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Resumen

En la investigacion el objetivo logrado consistié en determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad y competitividad del sector servicio, rubro restaurantes del distrito de Aguas
Verdes, periodo 2023. Con un tipo de investigacién cuantitativa de nivel descriptivo no
experimental de seccion transversal, con una muestra de 5 restaurantes y una poblacion de 60
trabajadores del rubro restaurantes del distrito de Aguas Verdes, se utilizd como técnica la
encuesta mediante un cuestionario donde se planted 24 preguntas, obteniendo como resultados
que el 75% indic6d que el restaurante siempre cuenta con una ubicacion accesible, el 70%
manifestd que el clima laboral entre los trabajadores siempre es el adecuado, el 75% indico que
los restaurantes cuentan siempre con precios accesibles en relacion con su calidad, el 83%
manifestd que muy pocas veces los trabajadores trabajan en equipo, el 75% indico que los
trabajadores siempre brindan una calidad de servicio adecuada, el 58% manifesté que algunas
veces los trabajadores estan capacitados para dar atencion al cliente, 50% indic6 que siempre el
restaurante ofrece productos de calidad, el 75% indicaron que los restaurantes siempre cuentan
con una infraestructura adecuada, se concluyd que el restaurante cuenta con una ubicacion
accesible, se pudo observar que muy pocas veces los trabajadores trabajan en equipo, ofrecen
una atencion rapida, demostrando empatia con los clientes al momento de brindar el servicio,
haciendo referencia a lo antes mencionado con la calidad de servicio algunos trabajadores no

estan debidamente capacitados para dar atencion al cliente.

Palabras claves: Competitividad, Clima Laboral y Gestion de Calidad.




Abstract

In the research, the objective achieved was to determine the characteristics of quality
management and competitiveness of the service sector, restaurants in the Aguas Verdes district,
period 2023. With a type of quantitative research at a non-experimental, cross-sectional
descriptive level, with a sample of 5 restaurants and a population of 60 workers in the restaurant
sector in the Aguas Verdes district, the survey technique was used through a questionnaire where
24 questions were asked, obtaining as results that 75% indicated that the restaurant always has
a location accessible, 70% stated that the work environment among workers is always adequate,
75% indicated that restaurants always have affordable prices in relation to their quality, 83%
stated that workers very rarely work as a team, 75% indicated that the workers always provide
an adequate quality of service, 58% stated that sometimes the workers are trained to provide
customer service, 50% indicated that the restaurant always offers quality products, 75%
indicated that the restaurants always have adequate infrastructure, it was concluded that the
restaurant has an accessible location, it could be observed that very rarely workers work as a
team, offer quick service, demonstrating empathy with customers when providing the service,
making Reference to the aforementioned with the quality of service, some workers are not

properly trained to provide customer service.

Keywords: Competitiveness, Work Environment and Quality Management.
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I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los problemas de la competitividad y la gestion de calidad se deben a que las personas
que dirigen los negocios que no tienen conocimiento administrativo, los clientes exigen el
mejor trato y la mejor atencion al adquirir un producto o servicio, por el mal conocimiento
lo inico que lograron es que los clientes se sientan insatisfechos. En la actualidad muchas
personas emprendedoras con el afan de superarse han optado por emprender un negocio y
crear su propio puesto laboral, algunas de ellas sin tener la experiencia necesaria para dirigir
un negocio, asi mismo sin tomar en cuenta los riesgos que implica llegar a ejecutarla. Muchos
de estos emprendedores se dedican al rubro de restaurantes ofreciendo y promoviendo la
exquisita gastronomia de su ciudad. Las condiciones del mercado actualmente ocasionan una
elevada competencia en el sector restaurantes por lo que las empresas estan buscando reducir
sus costos para ofrecer un mejor precio de venta con la calidad exigida por el cliente.

(Parrefio, 2019)

Dado que la competitividad de una empresa significa que en un momento o periodo
determinado la empresa tiene la capacidad de producir productos o al ofrecer el servicio
tienen que cumplir con estandares de calidad especificos y utilizar los productos de manera
mas eficiente que empresas similares en otras partes del mundo, en este caso los restaurantes,
en cuanto a la gestion de calidad es la forma de gestionar una organizacion, teniendo como
enfoque la calidad y basdndose en la participacion de los miembros, buscando la satisfaccion
del cliente y el éxito a largo plazo de todos los miembros, de la organizacion, de la sociedad.

(Ramirez, 2020)

En Europa los restaurantes son afectados por la competencia, existe gran cantidad de
restaurantes que compiten entre si, por atraer a los clientes, tienen dificultad de mantener la
calidad de servicio en los restaurantes, y también persiste el problema de la rotacion del

personal. (Silva, 2021)

Es importante que los restaurantes europeos adopten practicas éticas y sostenibles,

establezcan estdndares de calidad coherente, inviertan en la formacion y retencion del

1




personal, se mantengan al dia de las tendencias del mercado y mejoren continuamente su

gestion de la calidad.

En Chile el error que lleva el bajo de consumo en algunos restaurantes es porque sus
representantes carecen de buenos conocimientos de gestion de calidad en tal sentido se

observa la falta de comprension del proceso de planificacion. (Zabala, 2020)

También en Ecuador, existe empresas del rubro restaurantes que generan
desconfianza para el cliente, al no brindar un buen servicio que generan en su poblacién que
se emplea en los restaurantes. Sin embargo, algunos fracasan porque no cuentan con politica
de gestion de calidad, algunos son pocos competitivos, por lo tanto, ocasiona que no se
brindara un buen servicio debido a que el personal desconoce de como resolver algiin con

respecto algun cliente. (Parrefio, 2019)

Pert y el mundo avanzan a una velocidad acelerada hacia la globalizacion de la
economia, la cultura y todas las esferas del que hacer de la humanidad y esta situacion trae
consigo grandes retos a los paises y a las empresas en cuanto a diversos temas como la
generacion de empleo, mejora de la competitividad y sobre todo el crecimiento del pais.

