
experimental, de corte transversal, se identificO 09 restaurantes como objeto de
investigacion, la poblacion fue infinita, para ambas variables se determind una muestra de

121 clientes, se aplico la técnica de la encuesta instrumento del cuestionario; se obtuvo
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los siguientes resultados: el 66,9% de los restaurantes no brindan un valor agregado en el
servicio que los diferencie de la competencia, el 50,4% de los precios estan acorde con la
calidad de los insumos y el 67,8% no cuenta con una buena relacién con los proveedores
para la disponibilidad de insumos; se concluy6é en cuanto a la competitividad, que la
mayoria de clientes consideran que el éxito del restaurante depende del conocimiento y
habilidades del administrador, no utilizan estrategias adecuadas para atraer mas clientes,
no evidencian innovacién, no perciben valor agregado en el servicio y en cuanto a la
gestion de la calidad, la mayoria de clientes sienten que los restaurantes no cumplen sus

expectativas y necesidades.

Montalban (2018) en su tesis “Caracterizacion de la gestion de calidad y la
competitividad en las MYPE rubro restaurantes del AA.HH. Almirante Miguel Grau-
Piura afio 2018”; donde el objetivo general es analizar las caracteristicas de la gestion de
calidad y la competitividad en las MYE rubro restaurantes AA.HH Almirante Miguel
Grau; se aplico la metodologia descriptiva y en la cual se disefié un cuestionario de 29
preguntas; que se realiz6 a cuatro microempresas; obteniendo los siguientes resultados:
respecto a la gestion de calidad, los propietarios manifiestan que el 60,0% de su MYPE
cuenta con una mejora de un grado de satisfaccion con el servicio para los clientes,
respecto a la competitividad: los clientes manifiestan que el 50% de los restaurantes aun
le falta cumplir las necesidades que tienen cada cliente y de realizar evaluaciones para su
personal de trabajo en cuanto la atencidn; se llego a las siguientes conclusiones, en cuanto
a la gestion de calidad, a la competitividad, en su mayoria existe preferencia en el negocio

por las ofertas que ofrecen y que la mayoria satisface sus necesidades en cuanto gusto.
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Tejeda (2018) en su tesis “La gestion de calidad en la competitividad en las micro
y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes de la ciudad de Tingo Maria,
afio 2017”; presentado en la Universidad Cat6lica Los Angeles de Chimbote para obtener
el grado de licenciada en Administracion; donde el objetivo de determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en la competitividad de las micro y pequefia
empresas del sector — rubro restaurantes de la ciudad de Tingo Maria. La metodologia fue
de disefio no experimental transversal, donde se utiliz6 una muestra dirigida de 12 micro
y pequefias empresas , de una poblacién de 20; donde se obtuvo los siguientes resultados,
el 50,0% de los representantes legales tienen de 30 a 50 afos, el 66,7% son de sexo
masculino, el 41,7% tienen grado de instruccion secundaria, el 83,3% tienen otras
profesiones, el 75,0% ocupan otros cargos, el 00,0% tienen de 5 a mas afios desempefiando
el cargo, con respecto al perfil de las micro y pequefias empresas, el 91,7% son MYPES
formales, el 91,7% tienen de 3 a mas trabajadores, el 91,7% tiene como objetivo de la
MYPE maximizar ganancias, en cuanto a la gestion de calidad hay un desconocimiento,
en su mayoria no aplican las herramientas de gestion que asciende a un 58,3%. Se llego6 a
la conclusién que a pesar que los representantes no poseen un grado académico de estudios
universitarios, trataron de gestionar su empresa de manera eficiente, con el poco

conocimiento que poseen, tratando de mantenerse en un mercado altamente competitivo.
A nivel Local

Apolinario (2016) en su tesis “Caracterizacion de la gestion de calidad bajo las
normas de elaboracion y expendio de alimentos y bebidas- Decreto Supremo 007-98 en

las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro restaurantes (pollerias) del
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distrito de Huaraz, 2016”; presentado en la Universidad Cat6lica Los Angeles de Chimbote
para obtener el grado de licenciado en Administracion; donde el objetivo principal fue
describir las principales caracteristicas de la gestion de la calidad bajo las normas de
elaboracion y expendio de alimentos y bebidas- Decreto Supremo 007-98 en las micro y
pequefias empresas del sector servicios — rubro restaurantes (pollerias) del distrito de
Huaraz. La metodologia se desarrolldé con un disefio no experimental-tranversal o
transeccional y descriptivo; se identificO una poblacion de 26 restaurantes pollerias a
quienes se les aplicé un cuestionario estructurado de 21 preguntas cerradas; referido a la
variable e indicadores de la investigacion a traveés de la técnica de la encuesta; se
obtuvieron los siguientes resultados: el 53% de los gerentes son propietarios del
restaurante polleria, el 69,23% llevan en el cargo de 5 a méas afios, el 26,92% tienen
estudios universitarios completo y el 69,23% ha recibido capacitacion sobre las buenas
practicas de manipulacién, por otra parte el 42,31% de los gerentes no estan seguros de
conocer la norma sobre la elaboracion y expendio de alimentos y bebidas Decreto
Supremo (DS) 007-98, el 53,85% nunca tiene un registro para el chequeo médico del
personal, el 50% a veces establece programas de limpieza y desinfeccion de areas y
programas de control de plagas; se llego a las siguientes conclusiones, que para garantizar
la calidad del alimento se debe cumplir los requisitos que establece el DS 007-98, la
gestion de calidad se debe emplear correctamente porque es una herramienta que mediante

ello se puede ofrecer un producto sano y seguro.
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Pascual (2018) en su tesis “Caracterizacion de la gestion de calidad bajo las normas
ISO 9001 en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes
(pollerias) del distrito de Huaraz, 2015”; presentado en la Universidad Cat6lica Los
Angeles de Chimbote para obtener el titulo profesional de licenciada en Administracion;
donde el objetivo primordial es describir las principales caracteristicas de la gestion de
calidad bajo las normas 1SO 9001 en las micro y pequefias empresas del sector servicios
— rubro restaurantes (pollerias) del distrito de Huaraz. La metodologia que se utilizo fue
el disefio no experimental — transversal o transeccional y descriptivo; se escogié una
muestra conformada por 30 representantes de los restaurantes pollerias a quienes se les
aplico un cuestionario de 18 preguntas cerradas; obteniendo los siguientes resultados: el
49% de los gerentes manifestaron tener entre 41 a 59 afios, el 69% de encuestados son
varones, el 42.9% cuentan con estudios superiores universitarios incompletos, el 66%
indica que siempre utilizan politicas de calidad, el 69% mencionan que el ambiente del
trabajo es adecuado, el 43% indican que a veces documentan el producto, el 49% sefiala
que casi siempre controlan los procesos de elaboracion del producto, 51% casi siempre
realizan seguimiento a la satisfaccion del cliente y 40% mencionan que solo a veces
controlan la deficiencia y acciones de mejoramiento; llegando a la siguiente conclusion,
los representantes perciben un nivel intermedio de deficiencia respecto a las normas 1SO
9001 porque consideran que no es un tema fundamental para las pollerias por ende no
cuentan con un buen proceso de elaboracion del producto y no hay un control de quejas y

reclamos.
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Rosales (2016) en su tesis “Caracterizacion de la competitividad bajo el enfoque
de las 5 fuerzas de Porter en las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro
restaurantes (cevicherias) del distrito de Huaraz, 2016”; presentado en la Universidad
Catdlica Los Angeles de Chimbote para obtener el grado de licenciada en Administracion;
donde el objetivo principal es describir las caracteristicas de la competitividad bajo el
enfoque de las 5 fuerzas de Porter en las micro y pequefias empresas del sector servicios
— rubro restaurantes (cevicherias) del distrito de Huaraz. La metodologia es de tipo
descriptivo-cuantitativo, el disefio fue no experimental (transeccional o transversal); se
identifico una muestra de 45 establecimientos bajo el rubro (cevicherias) a los que se
realizaron la encuesta; se obtuvo los siguientes resultados: el 86,67% de los gerentes
encuestados sefialan que solo a veces es facil el ingreso de nuevas empresas en el sector
servicios de los restaurantes (Cevicherias), el 66,67% que solo a veces se necesita una
fuerte inversidn para competir en el mercado de cevicherias, el 77,78% manifestaron que
solo a veces las cevicherias brindan su servicio con atributos que la diferencian de los
demas; llegando a la siguiente conclusion, las empresas del rubro de cevicherias no tiene
en claro las 5 fuerzas de Porter, es por ello que no se preocupan por ser competitivos, y

muchos de ellos solo permanecen poco tiempo en el mercado.

Salinas (2018) en su tesis “Caracterizacion de la competitividad bajo las estrategias
de Porter, en las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro restaurantes del
distrito de Yungay, 2016; presentado en la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote para obtener el grado de licenciado en Administracidn; donde el objetivo es

describir las principales caracteristicas de la competitividad, bajo las estrategias de Porter,
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en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del distrito de
Yungay. La metodologia utilizada fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no
experimental contando con una poblacién de 30 gerentes de los restaurantes; obteniendo
los principales resultados, un 46,6% de los gerentes manifiestan que nunca consigue
reducir costos por la cantidad y crecimiento de su produccion, un 43,3% constituye una
edad de 41 afios a mas, el 23,3% de gerentes manifiesta que desarrolla caracteristicas
Unicas en sus productos para que estos sean diferentes y el 96,7% manifiesta que enfoca
su abastecimiento en un proveedor de garantia que implique la valoracion de sus
productos; se concluyd que una de las caracteristicas principales de la competitividad
orientada en las estrategias de Porter, es que no funciona de manera adecuada y es baja,
respecto a las estrategias de Porter se ha determinado que son desconocidas y usadas de

manera empirica.

2.2. Bases tedricas de la investigacion

2.2.1. Gestién de calidad

Sanchez (2015) indica que la gestion de calidad es la mejora continua de la eficacia
de acuerdo a lo establecido y documentado en las normas, procesos, funciones y
responsabilidades que tiene cada miembro en las empresas; hace énfasis en el uso de un
sistema de gestion de calidad para tener un buen clima laboral y que al aplicarlo el
desempefio y disponibilidad de afrontar riesgos y aprovechar oportunidades dara

cumplimiento de los objetivos y la optimizacion de los procesos. (p.39)
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La gestion de calidad da lugar y forma de tratar los procesos en cualquier empresa
con el fin de mejorar la calidad de sus productos y servicios con acciones planificadas y
sistematizadas que proporcionen confianza para con los clientes, satisfaciendo sus
necesidades y exigencias. debe cumplir con las funciones y especificaciones para obtener

beneficios y mejoras continuas con rapidez (Cuatrecasas y Gonzales, 2017).

Ciclo de Deming:

El ciclo de Deming ayuda a implementar herramientas, estrategias y metodologias
para la mejora continua de los procesos o actividades que se realizan dentro de una
organizacion, tiene relacion con el proceso administrativo y de gestion por estar envuelta
en un contexto competitivo donde se ofertan productos y servicios a precios modicos que

estén al alcance de todos los clientes (Cuatrecasas y Gonzéles, 2017).

Dimensiones de la Gestion de Calidad:

a. Planificar (Plan): En esta primera etapa se identifica los problemas para
precisar los objetivos que se pretende lograr en base de herramientas competentes. Son
aquellos procedimientos o acciones que se cumpliran a futuro y seran medidos al final. En
esta fase se debe analizar e identificar cualquier tipo de problema para buscar soluciones,
se realiza la recoleccion de datos a través de herramientas y métodos para luego crear los
objetivos que se quiere lograr.

b. Hacer (Do): Luego de lo planificado toca realizar las acciones correctivas

en las posibles deficiencias encontradas. Consiste en examinar todas las actividades que
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se planted a un inicio, y llevarlas a cabo mediante un plan de accion donde se pueden
realizar cambios para obtener resultados positivos y también se elaboraren correcciones.

C. Verificar (Check): Es importante contrastar si hay relacion entre lo
planificado y los resultados obtenidos para la comprobacion de los logros. A todo lo que
se ha ido dando en las anteriores fases, en esta se tiene que dar seguimiento de los procesos
establecidos para corroborar que efectivamente se cumplié con las metas y objetivos.

d. Actuar (Act): En esta Gltima etapa se procede bajo un documento a
registrar, describir y formalizar las acciones de mejora y medir los resultados. Luego de
evaluar los resultados obtenidos se procede a realizar los analisis de estos; para ver si hay
observaciones o todo salié bien. Se puede hacer una retroalimentacion en caso Se requiera

mejorar alguna actividad.

2.2.2. Lacompetitividad

En la actualidad vivimos en un mundo competitivo con cambios constantes en
cuanto a recursos, tecnologia y todo con lo que pueda contar una empresa, donde
sobrevive aquel que tiene mayor ventaja en el mercado; por ello la competitividad es
importante dentro de una organizacion porque permite el crecimiento econémico y social
a través de una buena toma de decisiones y estrategias; diferenciandose del resto, en los

servicios o productos que ofrecen (Socas, 2020).

Rubio y Baz (2015) mencionan que la competitividad es la capacidad de competir
entre varias empresas dentro de un contexto histérico y politico analizando todo el proceso

que les dio vida y de acuerdo a sus actividades; las empresas son competitivas porque
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compiten en funcion a la elaboracion de sus productos o servicios y sus resultados;
buscando el éxito, crecimiento y expansion segun el entorno en que se comparen. También
indican que hay competitividad cuando las empresas logran desarrollar productos o
servicios de calidad con costos de acorde a lo que brindan y que la diferencia va estar en

la organizacion, capacidad de produccion y sus estructuras internas.

La ventaja competitiva

Porter (2017) expresa que la ventaja competitiva se da en relacion con el valor
agregado a un producto o servicio ya sea en el liderazgo de costos y la diferenciacion en
el segmento al que se dedique una empresa; buscando una posicion superior a las demas
organizaciones o industrias ya sea regional, nacional o internacionalmente en la
innovacion constante de su producto y mejora en el servicio que le de rentabilidad y
sostenibilidad; que pueda también adaptarse a los cambios tecnologicos, politicos y

sociales.

2.2.3. Las 5 fuerzas de Porter

Socas (2020) menciona que Porter establecié un modelo basado en la interaccion
de 5 fuerzas para estudiar el micro entorno de las organizaciones que aquejan en cualquier
sector; con la aplicacion de las 5 fuerzas de Porter se determina la posicion en que se

encuentre todo tipo de empresa y que esta busque un enfoque estratégico de su negocio.

(p.14)
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El objetivo de aplicar las 5 fuerzas; es analizar los mecanismos internos de la
competitividad y rentabilidad de una empresa, viendo los precios, costos y la inversion
necesaria para realizar la ventaja competitiva en cuanto a los resultados; estés fuerzas estan
interrelacionadas unas con otras, que der ser aplicadas correctamente permitira prever los
problemas y ser atendidos en el momento preciso, consiguiendo asi el posicionamiento en
el mercado y lograr cumplir los objetivos en menor tiempo (Tarzijan,

2018).

Las fuerzas competitivas son parte de un modelo que permite analizar la
rentabilidad de una organizacion de manera estratégica, contando con caracteristicas
economicas Yy tecnicas que determinan cada una de las fuerzas. Se profundiza en el estudio
del medio competitivo que enfrenta una compafiia, como la definicién y concentracion de
su mercado para fijar la intensidad de rivalidad competitiva en determinado sector. Es por
ello, que se tiene que tener en cuenta las siguientes dimensiones hechas por Michael E.
Porter que se detallaran a continuacion (Porter, Ser Competitivo: Edicion actualizada y

aumentada, 2017).

Dimensiones de las 5 fuerzas de Porter:

a) Amenaza de nuevos competidores

Son nuevas empresas que buscan acaparar una parte del mercado que pueden llegar
a desplazar a los competidores existentes. La entrada 0 amenaza de nuevas empresas a un
mercado depende del nivel de barreras que existan en el mercado; las empresas que

ingresen al mercado perjudicarian la rentabilidad de algunas organizaciones, las ventas se
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dividirian en un mayor niamero de empresas y también quitarian clientes a las empresas
ya establecidas. Donde no es facil ingreso de nuevas empresas, se tienen que hacer

inversiones y si desean entrar al mercado, tienen que diferenciarse.

b) Poder de negociacion de los proveedores

Se relaciona con el nivel de competencia de proveedores que ofrecen los productos
0 servicios a diferentes precios los insumos o materia prima; dando a elegir a las empresas,
cudl les conviene mas segun la calidad que tengan. A los proveedores no les conviene
tener rivales; para que asi puedan tener poder en el mercado y los demandantes no tengan
otraopcion, mas que comprarles a ellos. Existira presion para las negociaciones, beneficios

y condiciones al momento de realizarse un contrato.

C) Poder de negociacion de los compradores

El poder de los compradores esta asociado por la opinion y exigencia de la venta
de un producto a bajos precios y mas calidad ya que ellos pueden elegir donde adquirir
sus productos. Se tiene que ver los beneficios al momento de negociar con los ofertantes
en cuanto al precio, calidad de servicios y productos que compren. En el caso en que una
empresa suba el precio o disminuya la calidad del producto el comprador tendra el poder
de negociacidn para poder elegir entre lo que se le apetezca o inclinarse por un ofertante

sustituto. Se maneja la presion de precios y que los clientes tengan mayores beneficios.
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d) Amenaza de productos sustitutivos

Esta fuerza tiene que ver con el incremento de la cantidad y calidad de los
sustitutos que ponen estandares para poder optar por un producto sustituto; en esta, las
organizaciones que ya estan en el mercado tienen que vender sus productos a un precio
bajo para que sus consumidores sigan acudiendo a ellos. Se dice también que es el
reemplazo de productos o servicios de un determinado rubro; las empresas generalmente
realizan importantes esfuerzos por diferenciarse y buscan innovar constantemente. Se da

la facilidad para ofrecer nuevos servicios o productos que sustituyan a los de una empresa.

e) Rivalidad entre los competidores existentes

Esta fuerza se da por la existencia de competidores en un determinado sector es
muy constante y se observa que cada empresa aplica nuevas estrategias con la finalidad
de ubicarse por encima del competidor; estableciéndose para todos costos de operacion
fijos, barreras de salida y que la demanda empiece a bajar, porque los clientes busquen

otros productos o servicios que no sean comunes.

2.2.4. Micro y pequefias empresas — MYPES

Las micro y pequefias empresas se acogen al Régimen Laboral Especial, regulado
actualmente por el Decreto Supremo N°013-2013-produce: las pequefias empresas venden
anualmente hasta un maximo de 1,700 UIT y las micro empresas estan ventas anuales
hasta un monto méaximo de 150 UIT estas estan definidas como toda unidad econdmica

constituida por una persona natural o juridica (SUNAT, 2019).
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2.2.5. Actividades de restaurantes y de servicio movil de comidas (pollerias)

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, el crecimiento en el rubro
de actividades de restaurantes y de servicio mévil de comidas (pollerias) creci6 en 5.6%
en el mes de mayo; en el subsector de pollerias tuvo un crecimiento de 3.17% mencionando
que por primera vez; las razones fueron por las promociones que se realizan por el
aplicativo movil, alianzas estratégicas con los bancos, supermercados y marketing por las

redes sociales (INEI, 2019).

Prialé (2019) indica también que el incremento de la actividad de restaurantes y de
servicio movil de comidas (pollerias) se da por los distintos dias festivos, realizacion de
festividades y ferias gastronomicas. Por otra parte, el servicio de comidas registro un
crecimiento de 21.56% por mayor actividad de concesionarios y contratos con distintas

entidades.

2.2.6. Marco conceptual

Barreras de salida: Disminuyen el costo de oportunidad de continuar con el
negocio y que pueda retornar, dificultan el camino de las empresas en el mercado

(Tarzijan, 2018).

Cadena de valor: Es la representacion de actividades que permite efectuar un
andlisis interno de una organizacion que genera un valor o ventaja competitiva al producto

0 servicio que se entrega al cliente final (Tarzijan, 2018).
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Cinco fuerzas: Modelo creado por Michael Porter que les permite a las empresas

evaluar sus niveles de competencia, procesos y rentabilidad (Tarzijan, 2018).

Competencia estratégica: Cuando las organizaciones le dan un valor agregado a
los productos y servicios que se ofertan; con la finalidad, de que tanto el cliente como la

empresa se beneficien (Tarzijan, 2018).