(Ramos, 2020)

En Aguas Verdes los restaurantes se enfrentan a retos como la falta de diferenciacion,
la baja calidad de la comida y el servicio, la falta de innovacion, la mala gestion de costes y
la falta de promocidn y comercializacion. Estos inconvenientes afectan negativamente al

rendimiento de los restaurantes y su capacidad de competir en el mercado.

En el entorno actual la gran demanda que los restaurantes se caracterizan por una
economia globalizada, dindmica y cada vez més competitiva y necesitan encontrar procesos
técnicos que les permitan desarrollar una gestion de calidad més eficiente y a su vez lograr
mejor resultados, necesitan una serie de recursos disponibles para sus actividades, en este
caso los restaurantes deben de tener una calidad total porque es una tinica solucién estructural
que permite respuestas estratégicas competitivas adecuadas como elaborar el producto con

mas alta calidad, proporcionar un servicio superior a los clientes, lograr menos costos que
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los rivales. Y la falta de competitividad y gestion de calidad con otro gran problema que es

la falta de acciones claras para atender al publico.

Con lo mencionado anteriormente, se da a entender que, por la falta de capacitacion
a todo el personal en el servicio de gestion de calidad, referente a la competitividad el cual
va a permitir identificar los puntos fuertes de la competencia y de los lideres del mercado, y
compararse. En el caso de un restaurante, estos puntos pueden ser, el tiempo de servicio, la
variedad de la oferta gastronomica y su originalidad o autenticidad. Por cada punto indicar si
es mejor o peor, de modo que se pueda ver que es lo que necesita mejorar por €so que existe
talleres donde ensefian como atender al cliente y €l se sienta confiado con el servicio y el
producto que esta llevando y asi la empresa realice una buena gestion en la atencion al cliente

segun lo menciona.

Por lo mencionado lineas arriba, se plante6 la siguiente interrogante: ;Cuadl es la
propuesta de mejora de la competitividad para mejorar la gestion de calidad, del sector

servicio, rubro restaurantes de Aguas Verdes, 2023?

Para dar solucién al problema se planted como objetivo general: Establecer una
propuesta de mejora de la competitividad para mejorar la gestion de calidad del sector
servicio, rubro restaurantes de aguas verdes, 2023. Y como objetivos especificos: Determinar
las caracteristicas de la competitividad del sector servicio, rubro restaurantes de Aguas
Verdes, 2023; Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad del sector servicio rubro
restaurantes de Aguas Verdes, 2023; Elaborar la propuesta de mejora de la competitividad y

la gestion de calidad del sector servicio rubro restaurantes de Aguas Verdes,2023.

La investigacion iniciada sobre el problema se justifico, ya que se trata de buscar la
solucion a los problemas de gestion de calidad y competitividad que pone en riesgo la
estabilidad de una empresa, es el caso de los restaurantes del distrito de Aguas Verdes, en el
que se encuentra la gestion de calidad es el modo de gestion de una empresa, centrada en la

calidad, basada en la participacion de todos sus miembros ofreciendo un excelente producto,




eficacia al atender a los clientes, dando un buen servicio. Todos los productos o servicios

tienen especificaciones que se establecen, generalmente, en la etapa de disefio.

Esto requiere un cambio en toda la organizacion, porque para conseguir el éxito es
necesaria la participacion de todos los integrantes del negocio y en todos los niveles, para
que el cliente se sienta comodo, tanto en el restaurante como en el servicio como en la
competicion. La productividad es una funcion de la calidad del producto y la eficiencia de la
produccién, haciendo referencia al valor del producto producido por unidad. unidad de

trabajo o capital.

Se justificd de manera teodrica, ya que, si procedio al andlisis de fuentes tedricas y
conceptuales de cada variable y sus dimensiones, en donde ello permitié identificar los
indicadores para la elaboracion de los instrumentos, generando asi conocimiento. También
se justificd de manera practica ya que se aplico los instrumentos antes mencionados a los
participantes, pudiendo asi recolectar los datos para procesarlos y poder analizar y concluir

respecto a las variables materia de estudio.

Se justifico de manera metodoldgica, debido a que la investigacion presentd un
método de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y con un disefio no experimental de corte
transversal; Se justific profesionalmente ya que me permitird obtener un titulo profesional
de licenciada en administracion; Se justificé institucionalmente esta investigacion a beneficio
de la Universidad, porque servira como aporte a la biblioteca, siendo como una base de
consulta a las futuras generaciones de estudiantes para futuras investigaciones, ademas
permitird a las empresas gestionar su funcionamiento, motivandola al cambio para poder
prestar mejor el servicio; Se justificd por convivencia ya que permite comprender en qué

situacion actual de los restaurantes de Aguas Verdes.

Y por ultimo se justifico de manera social, ya que, se trabajo con seres humanos
quienes proporcionaron datos cuantificables para generar conocimientos para posteriores

investigaciones.




II. MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes

2.1.1 Internacionales

Garcia (2019), plante6 su proyecto de investigacion Sistema de Calidad para el
Restaurante Tridente del Hotel Neptuno de Valencia. Cuyo objetivo general ha sido
elaborar un sistema de gestion de calidad y competitividad para el restaurante Tridente
del Hotel del Neptuno de Valencia, con una metodologia empleada de tipo cuantitativa,
nivel descriptiva, no experimental de seccion transversal, se empleo la técnica de la
encuesta y como instrumento el cuestionario, con una poblacién conformada por 30
restaurantes, el cual se aplicd 7 preguntas, obteniendo como resultados en lo que hace
referencia a la gestion de la calidad y la competitividad del servicio, el negocio ofrece
un buen servicio y satisface moderadamente las necesidades de los clientes, sin embargo
puede mejorar la prestacion del servicio para superar las perspectivas del visitante. Se
concluyd que la atencion al cliente se encuentra en un nivel aceptable debido a las
mejoras realizadas en el restaurante, en relacion a las infraestructuras siendo muy

competitivo ante el mercado.