Innovacién: Es la aplicacion de nuevas ideas para un producto o servicio donde se
mide el incremento de la productividad en la empresa, y se aprovecha los recursos para

estar en una posicion superior a los competidores (Rubio y Baz, 2015).

Participacion de mercado: Es un area donde se realizan operaciones de

intercambio y permite medir el desempefio de las MYPES (Rubio y Baz, 2015).

Sustituto: Son aquellos productos que se diferencian respecto a otros
competidores, que les permite mantenerse en el mercado adaptandose a los cambios de sus

rivales y que quieren llegar a superarlos (Rubio y Baz, 2015).

2.3. Hipotesis

La presente investigacion no requiere de hipotesis para describir o medir el tema
y problema en cuestion porque este estudio descriptivo es preciso en las especificaciones
de las caracteristicas de la realidad a estudiar, sobre la variable y la linea de investigacion

(Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2019).
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2.4. Variables

2.4.1. Las5 fuerzas de Porter

Michaux y Cadiat (2016) mencionan que el modelo dado por Michael Porter
comprende la estructura competitiva, en los cuales las fuerzas como la amenaza de
nuevos competidores, poder de negociacion de los proveedores, poder de negociacién de
los comparadores y amenaza de productos sustitutivos operan de manera independiente
los unos de los otros mientras que en la rivalidad entre los competidores existentes se da

dentro de un mismo rubro.

2.4.2. Gestion de calidad

Cuando se habla de la gestion de calidad se ve todos los momentos por los que ha
pasado he ido evolucionando a traves de cuatro eras; como el control o deteccion de los
problemas, el empleo de métodos estadisticos como forma de inspeccionar para cero
defectos, la ejecucidn de politicas de calidad y la administracion estratégica de la calidad
total que se asemeja al concepto moderno de la gestion de calidad. Hoy en dia la gestion
de calidad esta constituido como el tltimo movimiento de la version mas moderna para
su eficiente aplicacion dentro de una organizacion que garantice resultados optimos y
satisfactorios en todos los procesos de un bien o servicio dentro de una

empresa(Gonzales y Jaime, 2016).
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I1l. METODOLOGIA

3.1.  Tipoy nivel de investigacion

El presente trabajo de investigacion fue de tipo cuantitativo porque se midio las
magnitudes de los problemas en la realidad bajo métodos numéricos; asi como la
recoleccién de datos de la variable que se realizara a través de encuestas, las cuales fueron
estudiadas por la estadistica para luego obtener los resultados que se requiere (Hernandez,

Fernandez, y Baptista, 2019).

Esta investigacion fue de nivel descriptivo, porque se di6 a conocer detalladamente
en que consisten las caracteristicas importantes del tema en cuestion referente a la
actividad de restaurantes y servicio movil de comidas (pollerias) en las micro y pequefias

empresas en la ciudad de Huaraz (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2019).

3.2.  Disefio de la investigacion

El proyecto de investigacion fue no experimental, transversal; puesto que no se
manipulo la variable en estudio y s6lo se tomd los datos existentes mediante encuestas;
con el proposito de obtener la informacion dada en ese determinado periodo, con el
objetivo de examinar su acontecimiento en el espacio dado (Hernandez, Fernandez, y

Baptista, 2019).
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3.3.  Poblacion y muestra

Poblacion:

Es el conjunto total de elementos que constituye el &mbito de interés analitico, y
es finito porque precisa las unidades del que se extrae la muestra y cuyos elementos son
identificables por el investigador que cuenta con menos de cien mil elementos con el
registro que lo conforman (Roldan y Fachelli, 2017).

El presente estudio esta conformado por los representantes de las micro y pequefias
empresas del rubro actividades de restaurantes y de servicio movil de comidas (pollerias);
reflejando 30 pollerias en la ciudad de Huaraz (Municipalidad Provincial de Huaraz,
2019).

Muestra:

Se considera una muestra censal pues se selecciond el 100% de la poblacién al

considerarla un nimero manejable de elementos (Roldan y Fachelli, 2017).
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3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

Las técnicas a utilizar para esta investigacion fue la encuesta que se aplicé a cada
uno de los representantes de las micro y pequefias empresas pertenecientes a mi muestra
censal. El instrumento fue la recoleccién de datos por medio de los cuestionarios,
formulados mediante preguntas que luego de sus resultados fueron presentados en tablas

estadisticas (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2019).

3.6. Plan de anélisis

Para abordar las caracteristicas de la gestion de calidad con las 5 fuerzas de Porter,
se realizo encuestas y cuestionarios dirigidos a los duefios o representantes de las MYPES,
rubro actividad de restaurantes y servicio movil de comidas (pollerias) en la ciudad de
Huaraz; para lo cual se efectud los siguientes procedimientos: se aplicO encuestas a los
gerentes de las MYPES, se realiz6 el proceso de los datos obtenidos, se analizo los datos

que fueron procesados e interpretados y se presento los resultados ejecutados.

Los datos recopilados fueron digitados y procesados a través de herramientas y
programas especializados como: Ms Word, Ms Excel y el software SPSS version 25 para
luego ser presentados en tablas y graficos que sirvieron para el analisis estadistico segun

el cronograma (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2019).



3.7. Matriz de consistencia

Titulo: PROPUESTA DE MEJORA DE LOS FACTORES RELEVANTES DE LAS 5 FUERZAS DE PORTER PARA LA GESTION DE CALIDAD EN
LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS, RUBRO ACTIVIDADES DE RESTAURANTES Y DE SERVICIO MOVIL DE COMIDAS (POLLERIAS) EN
LA CIUDAD DE HUARAZ, 2020

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES Y METODOLOGIA
DIMENSIONES
PROBLEMA BIJETIVO GENERAL HIPOTESIS VARIABLES TIPO:
GENERAL Gestion de calidad Cuantitativo
Describir los factores relevantes de las 5 fuerzas de La presente Las 5 fuerzas de

¢Cuéles son las Porter para la gestion de calidad en las micro y pequefias  investigacion no Porter NIVEL:
principales empresas, rubro actividades de restaurantes y de servicio requiere de hipotesis Descriptivo
caracteristicas de movil de comidas (pollerias) en la ciudad de Huaraz, para describir o medir el DIMENSIONE .
los factores 2020. tema y problema en Planificar DISENO:
relevantes de las 5 cuestion porque  este Hacer No experimental, transversal.
fuerzas de Porter OBJETIVOS ESPECIFICOS estudio descriptivo es Verificar )
para la gestién de preciso en las Actuar POBLACIONY
calidad en las micro a). Determinar las principales caracteristicas de los especificaciones de las MUESTRA:
y pequefias  representantes de las micro y pequefias empresas, rubro caracteristicas de la o
empresas, rubro actividades de restaurantes y de servicio mdvil de realidad a estudiar, ?ﬁg&?g;ﬁ: uevos - Poblacion:
actividades de comidas (pollerias) en la ciudad de Huaraz, 2020. sobre la variable y la 30 representantes del rubro

restaurantes y de
servicio movil de
comidas (pollerias)
en la ciudad de
Huaraz, 20207

b). Detallar las principales caracteristicas de las microy
pequefias empresas, rubro actividades de restaurantes y
de servicio moévil de comidas (pollerias) en la ciudad de
Huaraz, 2020.
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de calidad en las en las micro y pequefias empresas,
rubro actividades de restaurantes y de servicio movil de
comidas (pollerias) en la ciudad de Huaraz, 2020.
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Porter en las en las micro y pequefias empresas, rubro
actividades de restaurantes y de servicio movil de
comidas (pollerias) en la ciudad de Huaraz, 2020.
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3.8.  Principios éticos

En el presente trabajo de investigacién se tomd en cuenta y se hizo hincapié en los

principios éticos instituidos por (Comité de Etica de la ULADECH, 2019).

Principio de proteccion a las personas, en la presente investigacion se aplico el
protocolo del consentimiento informado (Ver anexo N° 03), el cual fue firmado por todos
los representantes o gerentes legales de las pollerias. En mi caso no hubo participantes que
no deseardn o se mostraran indiferentes para firmar el consentimiento. Por medio del
consentimiento informado se dio a conocer de manera concisa el proposito de la
investigacion que consiste en describir los factores relevantes de las 5 fuerzas de Porter
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro (pollerias) en la ciudad
de Huaraz, 2020. Asi mismo, se les dio a conocer a cada uno de ellos que se pueden retirar
0 abstenerse de contestar alguna de las preguntas en la investigacion sin perjuicio alguno,
se les hizo mencion que la investigacion sera de ayuda para futuras investigaciones y/o
productos que derivan del estudio. En esta investigacion no intervinieron menores de edad;
no se solicito el permiso a la empresa ya que no se aplicé el instrumento a los trabajadores,
porque se esta realizando de manera personal a los gerentes o representantes legales;
quiénes dieron su aprobacion a través del consentimiento informado. Teniendo claro que
esta investigacién toma como muestra Unicamente a los representantes de las pollerias en

la ciudad de Huaraz.



Principio de beneficencia y no maleficencia, dada la naturaleza del presente
trabajo de investigacion, estd no simbolizo riesgo alguno para los representantes de las
pollerias ni para el investigador; durante el proceso de acopio de la informacion se
comunicd de ello a los que formen parte de la muestra. En toda oportunidad, se ha tenido
muy en cuenta el propésito de aprovechar al méximo los beneficios en favor de este

estudio, sin vulnerar ningun derecho de los representantes de dicha investigacion.

Principio de justicia, se les informd a los representantes o gerentes legales de las
pollerias que, si mostraran interés en los resultados de la investigacion para aprovecharlas
de alguna manera en sus empresas se les facilitara los datos por el medio que precisen, ya
sea correo electronico o participacion en eventos donde se den a conocer los resultados,
también se tratd con equidad y respeto a cada uno de los representantes del estudio y en

todo momento se actud con juicio moderado y prudente para garantizar actitudes justas.

Principio de integridad cientifica, para esta investigacion se informo a los
participantes de la muestra, que su identidad esta siendo tratada especificamente para este
estudio con transparencia, responsabilidad y honestidad para evitar alguna incomodidad
en el proceso; asi mismo no se manipul6 equipos que requieran de protocolos de seguridad,
también se les informd a los participantes que los datos recolectados quedan al cuidado del
investigador por un periodo de 5 afios que seran manejados para fines académicos. La
técnica de recoleccion de datos que se aplicO en esta investigacion, fue mediante un
cuestionario; asi mismo, se manifesto por anticipado los posibles conflictos de interés que
pudieron perjudicar el curso del estudio o la comunicacién de los resultados para que estas

sean solucionadas antes de empezar el trabajo de campo.



Principio de libre participacion y derecho a estar informado, a cada representante
o gerente legal de las MYPES de las pollerias, se les solicito de manera especifica el
consentimiento informado sin presiones de ningun tipo, donde se evidencie la voluntad de
ser parte de esta investigacion y a su vez se les aclar6 de alguna duda o consulta que
tuvieron y fueron respondidas en el momento preciso y se evitd contratiempos en todo lo

que concierne a la investigacion.

Principio cuidado del medio ambiente y la biodiversidad, en esta presente
investigacion no se causo ningun dafio, riesgo o beneficio potencial sobre los animales
porque no son parte del estudio, tampoco a las plantas, medio ambiente o0 a la
biodiversidad. La muestra de la investigacion, fueron los representantes o gerentes legales

de las MYPES de las pollerias en la ciudad de Huaraz.



IV. RESULTADOS

4.1. Resultados
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas, rubro actividades
de restaurantes y servicio movil de comidas (pollerias) en la ciudad de Huaraz, 2020

Caracteristicas de los representantes N %
Edad
18 a 30 afios 7 23,30
31 a 50 afios 22 73,30
51 a mas afios 1 3,40
Total 30 100,00
Género
Masculino 18 60,00
Femenino 12 40,00
Total 30 100,00
Grado de instruccion
Secundaria 12 40,00
Superior técnico 0 0,00
Superior universitario 18 60,00
Total 30 100,00
Cargo que desempefia
Duefio(a) 11 36,70
Gerente 0 0,00
Administrador 19 63,30
Total 30 100,00
Tiempo que desempefia
0 a 3 afios 14 46,70
4 a 6 afios 5 16,70
7 a mas afos 11 36,60
Total 30 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas, rubro

actividades de restaurantes y servicio maévil de comidas (pollerias) en la ciudad de Huaraz, 2020.



Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas, rubro actividades de restaurantes y
servicio movil de comidas (pollerias) en la ciudad de Huaraz, 2020

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas N %

Tiempo de permanencia en el mercado

0 a 3 afios 9 30,00
4 a 6 afos 7 23,30
7 a mas afios 14 46,70
Total 30 100,00
Numero de trabajadores

1 a 4 trabajadores 19 63,30
5 a 9 trabajadores 8 26,70
10 a mas trabajadores 3 10,00
Total 30 100,00
Tipo de constitucion

Persona Natural 24 80,00
Empresa Individual de Responsabilidad Limitada 0 0,00
Sociedad de Responsabilidad Limitada 6 20,00
Total 30 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas, rubro

actividades de restaurantes y servicio maévil de comidas (pollerias) en la ciudad de Huaraz, 2020.



Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro
actividades de restaurantes y servicio mévil de comidas (pollerias) en la ciudad de
Huaraz, 2020.

Caracteristicas de la gestion de calidad N %
Identifica los problemas para precisar los objetivos de su empresa
Siempre 3 10,00
A veces 17 56,70
Nunca 10 33,30
Total 30 100,00
Aplica estrategias para la planificaci¢ de las actividades a realizarse
Siempre 7 23,30
A veces 12 40,00
Nunca 11 36,70
Total 30 100,00
Elabora planes de accién para el logro de los objetivos planteados
Siempre 3 10,00
A veces 16 53,30
Nunca 11 36,70
Total 30 100,00
Compara las actividades desarrolladas para ver el logro de objetivos planteados
Siempre 5 16,70
A veces 13 43,30
Nunca 12 40,00
Total 30 100,00
Realiza acciones de mejora en caso se requiera
Siempre 9 30,00
A veces 11 36,70
Nunca 10 33,30
Total . 30 . 100,00
Analiza si todas las actividades ejecutadas tuvieron buenos resultados
Siempre 4 13,30
A veces 13 43,30
Nunca 13 43,40
Total 30 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas, rubro
actividades de restaurantes y servicio maévil de comidas (pollerias) en la ciudad de Huaraz, 2020.



Tabla 3
Caracteristicas de las 5 fuerzas de Porter en las micro y pequefias empresas, rubro actividades de

restaurantes y servicio movil de comidas (pollerias) en la ciudad de Huaraz, 2020.

Caracteristicas de las 5 fuerzas de Porter N %

Considera que es facil el ingreso de nuevas pollerias al mercado

Siempre 9 30,00
A veces 10 33,30
Nunca 11 36,70
Total 30 100,00
Los servicios o productos que brindan se diferencian de los competidores
Siempre 5 16,70
A veces 15 50,00
Nunca 10 33,30
Total . 30 . 100,00
Negocia con los proveedores para obtener mejor calidad y precio en los productos
Siempre 9 30,00
A veces 12 40,00
Nunca 9 30,00
Total 30 100,00
Los proveedores condicionan los términos de contrato del servicio con su empresa
Siempre 5 16,70
A veces 17 56,70
Nunca 8 26,60
Total 30 100,00
Toma en cuenta la opinidn de sus clientes para establecer el precio de su producto
Siempre 3 10,00
A veces 16 53,30
Nunca 11 36,70
Total 30 100,00
Considera que los clientes adquieren el servicio luego de compararlo con otras_en el mercado
Siempre 6 20,00
A veces 14 46,70
Nunca 10 33,30
Total 30 100,00
Continua




Los clientes que compran su producto se benefician con promociones, descuentos u otros
beneficios

Siempre 7 23,30
A veces 13 43,30
Nunca 10 33,40
Total . 30 . 100,00
Considera gue el servicio o producto que ofrece puede superar al de los competidores

Siempre 10 33,30
A veces 9 30,00
Nunca 11 36,70
Total 30 100,00

Considera que la existencia de muchos competidores en su rubro condicionen la calidad del
servicio que brinda

Siempre 4 13,30
A veces 14 46,70
Nunca 12 40,00
Total 30 . 100,00
Realiza algin tipo de analisis para conocer a los competidores

Siempre 8 26,70
A veces 12 40,00
Nunca 10 33,30
Total 30 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas, rubro

actividades de restaurantes y servicio mévil de comidas (pollerias) en la ciudad de Huaraz, 2020.
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4.2. Andlisis de Resultados

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas, rubro
actividades de restaurantes y servicio mévil de comidas (pollerias) en la ciudad de
Huaraz, 2020.

En cuanto a la edad, el 73,30% de los representantes del rubro pollerias tienen
edades de 31 a 50 afios (Tabla 1). Resultado que coincide con Tejeda (2018) quien
manifiesta que el 50,00% de los representantes tienen edades entre 30 a 50 afos;
contrastando con los siguientes autores, Arnulfo (2018) quien menciona que el 32,00% de
los gerentes tienen edades entre 18 a 23 afios, asi mismo Espinoza y Loor (2018)
mencionan que el 29,00% de los representantes se encuentran entre los 20 a 25 afios de
edad, de igual manera con Espinoza (2019) quien indica que el 70,00% de los
representantes tienen edades entre 51 a méas afios de edad, también con Salinas (2018)
quien refiere que el 43,30% de los gerentes tienen de 41 a mas afos de edad, de igual
manera contrastando con Pascual (2018) quien sefiala que el 48,60% de los gerentes tienen
la edad de 41 a 50 afios y con Rosales (2016) quien indica que el 52,00% de los
representantes tienen la edad de 40 a 49 afios. Esto demuestra que los establecimientos del
rubro actividades de restaurantes y servicio movil de comidas estan siendo dirigidos por

personas adultas con edades desde los 30 afios a mas, capaces de administrar un negocio.

De acuerdo al género de los representantes encuestados, el 60,00% son del sexo
masculino (Tabla 1). Resultado que coincide con los diversos autores, Tenorio (2018)
quien refiere que el 70,00% de los representantes son del género masculino, de igual

manera Espinoza (2019) manifiesta que el 60,00% de los representantes o duefios son del
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género masculino, asi mismo Tejeda (2018) indica que el 66,70% de los gerentes son del
género masculino, también con Salinas (2018) quien refiere que el 76,70% de los duefios
son del género masculino y con Pascual (2018) quien sefiala que el 68,60% de los
representantes son del género masculino; contrastando con los siguientes autores, Arnulfo
(2018) quien manifiesta en su estudio que el 52,00% del género es femenino, asi mismo
Espinoza y Loor (2018) refieren segln su estudio que el 52,00% son mujeres y Rosales
(2016) indica que el 64,00% son del género femenino. Esto demuestra que, en su mayoria,
los representantes en estudio son del género masculino y estan desarrollando sus

habilidades para dirigir en las micro y pequefias empresas con responsabilidad.

Referente al grado de instruccion de los representantes de las pollerias, el 60,00%
de encuestados tienen el grado de superior universitario (Tabla 1). Cuyos resultados
contrastan con los diversos autores, Apolinario (2016) quien menciona que el 26,90% de
los gerentes encuestados tienen un nivel de educacidn superior universitaria completa; asi
mismo Rosales (2016) precisa que el 51,00% de los representantes tienen el grado de
instruccidn superior no universitario, de igual manera contrasta con Espinoza (2019) quien
sefiala que el 50,00% de los duefios del negocio tuvieron un grado de instruccion solo hasta
la secundaria, asi mismo Tejeda (2018) menciona que el 41,70% de los representantes
tienen el grado de instruccion de la secundaria, de igual manera Salinas (2018) indica que
el 46,70% de los representantes tienen el grado de instruccion hasta la secundaria. Esto
demuestra que la mayoria de los representantes del rubro en estudio estan a cargo de
personas con grado de instruccidn de nivel secundaria, que no completaron sus estudios

universitarios y es por ello que carecen de un buen manejo administrativo.
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De acuerdo al cargo que desempefian los representantes de las pollerias, se muestra
que el 63,30% son administradores (Tabla 1). Resultados que contrastan con Espinoza
(2019) quien refiere que el 80,00% de los representantes desempefian el cargo de duefio(a)
en sus establecimientos, asi mismo Tejeda (2018) menciona que el 75,00% de los
representantes ocupa cualquier otro cargo menos el de administrador. Se puede apreciar
que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas, rubro actividades
de restaurantes y servicio movil de comidas son duefio(a)s y ejercen otra profesion que no
sea el de administrador, por lo que ellos mismos administran su negocio y toman

decisiones de manera general.