Ramirez (2020), sefala en su proyecto denominada Andlisis de la
Competitividad de restaurantes en la ciudad de Ibagué. Tesis posgrado, Universidad
Cooperativa de Colombia, cuyo objetivo fue: examinar el nivel de competencia de las
empresas de la restauracion de la ciudad de Ibagué, con una metodologia de tipo
cuantitativo, de nivel descriptivo no experimental de seccion transversal, utilizando
técnicas de encuesta y cuestionarios como herramienta. El cual se aplicé 10 preguntas a
las 29 empresas de ese sector, cuyos resultados fueron debido a las exigencias antes
mencionadas, el aprovechamiento de métricas de la competencia de la competencia no
fue posible al 100% por lo que esta actividad se llevo a cabo por intermedio de distintas
plataformas virtuales como: WhatsApp, Google Foms, Team y via telefonica, el 85%
indicaron que los restaurantes si estd ubicado en una zona segura, el 70% indicaron que

el local siempre se mantiene limpio, la limpieza siempre es constante, tuvo como




conclusion que las organizaciones de la restauracion de la ciudad de Ibago obtienen el
61.03% del proceso operativo, administrativos y soporte, el 65% de los encuestados
indicaron que en el restaurante el clima laboral entre los trabajadores es adecuada.
Dinamicas de desarrollo tecnoldgico continuo a los mercados emergentes, promover el
desarrollo econdmico nacional y crear nuevas oportunidades de empleo, conformando
un ambiente acogedor, generando la necesidad de crear nuevas formas de dar respuesta
a las necesidades del mercado, contribuir al posicionamiento del negocio, mediante la

innovacion y mejora de procesos y procedimientos empresariales.

Zavala (2020), sefiala en su tesis denominada La servicio al cliente y gestion de
la calidad como factor de competitivo del rubro de restaurantes — Ecuador. Pontificia
Universidad Catolica del Ecuador, tiene como objetivo en analizar los articulos
cientificos respecto a la gestion de calidad, su conexion con el servicio al cliente, con un
método aplicado de tipo cuantitativa, nivel descriptiva no experimental de seccion
transversal, se utilizd la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario, con
una poblacion conformada por 30 restaurantes, el cual se aplicd 10 preguntas, teniendo
como resultado que en el impacto positivo que se puede observar cuando una empresa
implementa estas variables como factores de competitividad, el 69% manifestd que son
coordinados al momento de realizar cada uno sus activades en el restaurante, el 72% de
los encuestados indicaron que los restaurantes si tiene un manual de organizacion, el
76% de los encuestados indicaron que muestran empatia a sus clientes a la hora de
ofrecer la atencion al cliente, la gestion de la calidad se considera una filosofia de trabajo
mas que una estructura explicita en la organizacion, el 80% de los encuestados indicaron
que la atencidn que brindan a sus clientes es rapida, la cual es internalizada por todos los
que brindan servicios a los clientes, ya sean externos o internos, tomando en cuenta que
¢éxito de una organizacion se basa de las necesidades de la clientela y también de la
ejecucion de métricas competitivas, lo cual no es 100% ideal, los resultados expresan de
forma clara y precisa como es la gestion de la calidad, punto de vista del autor, se reine

como un proceso, planifica las metas y objetivos que espera alcanzar en los proximos




2.1.2

afios, cada organizacion establece una estructura para guiar a la empresa, lograr una alta
proporcion de control sobre los trabajadores a través de sistemas, estrategias, etc.
Concluyendo la gestion de la calidad para que sea parte integral de cada servicio. Una
herramienta indispensable para su empresa, planificando 8 fines y objetivos en los
tiempos previstos, es necesario mejorar continuamente el control de los subordinados es
intermedio de la estructura y sistema de cada empresa para obtener mejores resultados.
Para ello, deben ganar recompensas internas y externas y la satisfaccion que demandan
los clientes manteniendo la empresa en el mercado, creando asi una filosofia de servicio

que supere la perspectiva del cliente.

Antecedentes Nacionales

Hurtado (2019), sefiala que en su trabajo investigativo La gestion de calidad y su
incidencia en los beneficios de las empresas de restaurantes del Ovalo de Santa Anita
de la ciudad de Lima, 2018. Tesis de posgrado, Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote, ha tenido de objetivo general, determinar la incidencia de la gestion de
calidad a favor de la empresa, el método utilizado ha sido de tipo cuantitativo, de nivel
descriptivo no experimental de seccion transversal, utilizado la técnica de la encesta y
como instrumental el cuestionario, con una muestra de 15 restaurantes el cual se realizd
10 preguntas, que dio como resultados, las caracteristicas de los emprendedores con un
promedio de 46 % los cuales tienen entre treinta y cuarenta afios, el 70% de los
encuestados indicaron si estan en capacidad de diferenciar que utensilios deben colocar
en la mesa del cliente al momento de servir la mesa, el 35 % son mujeres y el 60% tienen
grados académicos técnico, referente a las caracteristicas de las empresas, el 60% estan
entre los 6 a 10 afios operando en el mercado, el 60% de los restaurantes, cuentan entre
5 a 7 empleados, el 100% de las organizaciones son formadas, concluyendo que al
finalizar el nivel 13 de gestion de la calidad en las empresas, los estudios objetivos son

bajos, al tanto que los principios de gestion de la calidad son elevados.




Acuiia (2020), en su proyecto investigativo denominado, Gestion de la calidad y
competitividad en los restaurantes del centro de Ayabaca, 2020. Tesis de postgrado,
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, cuyo objetivo es determinar la
caracterizacion de la gestion de la calidad y la competitividad en las empresas,
restaurantes del centro de Ayabaca, 2020, con un método aplicado que ha sido
descriptiva, tipo cuantitativa no experimental de seccion transversal, con un disefio
transversal. El estudio se aplicé en 5 empresas, con un muestreo de 120 clientes, se
utiliz6 una técnica de encuesta mediante un cuestionario donde se lleva a cabo 7
preguntas, se obtuvieron resultados en variables de gestion de la calidad, el 70% de los
encuestados indicaron que el restaurante si hay cultura laboral en el restaurante, el 75%
manifestod que el restaurante es acogedor al instante de ofrecer el servicio, el 80% de los
encuestados indicaron que los restaurantes si cuentan con precios accesibles con la
calidad del servicio, el 68 % de los trabajadores encuestados indicaron que pocas veces
estdin capacitados para poder brindar la atencion al cliente, beneficios de
implementacion, calidad del servicio pese a que la ventaja competitiva es tener un
entorno agradable y complaciente para la satisfaccion y preferencias del cliente, el 83%
el restaurante si ofrece productos de calidad, el 80% indicaron que los precios del
producto son los méas cémodos y estan al alcance de los clientes, el 61% de los
encuestados indicaron que ofrecen servicios adicionales, se concluye que esta gestion de

calidad se caracteriza por examinar las experiencias de los clientes.