Referente al tiempo que llegan a desempefiar en el cargo, el 46,70% de los
encuestados sefialaron que ya tienen en el cargo de 0 a 3 afios (Tabla 1). Resultado que
contrasta con los siguientes autores, Tenorio (2018) quien indica que el 6,00% de los
representantes desempefian el cargo de administrador, asi mismo Espinoza (2019)
menciona que el 70,00% de los representantes desempefian el cargo de 7 a mas afios,
Tejeda (2018) refiere que el 66,60% tiene tiempo en el cargo de 5 a mas afios, de igual
manera Salinas (2018) indica que el 66,70% tienen la permanencia en el mercado de 8 a
mas afios y Apolinario (2016) sefiala que el 69,20% tienen como experiencia de gerente
entre los 5 a mas afos. Esto evidencia que la mayoria de los representantes del rubro
actividades de restaurantes y servicio mévil de comidas llevan en el cargo mas de 5 afos,
por lo que las personas cuentan con mayor experiencia, facilitindoseles la ejecucién de los

procesos y mantenerse estable en el rubro con una mejora continua.
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas, rubro actividades de
restaurantes y servicio mévil de comidas (pollerias) en la ciudad de Huaraz, 2020.
En cuanto al tiempo de permanencia de las pollerias en la ciudad de Huaraz el 46,70% de
dichos negocios, se encuentran posicionados de 7 afios a mas (Tabla 2). Resultado que
coincide con Tenorio (2018) quien refiere que el 50,00% de los que laboran en la empresa
estan mas de 4 afios; contrastando con Espinoza (2019) quien manifiesta que el 70,00%
tiene el tiempo de permanencia en el rubro de 7 a mas afios. Esto demuestra que la mayoria
del rubro actividades de restaurantes y servicio mévil de comidas, tienen buen tiempo de
realizar sus actividades y saben como llegar a sus clientes, cada uno con su manera

particular o aplicacion de estrategias de acuerdo al tiempo que estén en el mercado.

En las pollerias de la ciudad de Huaraz se muestra que el 63,30% cuentan con el
numero de 1 a 4 trabajadores (Tabla 2). Resultado que coincide con los diversos autores,
Espinoza (2019) sefiala que el 50,00% de los trabajadores que laboran en la empresa es de
1 a 5 trabajadores, asi mismo Tejeda (2018) refiere que el 91,70% tiene el niUmero de
trabajadores de 3 a mas, de igual manera Salinas (2018) manifiesta que el 80,00% tienen
de 1 a 5 trabajadores. Se deduce que la mayoria de las micro y pequefias empresas del
rubro actividades de restaurantes y servicio movil de comidas cuentan entre 1 a 5

trabajadores, ya sea porque los establecimientos son pequefios o no existe mucha demanda.

Segun la investigacion realizada del tipo de constitucion, se encontré que el
80,00% de los representantes de las pollerias son persona natural (Tabla 2). Resultado que

coincide con Espinoza (2019) quien indica que el 60,00% de los restaurantes tienen el tipo
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de constitucion como persona natural; contrastando con los siguientes autores, Salinas
(2018) quien refiere que el 86,70% ha constituido su empresa con caracter de E.I.R.L, asi
mismo Tejeda (2018) manifiesta que el 91,70% de las micro y pequefias empresas del
sector servicio-rubro restaurantes de la ciudad de Tingo Maria pertenecen al tipo de
organizacion formal. Esto evidencia que los representantes del rubro actividades de
restaurantes y servicio mévil de comidas tienen la responsabilidad individual sobre las

acciones que puedan tomar en su negocio.

Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas,
rubro actividades de restaurantes y servicio mévil de comidas (pollerias) en la ciudad
de Huaraz, 2020.

El 56,70% de los representantes del rubro investigado identifican a veces los
problemas para precisar los objetivos de su empresa (Tabla 3). Resultado que coincide con
Espinoza (2019) quien refiere que el 50,00% de los gerentes, muy pocas veces planifican
los objetivos y metas que se quiere conseguir, asi mismo coincide con Cuatrecasas y
Gonzéles (2017) quienes sefialan en su libro que la primera etapa es identificar los
problemas para precisar los objetivos que se pretende lograr en base de herramientas
competentes; contrastando con los siguientes autores, Tenorio (2018) quien refiere que el
78,00% de las personas que laboran dentro de la empresa no conocen sobre los objetivos
a realizarse. Esto evidencia que la mayoria de los representantes de las pollerias saben
identificar los problemas para precisar los objetivos de su empresa, teniendo un mejor

desempefio y oportunidad de realizar mejor sus actividades.
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Referente a la aplicacion de estrategias para la planificacion de las actividades a
realizarse en las micro y pequefias empresas de las pollerias, el 40,00% realizan solo a
veces esta accion (Tabla 3). Resultado que coincide con Espinoza (2019) quien menciona
que el 40,00% de los gerentes, muy pocas veces trabaja mediante la planificacion de
politicas de trabajo, coincide también con Cuatrecasas y Gonzales (2017) quienes sefialan
en su libro que se realiza la recoleccién de datos a través de herramientas y métodos para
luego crear los objetivos que se quiere lograr; contrastando con Mendoza (2018) quien
manifiesta que el 77,70% aplica estrategias en el restaurante pero no atraen clientes,
contrasta tambien con Apolinario (2016) quien refiere que el 88,50% de los representantes
siempre establecen politicas para el personal. Esto demuestra que la mayoria de los
representantes del rubro actividades de restaurantes y servicio mévil de comidas tienen
que buscar las mejores estrategias para brindar su servicio y se diferencie de la

competencia.

El 53,30% de los encuestados del rubro pollerias, solo a veces elaboran planes de
accion para el logro de los objetivos planteados (Tabla 3). Resultado que coincide con los
diversos autores como, Espinoza (2019) quien sefiala que el 50,00% de los gerentes nunca
precisan los procesos de actividades de manera clara y precisa, asi mismo Pascual (2018)
indica que el 54,30% de los representantes a veces realizan acciones preventivas y
correctivas en la empresa, de igual manera coincide con Cuatrecasas y Gonzéles (2017)
quienes mencionan en su libro que las actividades planteadas en un inicio se llevan a cabo
mediante un plan de accion donde se pueden realizar cambios para obtener resultados;

contrasta con Tenorio (2018) quien manifiesta que el 100,00% de la empresa no cuenta
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con un plan estratégico. Esto evidencia que la mayoria de los representantes del rubro
actividades de restaurantes y servicio mévil de comidas no cuentan con planes de accion
para el logro de los objetivos planteados, por eso tienen que ir siempre elaborando planes

de accién que ayude en cada proceso para su desarrollo.

En el proyecto de investigacion se muestra que el 43,30% de los representantes de
las pollerias comparan a veces las actividades desarrolladas para ver el logro de los
objetivos planteados (Tabla 3). Resultado que coincide con Pascual (2018) quien refiere
que el 42,90% de los gerentes a veces comparan la informacién documentada para ver el
proceso del producto, coincide también con Cuatrecasas y Gonzales (2017) quienes
mencionan en su libro dar seguimiento de los procesos establecidos para corroborar que
efectivamente se cumplié con las metas y objetivos; contrasta con Espinoza (2019) quien
sefala que el 60,00% de los representantes casi siempre controlan los procesos de atencion
al cliente durante la ejecucion. Se deduce que la mayoria de las MYPE solo a veces
comparan las actividades desarrolladas para ver el logro de los objetivos, es por tal razén
que se tiene que reforzar en el control y seguimiento de cada actividad que realizan los

colaboradores de los establecimientos.

El 36,70% de los representantes de las pollerias realiza a veces acciones de mejora
en caso se requiera (Tabla 3). Resultado que coincide Pascual (2018) quien sefiala que el
40,00% de los gerentes casi siempre controlan la deficiencia y acciones de mejoramiento,
de igual manera coincide con Cuatrecasas y Gonzales (2017) quienes mencionan en su
libro que se debe describir y formalizar las acciones de mejora; contrastando con los

siguientes autores, Montalban (2018) quien refiere que el 100,00% de los propietarios
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encuestados realizan acciones de mejora continua para el progreso de su negocio, Espinoza
(2019) indica que el 50,00% de los representantes algunas veces realiza seguimientos a
los procesos que se realizan en el restaurante campestre y Apolinario (2016) manifiesta
que el 84,60% siempre van corrigiendo los errores que cometen los trabajadores con la
finalidad de brindar un producto de calidad. Demostrando asi que la mayoria de los
representantes del rubro actividades de restaurantes y servicio movil de comidas hacen su
mayor esfuerzo para realizar acciones de mejora en caso se requiera y asi poder brindar

un buen servicio.

El 43,40% de los representantes nunca analizan si todas las actividades ejecutadas
tuvieron buenos resultados (Tabla 3). Resultado que coincide con los diversos autores
como, Espinoza (2019) quien sefiala que el 40,00% de los gerentes algunas veces evalldan
los resultados que obtienen para seguir mejorando, Pascual (2018) indica que el 48,60%
de los representantes a veces cumplen con todos los procesos establecidos y etapas de
elaboracion del producto, de igual manera Cuatrecasas y Gonzales (2017) mencionan en
su libro que se mide los resultados obtenidos y se procede a realizar los analisis de estos
para su mejora en caso se requiera, contrastando con Montalban (2018) quien refiere que
el 75,00% de los propietarios encuestados analizan si logran cumplir con las metas. Esto
evidencia que la mayoria de los representantes del rubro actividades de restaurantes y
servicio mavil de comidas tienen un déficit en analizar las actividades que van realizando
para ver los resultados, por lo que deben buscar mejorar en sus actividades propuestas y

llegar a obtener los resultados de acorde con los objetivos.
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Caracteristicas de las 5 fuerzas de Porter en las micro y pequefias empresas,
rubro actividades de restaurantes y servicio movil de comidas (pollerias) en la ciudad
de Huaraz, 2020.

De los representantes encuestados en la ciudad de Huaraz, el 36,70% considera que
es facil el ingreso de nuevas pollerias al mercado (Tabla 3). Resultado que contrasta con
los siguientes autores, Porter (2017) quien menciona en su libro que no es facil el ingreso
de nuevas empresas porque se tienen que realizar inversiones y diferenciarse, asi mismo
Montalban (2018) sefiala que el 63,00% de los propietarios encuestados consideran que los
nuevos clientes si ayudan a posicionarse en el mercado, Rosales (2016) refiere que el
87,00% de los gerentes a veces consideran que es factible el ingreso de nuevas sociedades
en el sector servicios de los restaurantes (cevicherias). Esto demuestra que, en su mayoria,
el ingreso de nuevas pollerias es dificultoso ya sea por la inversion o que las personas

buscan hoy en dia un servicio diferente.