Silva (2021), sefiala en su proyecto denominada Calidad de servicio y
competitividad del restaurante de san Pedro de los Incas, 2018. Tesis Posgrado
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, teniendo de objetivo describir las mas
importantes caracteristicas de la gestion de la calidad y la competitividad de la
restauracion en el distrito de San Pedro de las Incas -2018, se utilizé como método de
nivel descriptivo, tipo cuantitativo, y un disefio no experimental, de corte transversal,
aplicando a diez empresas con muestreo probabilistico, se utilizé6 una encuesta como

herramienta de recogida de datos, utilizando la técnica de visualizacion directa, con una




aplicacion de 10 preguntas para cada variable con dimensiones realizadas, los hallazgos
se obtuvieron en el restaurante sector, el 80% de los encuestados manifestaron que el
restaurante si cuenta con un plan estratégico, el 75% valord la cortesia que el restaurante
ofrece a sus clientes, que es muy buena, 68% indicaron que tienen un buen
comportamiento, limpieza y orden, entrega de platos, el 80% manifestd que el tiempo
de espera es regular, al igual que la calidad del servicio ofrecido, el 67% de los
encuestados indicaron que el restaurante si es acogedor para recibir a sus clientes, el
75% indicaron su equipo de trabajo es disciplinado, el 80% de los encuestados
manifestaron que no cuentan con una capacitacion adecuada, el 79% de los encuestados
indicaron que brindan un trato amable a sus clientes, el 89% de los encuestados indicaron
que el restaurante si tiene una infraestructura en buenas condiciones. Bien, por otra parte,
creian que su ventaja competitiva sobre sus competidores era muy buena, e incluso
concluyeron que el nivel de ventas sea normal, de forma que se mantenga el nivel de
rentabilidad, liquidez que permita valorar y tomar decisiones sobre la ubicacion del
negocio. Las ventas se producen regularmente para mantener los niveles de rentabilidad

y liquidez y permitir evaluaciones y decisiones empresariales.

2.1.3 Antecedentes Locales

Zabaleta (2019), en su investigacion: Caracteristicas de la competitividad de los
restaurantes de Tumbes, 2018, teniendo como objetivo general de la investigacion
describir las caracteristicas mas importantes de financiacion y rentabilidad de los
Restaurantes de Tumbes, 2018. Con una metodologia de nivel descriptivo y un método
cuantitativo con disefio no experimental de seccion transversal, se seleccion6 un
muestreo de 15 empresas del total de la poblacion de restaurantes ubicados en el distrito
al que se realizo la técnica de un cuestionario elaborado, en la encuesta se han utilizado
10 preguntas que han dado los siguientes resultados: Respeto a los empresarios. Edad
media de los representantes legales de las empresas tiene que dar mayor realce a los
elementos de gestion de calidad debido a su importancia dentro del sistema, como son

los procesos, la documentacion, el manual de calidad, debe existir una buena relacion




entre ellos tiene que haber congruencia entre los elementos para que estos trabajen de la
mejor manera dentro del sistema. Como conclusion del rubro estudiado tiene que dar
mayor realce a los elementos de gestion de calidad debido a su importancia dentro del
sistema, como son los procesos, la documentacion, el manual de calidad, debe existir
una buena relacion entre ellos tiene que haber congruencia entre los elementos para que

estos trabajen de la mejor manera dentro del sistema.

Zavala (2019) Estudi6 las Caracteristicas de la competitividad y gestion de
calidad de los restaurantes de Tumbes, 2018. Cuyo objetivo general es determinar las
caracteristicas de la competitividad y financiamiento de las empresas, sector servicio,
rubro restaurantes, distrito Tumbes, 2018. La presente investigacion tuvo una
metodologia tipo descriptiva, con un nivel de investigacion cuantitativo y un disefio no
experimental de corte transversal, la poblacion es de 68 clientes y 10 propietarios, con
una muestra de diez restaurantes, en el sector servicio, se aplico la encuesta y
cuestionario como instrumentos de recoleccion de dato, en que se aplico 10 preguntas.
Teniendo como resultados que los tres propietarios encuestados manifiesta que el 100%
que el tipo de proceso de su empresa es de servicios en lo cual hace ver que si saben a
qué tipo de proceso dedica su empresa quien manifiesta que sabiendo el tipo de proceso
de empresa nos va a permitir examinar el rendimiento de la organizacion y la mejora de
sus areas claves de negocio, el 83% de los encuestados indicaron brindan un servicio de
calidad adecuado a sus clientes, el 65% de los encuestados indicaron que los restaurantes
si tienen variacion de platos, el 65% indico que la ubicacion del establecimiento es el
adecuado en tanto a la seguridad de la zona, el 80% de los encuestados manifestaron que
el restaurante si cuenta con un plan estratégico, el 90% de los encuestados indicaron
que los restaurantes algunas veces no trabajan en equipo. Por lo tanto, se concluye que
cada empresa del rubro de restaurantes en el distrito de Tumbes, se preocupa por sus
clientes que se sientan satisfechos con el servicio brindado, ademas que sus trabajadores
obtengan y reciban una buena formacion en relacion a su trabajo con capacitaciones,