EI50,00% de los representantes de las MYPES del rubro investigado manifestaron
que a veces los servicios que brindan se diferencian de los competidores (Tabla 3).
Resultado que coincide con Espinoza (2019) quien sefiala que el 50,00% de los gerentes
casi siempre consideran gque innovar en el negocio genera alguna ventaja competitiva,
Salinas (2018) indica que el 50,00% nunca desarrolla caracteristicas Unicas en sus
productos para que sean diferentes, de igual manera Porter (2017) menciona en su libro
que si una empresa desea introducir a un mercado tiene que diferenciarse; contrastando
con diversos autores como, Mendoza (2018) quien refiere que el 66,90% de los

restaurantes no brindan un valor agregado en el servicio que los diferencie de la
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competencia, Montalban (2018) refiere que el 75,00% de los propietarios consideran que
se diferencian en cuanto a su variedad de platos y precios, Salinas (2018) manifiesta que
el 80,00% de los gerentes nunca generan algun valor agregado en el proceso que brindan,
Rosales (2016) sefiala que el 78,00% de los representantes consideran que los restaurantes
(cevicherias) brindan a veces su servicio con propiedades que las distinguen de las demas.
Esto evidencia que la mayoria de los representantes del rubro actividades de restaurantes
y servicio mévil de comidas tomen en cuenta la manera en como brindan su servicio para

que los clientes los prefieran y sigan concurriendo a su micro y pequefia empresa.

Segun la investigacion realizada el 40,00% de los representantes de las pollerias
negocia a veces con los proveedores para obtener mejor calidad y precio en los productos
(Tabla 3). Resultado que coincide con Mendoza (2018) quien sefiala que el 50,40% de los
precios estan acorde con la calidad de los insumos, de igual manera Porter (2017) quien
menciona en su libro que existira presion para las negociaciones en cuanto a los productos
0 servicios que ofrecen; contrastando con los diversos autores como, Montalban (2018)
quien manifiesta que el 100,00% de los propietarios observan que reducir sus costos no
afecta a la calidad de sus productos que les proveen, Salinas (2018) sefiala que el 70,00%
siempre verifica la calidad de los insumos que se usan, Rosales (2016) indica que el
60,00% considera que sus proveedores a veces tienen una engrandecida capacidad de
presidn en las negociaciones que se da entre ambos. Esto demuestra que la mayoria de los
representantes de rubro actividades de restaurantes y servicio mévil de comidas deberian
no solo guiarse por los precios sino por la calidad de los productos que ofertan porque

dependera de lo que brinden para que el cliente quede satisfecho.
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De los encuestados se considera que a veces el 56,70% de los proveedores
condicionan los términos de contrato del servicio con su empresa (Tabla 3). Resultado que
coincide con Rosales (2016) quien sefiala que a veces el 62,00% de los proveedores
condicionan los términos de contrato del servicio, coincide también con Porter (2017)
quien menciona en su libro que para las negociaciones se debe realizar un contrato donde
especifique los beneficios y condiciones para proveer de insumos 0 materia prima;
contrastando con Mendoza (2018) quien indica que el 67,80% no cuenta con una buena
relacién con los proveedores para la disponibilidad de insumos. En este caso se evidencia
que los representantes del rubro en estudio tienen que obtener los insumos de calidad a
precios que generen ganancias y no dejarse manipular por los proveedores, es por ello que

hoy en dia algunas MYPES realizan contratos para la compra de los insumos y es mejor.

El 53,30% de los representantes de las pollerias a veces toma en cuenta la opinion
de sus clientes para establecer el precio de su producto (Tabla 3). Resultado que coincide
con los diversos autores como, Pascual (2018) refiere que casi siempre los gerentes
cumplen con las expectativas del cliente, Rosales (2016) indica que el 58,00% de los
representantes considera a veces que sus consumidores tienen una realzada capacidad
para presionar sobre la calidad , precios, seguridad u otras particularidades del servicio
que brindan las cevicherias, asi mismo coincide con Porter (2017) quien menciona en su
libro que el poder de los compradores esté asociado por la opinion y exigencia de la venta
de un producto a bajo precio y méas calidad. Se demuestra que los representantes del rubro
actividades de restaurantes y servicio mévil de comidas tomen en cuenta la opinion y

exigencias de los consumidores para que puedan estar un paso delante de la competencia.
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Se encontré que el 46,70% de los encuestados consideran que a veces los
consumidores adquieren el servicio luego de compararlo con otras pollerias en el mercado
(Tabla 3). Resultado que coincide con Porter (2017) quien menciona en su libro que el
comprador tiene el poder de elegir entre lo que se le apetezca; contrasta con Pascual (2018)
quien refiere que el 54,30% de los gerentes casi siempre adquieren el servicio después de
comparar la calidad y precio con la competencia, asi mismo contrasta con Rosales (2016)
que sefiala que el 60,00% considera siempre que los consumidores adquieren el servicio
de los restaurantes (cevicherias) luego de compararlo con otras en el mercado. Se evidencia
asi que la mayoria de los consumidores son mas exigentes en cuanto a la eleccion de un
servicio o producto, es por ello que se realiza estudios constantes para ver los cambios en
cuanto a sus gustos y preferencias, de esta manera llegar a cumplir con sus expectativas.

En la investigacion de estudio, el 43,30% de los clientes que compran su producto
se benefician a veces con promociones, descuentos u otros beneficios (Tabla 3).
Resultado que coincide con Pascual (2018) quien indica que el 48,60% de los gerentes a
veces gestionan la presentacion de ofertas, coincide también con Porter (2017) quien
menciona en su libro que se maneja la presion de precios y que los clientes tengan
mayores beneficios; contrastando con los siguientes autores, Rosales (2016) refiere que
el 58,00% de los gerentes consideran a veces que los clientes que adquieren el servicio se
benefician con paquetes, promociones, descuentos, u otros beneficios, Arnulfo (2018)
menciona que el 70,00% de los clientes no se benefician de las promociones que ofrece el
Asadero La Esquina de Ales, Tenorio (2018) indica que el 79,00% de los consumidores

de pollos a la brasa no reciben algin tipo de promocion por parte de la empresa y Tenorio
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(2018) menciona que el 94,00% no realiza algun tipo de promociones. Se evidencia que
la mayoria de los representantes del rubro actividades de restaurantes y servicio movil de
comidas no ofrecen muchos beneficios o promociones, cuando en realidad esas son las

cosas que buscan los clientes y por las cuales optan ingresar a un establecimiento.

Respecto a los encuestados de las pollerias, el 36,70% consideran que nunca el
servicio o producto que ofrecen pueda superar al de los competidores (Tabla 3). Resultado
que contrasta con los diversos autores como, Porter (2017) refiere en su libro que se da
factibilidad para brindar nuevos servicios o productos que sustiyuyan a los de su empresa,
Espinoza (2019) indica que el 60,00% de los gerentes considera que siempre la
competencia ayuda a que el negocio sea mas conocido y competitivo, Tejeda (2018)
menciona que el 83,30% de los representantes considera que su restaurant es competitivo
y Rosales (2016) manifiesta que el 80,00% los gerentes a veces poseen mucha disposicion
para ofrecer nuevos servicios que sustituyan a los de su empresa. Se demuestra que los
representantes del rubro actividades de restaurantes y servicio mévil de comidas brinden
un buen servicio a través de acciones innovadoras y que les permitira superar a la

competencia.

El 46,70% de los representantes de rubro actividades de restaurantes (pollerias)
considera que a veces la existencia de muchos competidores en su rubro condicionan la
calidad del servicio que brinda (Tabla 3). Resultado que coincide con Porter (2017) quien
menciona en su libro que es muy constante la existencia de competidores en un
determinado sector, coincide también con Socas (2020) quien refiere en su libro que la

aplicacion de las 5 fuerzas de Porter determina la posicion en que se encuentre todo tipo
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de empresa y que esta busque un enfoque estratégico de su negocio donde se condiciona
la calidad; contrastando con Rosales (2016) quien sefiala que el 89,00% considera a veces
que la existencia de muchos competidores en el sector condiciona la calidad del servicio
que brindan. Entonces se evidencia que la mayoria de los representantes de las MYPE en
estudio, consideran que la existencia de los competidores condiciona la calidad del servicio
que brindan y que esta estara como preferencia de los consumidores.

Respecto a los encuestados el 40,00% realiza a veces algun tipo de analisis para
conocer a los competidores que los rodean (Tabla 3). Resultado que coincide con Espinoza
(2019) quien refiere que el 50,00% de los representantes de los restaurantes siempre llegan
a conocer a los principales competidores de su empresa, coincide también con Porter
(2017) quien menciona en su libro que cada empresa utiliza nuevas estrategias con la
finalidad de disponer por encima del competidor; contrastando con Rosales (2016) quien
sefiala que el 78,00% de los gerentes a veces efectian un analisis para conocer los
competidores que los rodea en el rubro. Se demuestra entonces que la mayoria de los
representantes del rubro en estudio, consideran que es importante conocer a quienes se
tiene como competencia directa y evaluar las formas de estar un paso siempre adelante y

sobre todo no perder a los clientes que se ha logrado fidelizar.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.  Conclusiones

La totalidad de los representantes del rubro pollerias son personas adultas de 31 a 50 afios,
sexo masculino, con estudios de superior universitario, desempefian en su mayoria el cargo
de administrador y tienen en el cargo de 0 a 3 afios. Esto demuestra que los
establecimientos del rubro actividades de restaurantes y servicio moévil de comidas estan
siendo dirigidos por personas adultas capaces de administrar un negocio, asi mismo
cuentan con mayor experiencia, facilitandoseles la ejecucion de los procesos y mantenerse

estable en el rubro con una mejora continua.