para que asi se puedan adaptar a cualquier cambio que tenga la empresa.
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Lépez (2019), en su investigacion titulada: La gestion del talento humano en los
procedimientos administrativos del sistema de tesoreria de la Municipalidad Distrital
de El Porvenir -2018, tuvo como objetivo determinar la influencia de la gestion del
talento humano en los procedimientos administrativos del sistema de tesoreria de la
Municipalidad Distrital de El Porvenir -2018. Con una metodologia cuantitativa, tipo de
estudio es no experimental, con un disefio correlacional causal, técnica de recoleccion
de datos que se utilizo fue la encuesta, el instrumento que se trabajé fue el cuestionario.
Se trabajé con una muestra de 50 trabajadores de areas claves como Gerencia de
Administracion y Finanzas y Gerencia de Planeamiento y Presupuesto tanto
profesionales y no profesionales administrativos de la Municipalidad Distrital de El
Porvenir -2018.Se emplearon dos cuestionarios de 10 preguntas, como resultados se
determind la validez de contenido, sometiéndose al juicio de 09 expertos quienes
calificaron la redaccion, coherencia, adecuacién y comprension, y se emplearon dos
métodos para medirla validez: la prueba V de Aiken con la cual los items de las dos
variables obtuvieron un resultado valido; y la razon de validez de contenido de Lawshe
mediante la cual los items de las dos variables alcanzaron una validez mediante el
software de estadistica SPSS V23.La confiabilidad de los dos instrumentos se realiz
mediante el Coeficiente Alfa de Cronbach, con la muestra piloto de observacion de 25
trabajadores de la Municipalidad. Para la variable independiente: gestion del talento
humano se determino que el valor del coeficiente fue de0,979, el cual representa un nivel
de confiabilidad excelente; y para la variable dependiente procedimientos
administrativos del sistema de tesoreria se determiné que el valor del coeficiente fue de
0,975 el cual represente un nivel de confiabilidad de excelente. Las conclusiones a las
cuales se ha llegado con la presente investigacion son que La gestion del talento humano
influyen significativamente en los procedimientos administrativos del sistema de
tesoreria de la Municipalidad Distrital de El Porvenir -2017; el coeficiente de
contingencia estadistico de prueba Tau-b de Kendall es ?= 0.225, con nivel de
significancia mayor al 5% de significancia estandar (P = 0.077 >0.05);por lo que se

rechaza la hipdtesis de investigacion y se acepta la hipdtesis nula.
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2.2 Bases Teoricas
2.2.2 Competitividad
Definicion

Ramos (2020). Sefiala que la competitividad es un concepto sin limites precisos
y se define en relacion con otros conceptos. La definicion operativa de competitividad
depende del punto de referencia del analisis, pais, sector, empresa, tipo de producto
analizado: Producto béasico, producto diferenciado, cadena productiva, etapa de
produccion, asi como de los objetivos de la investigacion, a corto o largo plazo, apertura
del mercado, reconversion, etc.

Estrada (2016). Afirma que la competitividad se da en un momento o periodo
determinado, la empresa tiene la capacidad de producir productos que cumplen con
estandares de calidad especificos y utiliza sus productos de manera més eficiente que
empresas similares en otras partes del mundo capacidades tiempo.

Silva (2020). Senala que la competitividad se determina por la productividad,
que se define como el costo de los productos producidos por unidades de trabajos o
capitales. La productividad es una funcion de la calidad del producto y la eficiencia de
la produccion.

Importancia

Estupifidn (2019), sefial6 que la competitividad estd determinada por la
productividad, que se define como el costo de un producto producido por unidad de
trabajo o capital. La productividad es una funcion de la calidad del producto y la
eficiencia de la produccion.

Velasquez (2019). Ademads, propone una forma de obtener una ventaja
competitiva, que es mayor que el coste que una organizacioén logra crear para sus
clientes. Estas ventajas competitivas son mejorias que aportan valor anadido al producto,
como un proceso de distribucién mas eficiente, precios que superan a los cotizados por
la competencia y otros aspectos que le dan a la empresa caracteristicas que los clientes

prefieren sobre cualquier otra empresa de la industria.
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Innovacion: Es la introduccion de productos o servicios nuevos o mejorados al
mercado en respuesta a las necesidades de la sociedad; cada vez que se habla de
innovacion se asocia a cuestiones técnicas cuando se utiliza la tecnologia como medio
para introducir cambios, pero también puede abarcar organizaciones y areas de negocio.
(Ramirez, 2020)

La tecnologia ya no es un lujo para los paises desarrollados; més bien, es una
herramienta de empoderamiento que aumenta las oportunidades en los paises en
desarrollo. Los indicadores son: maquinaria, equipo de computo. (Ramirez, 2020)

Flexibilidad de produccion: Se refiere a la capacidad de afrontar el cambio, la
adaptabilidad o la capacidad de responder mas eficazmente a circunstancias cambiantes.
También se define como la capacidad de una entidad para desplegar y redistribuir sus
recursos. Responder eficaz y eficientemente a las condiciones cambiantes. (Ramirez,
2020)

Ventajas

La atencidn se centrd en las areas organizativas y en los procedimientos de
competencia y se realizaron mejoras a corto plazo con resultados significativos.

Si hay pocos productos defectuosos, se produciran menores costes porque el
consumo de materia prima es menor, lo que significa que el producto es de mejor calidad
y se pueden remover procesos repetitivos y de bajo rendimiento y, por tanto, evitar costes
innecesarios, eso ayuda a adaptarse a los avances tecnologicos. (Estrada, 2016)
Desventajas

e Cuando las mejoras se centran en areas especificas de la organizacion, las
interdependencias que existen entre todos los integrantes de la organizacion
desaparecen.

e Necesita cambios en toda la organizacidon porque la participacion de todos los
integrantes del negocio y en todos los niveles es esencial para el éxito. Dado que los
directivos de las organizaciones son bastantes conservadores, la mejora continua se

convierte en un proceso muy largo. (Rodriguez, 2020)
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Tipos o clases

Acuna (2020), describe las bases del desempefio sobre el promedio dentro de una
industria. De acuerdo con el modelo de la ventaja competitiva de Porter, la estrategia
competitiva toma acciones ofensivas o defensivas para crear una posicion defendible en
una industria, con la finalidad de hacer frente, con éxito, a las fuerzas competitivas y
generar un Retorno sobre la inversion.

Liderazgo por costos (bajo costo)

A diferencia de ambos tipos de estrategia pueden ser acercados o estrechados
mas ampliamente, lo cual resulta como una tercera estrategia competitiva viable.
Liderazgo por costo

e Alcanzar el liderazgo en costos significa que la empresa se establece como un
gran productor de bajo costo en la industria.

e El lider en costos debe lograr la paridad sobre la base de la diferenciacion, o
al menos un enfoque, incluso si depende del lider en costos para solidificar su ventaja
competitiva.

e Si mas de una empresa intenta alcanzar el liderazgo en costos al mismo
tiempo, los resultados suelen ser desastrosos. (Ramos, 2020)

Dimension 1 Ubicacion

Hace referencia al sitio fisico donde se encuesta dicho establecimiento. La
ubicacion puede ser un componente significativo para el éxito de un restaurante, en vista
de que puede afectar el nimero de clientes potenciales, la competencia, los costes de
alquiler y costes de explotacion. (Estrada, 2016)

Indicador 1 Posicion

En un restaurante es importante para una mayor visibilidad, alcance y atraer al

mercado objetivo adecuado. (Ramirez, 2020)
Indicador 2 Ambientacion
Es el entorno fisico en el que se lleva a cabo el trabajo, incluyendo el espacio,

distribucion, mobiliario y recursos disponibles. (Ramirez, 2020)
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Indicador 3 Clima Laboral

Hace referencia al entorno psicoldgico y emocional que se vive en el puesto de
trabajo, puede ser positivo o negativo y tiene un impacto en la motivacion, satisfaccion
y productividad de sus empleados. (Estupifian, 2019)
Indicador 4 Cultura Laboral

Es el aglomerado de valores, normas, creencias y comportamientos compartidos
por los integrantes de una organizacion. Afecta el modo en que se hacen las cosas, el
modo en que nos comunicamos y el modo en que se toman las decisiones. (Veldsquez,
2019)
Dimension 2 Higiene

Es una caracteristica esencial para la competitividad de una organizacion, en
vista de que ayuda a mantener un entorno de trabajo seguro, saludable y atractivo tanto
para el personal como para los clientes. (Estrada, 2016)
Indicador 1 Limpieza

Hace referencia a la limpieza y el orden de un entorno o lugar determinado, esto
incluye la limpieza fisica tanto en lo que hace referencias a la higiene personal como al
mantenimiento de las instalaciones. La limpieza posibilita una imagen positiva, ademas
de proteger la sanidad y seguridad de las personas del espacio. (Velasquez, 2019)
Indicador 2 Seguridad

Esto hace referencia a las medidas y practicas establecidas para proteger a las
personas y vienen de posibles dafios o peligros. (Ramirez, 2020)
Indicador 3 Compromiso

Es la actitud y nivel de compromiso de las personas o integrantes del negocio
con sus responsabilidades y objetivos establecidos, un alto compromiso hace referencia
a la voluntad de las personas por llevar a cabo sus tareas y tomar acciones que beneficien
al grupo u organizacion. (Estrada, 2016)

Indicador 4 Disciplina

Estd relacionada con la adhesién a las normas, politicas y procedimientos

establecidos, esto incluye el seguimiento de normas y directrices, al igual que la
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realizacion de las actividades o tareas asignadas de acuerdo a los estandares establecidos
y estandares de tiempo, la disciplina posibilita la eficiencia y el orden en la consecucion
de las metas organizativas. (Estupinan, 2019)
Dimension 3 Colaboracion
Hace referencia a la capacidad de trabajar con otras personas, compartiendo
conocimientos, ideas y esfuerzos por seguir un objetivo comun, esto incluye ser capaz
de comunicarse de forma eficaz, escuchar y respetar los puntos de vista de los otros y
contribuir activamente al trabajo en equipo. (Ramirez, 2020)
Indicador 1 Accesibilidad
Es la capacidad de acceder y utilizar recursos, servicios o espacios de forma
inclusiva y equitativa, independientemente de las diferencias individuales. (Estupifian,
2019)
Indicador 2 Trabajo en Equipo
Es la capacidad de trabajar conjuntamente con otras personas, combinando
habilidades y esfuerzos por conseguir objetivos concretos, esto incluye la capacidad de
comunicarse eficazmente, resolver conflictos, tomar decisiones compartidas y llevar a
cabo las responsabilidades asignadas. (Estrada, 2016)
Indicador 3 Manejo de Utensilios
La adecuada manipulacién de utensilios en un restaurante es muy importante
para mantener las normas de higiene y garantizar la seguridad alimentaria, siguiendo
estas directrices, puede asegurarse de que los utensilios utilizados para cocinar y
manipular estén limpios y seguros de utilizar. (Ramirez, 2020)
2.2.1. Gestion de calidad
Definicion
Morales (2019). Se define como el conjunto de procesos y métodos implementados
por una organizacidén para asegurar que sus bienes o prestaciones cumplen con los
estandares y requisitos establecidos y satisfagan las necesidades y perspectivas de los

clientes, sefiala que existen ocho dimensiones en la calidad de un producto o servicio,
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ampliando la definicion de calidad. Los clientes, gerentes y operadores de cualquier nivel
organizacional deben participar en la mejora y la gestion de la calidad.

Por eso creo que la calidad es la forma de gestionar una organizacién, teniendo
como enfoque la calidad y basandose en la participacion de los miembros, buscando la
satisfaccion del cliente y el éxito a largo plazo de todos los miembros, de la organizacion,
de la sociedad. Todo a menos costo posible.

Importancia

Morales (2019), sefiala que es importante ofrecer el trabajo libre de defectos a los
clientes y compafieros de trabajo. Hay que comprender plenamente los requisitos del
trabajo y del sistema que soportan, ademds de cumplir con estos requisitos en todo
momento, es de suma importancia la calidad se da en beneficios obtenidos a través de
mejores formas haciendo las cosas y buscar la satisfaccion del cliente, tales como:
disminucion de costos, presencia y persistencia ante el mercado y creacion de empleo.