En la mayoria, las micro y pequefias empresas del rubro (pollerias) se encuentran
posicionados de 7 afios a mas, cuentan con el nimero de 1 a 4 trabajadores y estan
constituidos como persona natural. Esto demuestra que la mayoria del rubro actividades
de restaurantes y servicio movil de comidas, tienen buen tiempo de realizar sus actividades
y saben como llegar a sus clientes, cada uno con su manera particular o aplicacion de
estrategias de acuerdo al tiempo que estén en el mercado y tienen la responsabilidad

individual sobre las acciones que puedan tomar en su negocio por lo que demanden.

En cuanto a la gestion de calidad en el rubro (pollerias) los representantes de las MYPES
vienen observando frecuentemente los problemas que existen en su negocio, tratando de
resolverlo antes que perjudique las actividades, por ello, identifican a veces los problemas
para precisar los objetivos de su empresa, aplican estrategias para la planificacion de las

actividades a realizarse, elaboran planes de accién para el logro de los objetivos
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planteados, comparan a veces las actividades desarrolladas para ver el logro de los
objetivos planteados, realiza a veces acciones de mejora en caso se requiera y analizan si
todas las actividades ejecutadas tuvieron buenos resultados; tratando de lograr un buen
desempefio en sus actividades y diferenciandose de la competencia, es por tal razén que
se tiene que reforzar en el control y seguimiento de cada actividad que realizan los

colaboradores de los establecimientos para que brinden un buen servicio.

En cuanto a las 5 fuerzas de Porter en las micro y pequefias empresas del rubro (pollerias)
se observa la diferenciacion del servicio que ofrecen, la negociacion con los proveedores
y compradores, tomar en cuenta la opinion de los consumidores y los beneficios que tienen
al comprar su producto, también evaluar la competencia y que el ingreso de nuevas
pollerias es dificultoso ya sea por la inversion o que las personas buscan hoy en dia un
servicio diferente para que los clientes los prefieran y sigan concurriendo a su micro y
pequefia empresa, asi mismo los clientes no solo deben guiarse por los precios sino por la
calidad de los productos y tomar en cuenta la opinidn y exigencias para que puedan estar

un paso delante de la competencia de tal manera que se fidelice su consumo.

5.2. Recomendaciones

Los representantes de las MYPES deben aplicar nuevas estrategias para tener una mejora
continua en la empresa y lleguen a posicionarse dentro del mercado, ofreciendo un servicio
que los diferencie de la competencia con productos de calidad; y que cuenten con la

capacidad de poder administrar y enfrentarse a todos los obstaculos que pueda suceder.
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Las micro y pequefias empresas de este rubro deben contar con personas comprometidas
con el trabajo que demanda una polleria, se desenvuelvan en sus actividades sin ningun
inconveniente; para esto seria bueno que los duefios capaciten al personal que labora
dentro de ella y que ellos mismos acudan a charlas u orientaciones concernientes a temas

que conlleven a su desarrollo.

Los representantes de las MYPES deben plantear y gestionar todas las actividades y los
recursos a desarrollar con el fin de obtener mejores resultados, utilizando estrategias y
herramientas para la identificacion y solucién de problemas logrando una ventaja

competitiva.

En la ciudad de Huaraz, los representantes de las MYPES deberian aplicar las 5 fuerzas
de Porter en sus negocios, para que puedan comprender su gran importancia de ver todo
de manera global y las situaciones a las que esta expuesta, mejorando en las relaciones
con los proveedores y compradores asi como poder enfrentar el ingreso de nuevos

competidores al mercado.
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

2020 2021
Semestre | Semestre |1 Semestre 0 Semestre |
() ) )
.. Sl o) 5 = o
0 Actividades o| o 2l = | 2| 8 | o|lo|l 8] 9|l =] of o
N HEEHEEIE R EHEE B EE
< bA| S|SB 8|3l e |uwlulg=|<23]°
2 =)
N =z
1 Elaboracion del proyecto | X| X
Revision del proyecto por
2 i . AL X
el jurado de investigacion
Aprobacion del proyecto
3 por el jurado de X
investigacién
4 Exposicion del proyecto X
Mejora del marco teérico y X
5 metodologia
Elaboracién y validacion
6 del instrumento de X
recoleccion de informacion
7 Elaboracion del X
consentimiento informado
8 Recoleccién de datos X
9 Presentacion de resultados X
10 Anélisis e interpretacion de X
los resultados
11 Redaccmn_ dgl informe X
preliminar
Revision del informe final
12 | de latesis por el jurado de X | X
investigacion
Aprobacién del informe
13 final de la tesis por el X | X
jurado de investigacion
Presentacion de ponencia
14 en jornadas de X
investigacion
Redaccion de articulo
15 cientifico X

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % 0 numero Total (S/.)
Suministros (*)
Impresiones 0.20 370 74.00
Fotocopias 0.10 300 30.00
Empastado 12.00 3 36.00
Papel bond A-4 (500 hojas) 0.05 500 25.00
Lapiceros/ resaltador 4.00 6 24.00
Servicios
Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 289.00
Gastos de viaje
Pasajes para recolectar informacion 2.00 90 180.00
Sub total 180.00
Total de presupuesto desembolsable 469.00
Presupuesto no desembolsable (Universidad)
Categoria Base % o nimero | Total(S/.)
Servicios
U§q de Internet (Laboratorio de Aprendizaje 30.00 4 170.00
Digital - LAD) ’ )
Busqueda de informacién en base de datos 35.00 2 70.00
Soporte informatico (Mddulo de Investigacion
del ERP University - MOIC) 40.00 4 160.00
::’nuskt)il’llcja;icclj(:]r;lcle articulo en repositorio 50.00 1 50.00
Sub total 400.00
Recurso humano
Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63.00 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 1,121.00

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 3: Consentimiento informado

TSI TRSID D O NS =
CrENeoT

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacién y

solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacién se titula “PROPUESTA DE MEJORA DE LOS FACTORES RELEVANTES
DE LAS 5 FUERZAS DE PORTER PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS, RUBRO ACTIVIDADES DE RESTAURANTES Y DE SERVICIO MOVIL
DE COMIDAS (POLLERIAS) EN LA CIUDAD DE HUARAZ, 2020” vy es dirigido por Leon Asis
Liliana Adnan estudiante, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacién es recopilar informacién de los representantes para incorporar las mejoras de
los factores relevantes de las 5 fuerzas de Porter para la gestién de calidad en las micro y pequefias empresas,
rubro actividades de restaurantes y de servicio mévil de comidas (pollerias) en la ciudad de Huaraz, 2020.

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 ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacién,

puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacién, usted serd informado de los resultados a través de los medios de comunicacién
de la ULADECH. Si desea, también podra escribir al correo 1211132080@gmail.com o
lili02acuario@gmail.com para recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos,
puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacién de la universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote.

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

Nombre: '/[‘/:‘(;/J}'"{ 7 /S/v")'/'d' G"\ ’L .'.: Pl

. " 5
Fecha: PE X e =<
Correo electrénico: ‘/’U; iyl e D R aeecird Cesee
7 /
G o
Firma del participante: (e o et
r/,' /

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién):
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UNINTRNIDAD C ATOTIC N LOS ANGIELES
CHINMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacién y

solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

- La presente investigacion se titula “PROPUESTA DE MEJORA DE LOS FACTORES RELEVANTES
DE LAS 5 FUERZAS DE PORTER PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS, RUBRO ACTIVIDADES DE RESTAURANTES Y DE SERVICIO MOVIL
DE COMIDAS (POLLERIAS) EN LA CIUDAD DE HUARAZ, 2020” y es dirigido por Leon Asis
Liliana Adnan estudiante, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacién es recopilar informacién de los representantes para incorporar las mejoras de
los factores relevantes de las 5 fuerzas de Porter para la gestién de calidad en las micro y pequefias empresas,
rubro actividades de restaurantes y de servicio mévil de comidas (pollerias) en la ciudad de Huaraz, 2020.

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

puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacién, usted sera informado de los resultados a través de los medios de comunicacién
de la ULADECH. Si desea, también podrda escribir al correo 1211132080 ail.com o
lili02acuario@email.com para recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos,
puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacién de la universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote. '

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

Nombre: (X awanc o l\) O OL;‘U(‘ na E‘qu .
J

Fecha: <5 ~[D -~ 208D

Correo electrénico: t\ur\b -9 - | aWmanco r ‘-« glimal 2 fall S
L J ~

Firma del participante: ‘/{/
e

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién):
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Anexo 4: Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CUESTIONARIO
El presente cuestionario realizado tiene por finalidad la recoleccién de informacién de las Micro y pequefias
empresas para efectuar el trabajo de investigacién titulado: PROPUESTA DE MEJORA DE LOS
FACTORES RELEVANTES DE LAS 5 FUERZAS DE PORTER PARA LA GESTION DE CALIDAD
EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS, RUBRO ACTIVIDADES DE RESTAURANTES Y DE
SERVICIO MOVIL DE COMIDAS (POLLERIAS) EN LA CIUDAD DE HUARAZ, 2020. Para obtener
el grado académico de bachiller en ciencias administrativas; la informacion proporcionada sera utilizada
Unicamente con fines de investigacion y académicos. Se agradece de antemano la informacion que usted
proporcione para poder conocer la realidad de las MYPE en la ciudad de Huaraz.

Instrucciones: Sirvase a marcar con una “X” la opcién que usted considera.