Desempeiio: Relevante para las caracteristicas operativas del producto. Por
ejemplo, para un auto, el rendimiento incluiria el aspecto como el consumo de combustible
(cuéntos kilometros recorridos), un litro de combustible producido). Se dan estimaciones
de eficiencia de combustible para ciudad, carretera e hibrido. (Estupifian, 2019)

Fiabilidad: La confiabilidad es la probabilidad de operacion sin fallas ni dafios
dentro de un cierto tiempo establecido. Es decir, hablar del desempefio y caracteristicas
de los productos o servicios en un momento especifico de su ciclo de vida. La fiabilidad
de un producto tiene un fuerte impacto en el prestigio de la marca y e se consideraria una
dimension fundamental por la mayoria de los usuarios finales. (Estupifian, 2019)

Conformidad al Disefio: La conformidad se refiere al grado en que un producto
esta disefiado y planificado para cumplir con las especificaciones, es decir, el grado en
que el producto, su proceso de fabricacion y/o su disefio que se ajusta a los estandares
previamente que se han establecido (limites de especificacion). Todo producto o servicio
tiene unas especificaciones que suelen establecerse durante la fase de disefio. Define en
que, si la cocina debe calentar una habitacion de seis metros cuadrados a 24°C, o en el
restaurante al cocinar la carne como el cliente pide. (Estupinan, 2019)

17




Durabilidad: Se refiere al ciclo de vida de un producto y es el tiempo que se puede
utilizar eficazmente antes de ser sustituido o de que se reemplacen las piezas. Por ejemplo,
Para una bombilla o bombillo, es el tiempo antes de que se queme el filamento (vea la
imagen a continuacion, se determind que esta propiedad es esencial al comparar diferentes
modelos de bombillas); para una computadora, es el tiempo antes de cualquier tiempo
antes falla. Los productos alimenticios suelen tener una fecha de caducidad que limita el
tiempo de uso. El servicio tiene poca o ninguna durabilidad. (Rodriguez, 2020)

Calidad Percibida

Es la impresion que tienen los clientes sobre un producto o servicio debido a las
publicidades, la promocion de la marca, los ciertos comentarios de otras personas y la
experiencia. Generalmente, las personas compran un producto o servicio sin comprender
completamente todas sus caracteristicas. (Parrefio, 2019)

Por ejemplo, La durabilidad o fiabilidad de un producto muchas veces se infiere a
partir de varios aspectos tangibles e intangibles: el prestigio de la marca, el lugar de
elaboracion, la opinion en el foro de navegacion de internet y valoraciones en revistas
profesionales, etc. Por ejemplo, para algunos consumidores Sony es sinonimo de
imagenes perfectas en los televisores, lo que genera fidelidad a la empresa. (Parrefio,
2019)

Ventajas

Las empresas que se ha implementado sistemas de gestion de calidad y mejora se
han descubierto muchas ventajas respecto a la forma de operar anterior, entre ellas:

e La organizacion garantiza su buen funcionamiento y de esta manera logra los
objetivos propios de la institucion. Para hacer esto, los objetivos de calidad del
sistema deben estar alineados con los objetivos comerciales. Generalmente, las
personas compran un producto o servicio sin comprender completamente todas sus
caracteristicas.

e La organizacion garantiza su buen funcionamiento y de esta manera logra los
objetivos propios de la institucion. Para hacer esto, los objetivos de calidad del
sistema deben estar alineados con los objetivos comerciales. (Hurtado, 2019)
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Desventajas

e Las organizaciones pueden encontrar algunos obstaculos al implementar un sistema
de gestion de calidad.

e La implementaciéon del sistema implica los cambios culturales dentro de la
organizacion, lo que conlleva tiempo.

e Este cambio de cultura implica implementar actividades a las que la organizacion atn
no estd acostumbrada, en las que se debe enfatizar la necesidad de evaluacion.
(Hurtado, 2015)

Tipos o clases

Existen muchos modelos o tipos de gestion de la calidad y es un referente
permanente y una herramienta eficaz para cualquier organizacion en el proceso de mejora
de los productos o servicios que ofrece. El modelo facilita la comprension de las
dimensiones mas relevantes de una organizacion y el establecimiento de estandares para
la comparacion e intercambio de experiencias con otras organizaciones. Entre los mas
importantes podemos mencionar:

Se caracteriza por el papel del equipo (liderazgo) de facilitar procesos generadores
de agentes que los resultados se reflejan en las personas de la empresa. El liderazgo es el
dominio que ejerce sobre una comunidad para inspirarla y ayudar a trabajarla
apasionadamente para lograr sus objetivos. El liderazgo es la capacidad de lograr que otros
desean realizar lo que usted quiere que realice. Un procedimiento, son las secuencias de
actividades desarrolladas hacia una meta propuesta. Los resultados son lo que se logra.
(Morales, 2019)

Hurtado (2019), indica que a la planificacion y programacion de las actividades a
realizar. Incluye andlisis, identificacion de areas de mejora, establecimiento de metas,
logro de metas y métodos, y desarrollo de un plan de accion para mejorar. En esta etapa,
es crucial controlar el impacto y explotar las sinergias y economias de escala de la gestion
del cambio. En muchos casos, es mejor comenzar con un proyecto piloto manejable para
adquirir experiencia antes de cubrir aspectos mas amplios de la organizacion o proceso.
Revisar y verificar que las actividades se manejan adecuadamente y que los resultados
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obtenidos son consistentes con los objetivos. Implica analizar el impacto de lo hecho
anteriormente. Tomar accion y aplicar los resultados obtenidos para identificar nuevas
mejoras y realinear objetivos. Una vez que se completa el ciclo de mejora, el proceso
comienza de nuevo porque siempre existe la posibilidad de mejorar.