PREGUNTAS

CARACTERISTICAS DE LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS

1. ¢Enqué intervalo se encuentra su edad?
a) 18- 30 afios
b) 31 -50 afios
c) 51 amasafios
2. ¢Cual es su géenero?
a) Masculino
b) Femenino
3. ¢Qué grado de instruccién tiene?
a) Secundaria
b) Superior técnico
c) Superior universitario

4

¢ Qué cargo desempefia dentro de la empresa?
a) Duefio(a)
b) Gerente
c) Administrador
5. ¢Cuanto tiempo lleva en dicho cargo?
a) 0a3afios
b) 4 a6 afos
c) 7 afios a mas

CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS

6. ¢ Qué tiempo permanece su empresaen el
mercado?

a) 0a3afios

b) 4 a6 afios

c) 7 amasafos
7. ¢Cuéntos trabajadores laboran en su
empresa?

a) 1 a4 trabajadores

b) 5 a9 trabajadores

c) 10 a maés trabajadores

8. ¢ QUE tipo de constitucion presenta su empresa?
a) Persona natural
b) Empresa Individual de
Responsabilidad Limitada
c) Sociedad de Responsabilidad
Limitada
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CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE CALIDAD

9. ¢ldentifica los problemas para precisar los
objetivos de su empresa?
a) Siempre
b) A veces
c) Nunca
10. ¢ Aplica estrategias para la planificacion de las
actividades a realizarse?
a) Siempre
b) A veces
c) Nunca
11. ¢Elabora planes de accion para el logro de los
objetivos planteados?
a) Siempre
b) A veces
c) Nunca

12. ;Compara las actividades desarrolladas para ver
el logro de los objetivos planteados?

a) Siempre

b) A veces

c) Nunca
13. ¢ Realiza acciones de mejora en caso se
requiera?

a) Siempre

b) A veces

c) Nunca
14. ¢Analiza si todas las actividades ejecutadas
tuvieron buenos resultados?

a) Siempre

b) A veces

c) Nunca

CARACTERISTICAS DE LAS 5 FUERZAS DE PORTER

15. ¢Considera que es facil el ingreso de nuevas
pollerias al mercado?

a) Siempre

b) A veces

c) Nunca
16. ¢Los servicios o productos que brindan se
diferencian de los competidores?

a) Siempre

b) A veces

c) Nunca
17. ¢ Negocia con los proveedores para obtener
mejor calidad y precio en los productos?

a) Siempre

b) A veces

c) Nunca
18. ¢Los proveedores condicionan los términos
del contrato del servicio con su empresa?

a) Siempre

b) A veces

c) Nunca
19. ; Toma en cuenta la opinidn de sus clientes
para establecer el precio de su producto?

a) Siempre

b) A veces

c) Nunca
20. ¢Considera que los clientes adquieren el
servicio luego de compararlo con otras en el
mercado?

a) Siempre

b) A veces

¢) Nunca

21. ¢Los clientes que compran su producto se
benefician con promociones, descuentos u otros
beneficios?
a) Siempre
b) A veces
¢) Nunca
22. ¢Considera que el servicio o producto que ofrece
puede superar al de los competidores?
a) Siempre
b) A veces
¢) Nunca
23. ¢Considera que la existencia de muchos
competidores en su rubro condicionen la calidad del
servicio que brinda?
a) Siempre
b) A veces
¢) Nunca
24. ¢ Realiza algun tipo de analisis para conocer a los
competidores?
a) Siempre
b) A veces
¢) Nunca
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Anexo 5: Directorio de empresas

N" | NOMBRES POLLERIAS DIRECCION
1 ALEJO CERNA RAUL POLLERIA REST GALLO ROJO AV | FITZCARRALD
2 CACHA MAGUIDA RAUL JOEL RESTAURANT POLLERIA MILAGROS | AV | AGUSTIN GAMARRA
3 CAMONES CALIXTO DELIA ARMINDA POLLERIA LA LENA II AV | LUZURIAGA
4 CHARQUI VELASQUEZ SIMEON POLLERIA LA BRASA BRAVA JR. | RAMON CSTILLA
5 CHARQUI CORDOVA AMERICO RESTAURANT POLLERIA MILAGROS | AV | FITZCARRALD
CRUZ JESUS JAQUELIN POLLERIA D'LICIA JR | LUCARY TORRE N°548
DE LA CRUZ SANCHEZ DAVID POLLERIA RESTAURANT MICKY AV | AGUSTIN GAMARRA
FLORENTINO
DIAZ MEGO JAIME POLLERIA LA MEDITERRANEA JR | LOLI VILLARAN N° 190
DiAZ PEREZ JHON POLLERIA LA BRASA DORADA AV | LUZURIAGA N°826
10 | GAMARRA HUAYANEY DIANA POLLOS Y PARRILLAS LA CASITA AV | LUZURIAGA
11 | GIRALDO RAMIREZ FLORA CONSUELO | POLLERIA EL HUESITO AV | FITZCARRALD
12 | HUAMAN MORALES DAYSI DALIA POLLERIA LA TOSCANA AV | LUZURIAGA N°529
13 | HUARANGA REGALADO VIVIANA POLLERIA LA BRASA DIANA JR | JUAN DE LA CRUZ ROMERO
N°582
14 | JAMANCA NORABUENA HUGO JOSE REST.Y POLLERIA LA FAMILIA AV | 28 DE JULIO
15 | JARAMILLO RODRIGUEZ YAN JAMES POLLERIA ROY CHICKEN JR | JUAN DE LA CRUZ ROMERO
16 | MAGUINA CASTRO HUGO REST. POLLERIA MI CASERITO JR | JUAN DE LA CRUZ ROMERO
N°578
17 | NORABUENA CHAVEZ BILLI DAINER POLLERIA NORABUENA AV | CONFRATERNIDAD INTRNC.
ESTE N°640
18 | PERALTA ANCCO MARGARITA POLLER. REST.SR. DE LA SOLEDAD AV | PEDROA. VILLON
19 | QUISPE GUIZADO PELAYO POLLERIA SAMUEL"S AV | MCAL TORIBIO DE
LUZURIAGA
20 | ROSAS TORRES HILDA DARIA REST.Y POLLERIA DON GORDO AV | LAS AMERICAS N°110
21 | ROBLESBARRETO PABLO POLLERIA ROBLES AV | LUZURIAGA
22 | ROBLES TARAZONA FELICIANO RESTAURANT POLLERIA DE ORO JULIAN DE MORALES
23 | RONDAN CABANILLAS JOSE JONATHAN | REST. POLLERIA EL DORADITO AV | LUZURIAGA N° 450
24 | ROSALES MENDOZA HUBER POLLERIA YAN XIUMING AV | RAYMONDI N°895
25 | ROSALES NARRO IVON YANETH POLLER. YAMBORI AV | LUZURIAGA
26 | SALINAS LLANOS CAROL NATHALY REST. POLLERIA DON PEPE’S JOSE DE SUCRE
27 | SANCHEZ CARMEN ROSA POLLERIA SANTA CRUZ JR. | JUAN DE LA CRUZ ROMERO
28 | VARGAS CASTILLO BETZA EUGENIA POLLERIA GRANJA AZUL JR | CAYETANO REQUENA
29 | VISARREZ MEJIA DARIA POLLERIA LA BRASA DIANA JR. | AVELINO CACERES N°460
30 | URBANO TOLEDO WILDER JAVIER POLLERIA SANTA CRUZ JR. | JUAN DE LA CRUZ ROMERO

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 6: Figuras
Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas, rubro actividades

de restaurantes y servicio movil de comidas (pollerias) en la ciudad de Huaraz, 2020.

4%
18 -30 fios
¥ 31 -50afios
¥ 51 afios a mas
| |
Figura 1: Edad
Fuente: Tabla 1
®m Masculino
m Femenino

Figura 2: Género

Fuente: Tabla 1
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Figura 3: Grado de instruccion

Fuente: Tabla 1

m Duefio

m Gerente

» Administrador
0%

Figura 4: Cargo que desempefia

Fuente: Tabla 1

0 -3 afios
p 4 - 6 aios%
» de 7 afios a mas
u

Fuente: Tabla 1
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas, rubro actividades de

servicio mévil de comidas (pollerias) en la ciudad de Huaraz, 2020.

restaurantes y

0-3 afios
¥ 4-6 afios

¥ de 7 afios a més
| |

Figura 6: Tiempo de permanencia en el mercado

Fuente: Tabla 2

m 1 - 4 trabajadores
m 5 a9 trabajadores

m de 10 a mas
Figura 7: NUmero de trabajadores
Fuente: Tabla 2
0% Persona natural
mE.LRL
mSRL
|

Figura 8: Tipo de constitucion

Fuente: Tabla 2
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Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro
actividades de restaurantes y servicio movil de comidas (pollerias) en la ciudad de Huaraz,

2020.

Siempre
[ ]
A veces

[ |
Nunca
[ |

Figura 9: Identifica los problemas para precisar los objetivos de la empresa

Fuente: Tabla 3

B Siempre
m A veces

m Nunca

Figura 10: Aplica estrategias para la planificacion de las actividades a realizarse

Fuente: Tabla 3
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m Siempre
m A veces
m Nunca

Figura 11: Elabora planes de accion para el logro de los objetivos planteados

Fuente: Tabla 3

= Siempre
m A veces
= Nunca

Figura 12: Compara las actividades desarrolladas para ver el logro de objetivos
plantados

Fuente: Tabla 3

Siempre
| ]
A veces

Nunca
| ]

Figura 13: Realiza acciones de mejora en caso se requiera

Fuente: Tabla 3
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Siempre
[
A veces

[ |
Nunca
[ |

Figura 14:Analiza sitodas tas actividades ejecutadas tuvieron buenos resultados

Fuente: Tabla 3

Caracteristicas de las 5 fuerzas de Porter en las micro y pequefias empresas, rubro

actividades de restaurantes y servicio mévil de comidas (pollerias) en la ciudad de Huaraz,

2020.

= Siempre
H A veces
= Nunca

Figura 15: Considera que es facil el ingreso de nuevas pollerias al mercado

Fuente: Tabla 3

m Siempre
m A veces
= Nunca

Figura 16: Los servicios o productos que brindan se diferencian de los competidores

Fuente: Tabla 3
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Siempre
]
A veces

u
Nunca
|

Figura 17: Negocia con los proveedores para obtener mejor calidad y precio en los
productos

Fuente: Tabla 3

m Siempre
m A veces
m Nunca

Figura 18: Los proveedores condicionan los términos de contrato del servicio con su
empresa

Fuente: Tabla 3

= Siempre
m A veces
- Nunca

Figura 19: Toma en cuenta la opinion de sus clientes para establecer el precio de su
producto

Fuente: Tabla 3
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m Siempre
m A veces
m Nunca

Figura 20: Considera que los clientes adquieren el servicio luego de compararlo con
otras en el mercado

Fuente: Tabla 3

B Siempre
m A veces
= Nunca

Figura 21: Los clientes que compran su producto se benefician con promociones,
descuentos u otros beneficios

Fuente: Tabla 3

Siempre
|
A veces

|
Nunca
| |

Figura 22: Considera que el servicio o producto que ofrece puede superar al de los
competidores

Fuente: Tabla 3
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= Siempre
m A veces
= Nunca

Figura 23: Considera que la existencia de muchos competidores en su rubro
condicionen la calidad del servicio que brinda

Fuente: Tabla 3

m Siempre
m A veces
= Nunca

Figura 24: Realiza algan tipo de analisis para conocer a los competidores

Fuente: Tabla 3
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