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) nacié después de la
Segunda Guerra Mundial (23 de febrero de 1947), es una organizacion encargada de
promover la formulacion de estandares internacionales en los campos de la manufactura,
el comercio y la industria. Comunicaciones en todos los sectores industriales excepto
eléctrico y electronico. Su funcion principal es buscar la estandarizacion de productos y
estandares de seguridad a nivel internacional para empresas u organizaciones.
Dimension 1 Enfoque al cliente

Se centra en satisfacer las necesidades y perspectivas del cliente, esto incluye
comprender sus necesidades, ofrecer un excelente servicio al cliente, una comunicacion
eficaz y establecer relaciones solidas con ellos. (Morales, 2019)

Indicador 1 Calidad de Servicio

Estos son velocidad, costo, capacidad, facilidad de arreglar si en caso el producto
se rompe y gentileza del servicio del técnico. Por ejemplo, la asistencia técnica y las
garantias que dan algunas organizaciones de automoéviles pueden ser una variable de suma
importancia. Decisiones a la hora de escoger entre multiples organizaciones o
concesionarios. y la disponibilidad y medios para obtener el servicio técnico para el
equipo electrénico o informatico. (Rodriguez, 2020)

Indicador 2 Planeacion

Implica definir metas, objetivos y estrategias para conseguirlos, implica planificar
y tomar decisiones sobre la asignacion de recursos, el establecimiento de plazos y la
coordinacién de actividades. (Morales, 2019)

Indicador 3 Organizacion

Es la estructura y distribucion de funciones y tareas en el negocio, una adecuada
organizacion permite una division eficaz del trabajo y la claridad de las responsabilidades

para cada miembro del equipo. (Zabala, 2020)
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Indicador 4 Coordinacion
Implica coordinar y armonizar las actividades y esfuerzos de los distintos
departamentos o divisiones para alcanzar las metas comunes del negocio. (Zabala, 2020)
Dimension 2 Productos
Son los bienes tangibles que la empresa ofrece a sus clientes, propiedades fisicas
o caracteristicas que definen al producto, en el que se incluye tamafio, forma, color,
textura, durabilidad y funcionalidad (Morales, 2019)
Indicador 1 Producto
Es un bien, una mercaderia, un servicio o una idea que ofrecen en el mercado para
satisfacer las necesidades o aspiraciones de un consumidor, puede ser tangible o intangible
y puede ser creado y ofrecido por una empresa o particular. (Ramos, 2019)
Indicador 2 Servicios Adicionales
Ademas de los productos fisicos, muchas empresas incluso ofrecen servicios
adicionales para dar mejoria a la experiencia del cliente. (Ramirez, 2020)
Indicador 3 Precio
El tamafio de precios hace referencia a la estrategia de precios que utiliza una
empresa para comercializar sus productos, al incluir precios bajos para atraer a un gran
numero de clientes, precios elevados para posicionar la marca como exclusiva o precios
competitivos para competir en el mercado. (Ramos, 2019)
Indicador de Infraestructura
Hace referencia a la estructura fisica y los elementos necesarios para que el
negocio funcidén correctamente, cada restaurante puede tener necesidades y requisitos
especificos seglin su temadtica, tamafo y grupo objetivo. (Silva, 2020)
2.2.3 Hipotesis
En la presente investigacion titulada la competitividad para mejorar la gestion de
calidad del sector servicio, rubro restaurantes de Aguas Verdes, 2023, no se planteo6

hipdtesis por ser de nivel descriptivo de propuesta. (Hernadndez, 2018)
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III. METODOLOGIA

3.1 Nivel, Tipo y Diseiio de Investigacion

3.1.1

3.1.2

3.1.3

Nivel de investigacion

Se trabajo con un tipo de investigacion de nivel cuantitativo, porque en la
encuesta se realizd con alternativas de respuestas uniformes para la poblacion y la
muestra.

Hernandez (2018), se refiere a la profundidad y complejidad con la que se aborda
el problema de investigacion, la eleccion del nivel de investigacion depende de la
finalidad y la naturaleza de la investigacion.

Tipo de investigacion
La investigacion fue de tipo descriptiva.

(Cordova, 2019) Indica que es una herramienta util para recoger y proporcionar
informacion detallada y objetiva sobre las caracteristicas y comportamiento de un grupo
de personas o de una organizacion en relacion a determinadas variables o aspectos
concretos, se refiere a describir realidades, hechos, fendmenos, buscando precisar sus
caracteristicas.

Diserio de investigacion

La investigacion fue no experimental, de corte transversal.

Para Hernandez. (2018) No experimental, debido a que no se dado que los datos
se obtienen en un solo momento, no se manipulan y presentan la realidad las variables,
de corte transversal se refiere que el estudio se llevara a cabo durante un periodo de

tiempo determinado.

3.2 Poblacion y Muestra

3.2.1

Poblacion

La poblacion fue de 60 trabajadores de los restaurantes de Aguas Verdes, 2023.

Morales (2019), la poblacion es el conjunto de elementos investigados sobre los

cuales se realiza una encuesta y no todo el mundo tiene la oportunidad de participar en la

recopilacion de informacion sobre la competitividad para mejorar la gestion de calidad de

forma que se establezca un proceso inclusivo.
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3.2.2 Muestra

Para las variables competitividad y gestion de calidad, se utilizé una muestra de
5 restaurantes de Aguas Verdes, 2023.

Para Morales (2019), una muestra es una seccidbn o numero pequefio pero
representativo de una poblacion que da a conocer escenarios en los que se puede
participar de manera selectiva y voluntaria y aplicando métodos estadisticos y
matematicos se pueden alcanzar los objetivos que ayudaran al investigador en una
encuesta de desarrollo. En la investigacion puede ser probabilistica como no
probabilistica, dependiendo de la forma en que se haya obtenido la muestra.

Muestra no probabilistica

Es aquella en la que cada elemento de la poblacion no se le puede asignar una
probabilidad conocida y distinta a cero de ser seleccionado en la muestra, este tipo de
muestreo no permite una estimacion precisa de la poblacion. Una muestra no
probabilistica es aquella en la que los individuos de la poblacién no tienen la misma
probabilidad de ser seleccionado para formar parte de la muestra, en este tipo de
muestreo, la seleccion de individuos puede estar sesgada por varios factores como la

comodidad o calidad sujeta del investigador.

Se utilizd6 una muestra de encuesta compuesta por 5 restaurantes de la zona
céntrica de Aguas Verdes, 2023. Tanto como la variable Competitividad y Gestion de
Calidad, es importante mencionar que la muestra fue no probabilistica, en vista de que
no se utilizé una formula especifica para la seleccion, sino se incluyo a los trabajadores

disponibles en los restaurantes, lo que permitio cubrir a toda la poblacion del estudio.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion
Para el estudio se recolectaron los datos durante el afio 2023. Para ello, se solicitd
la autorizacion de los gerentes o encargados del rubro, para la aplicacion de las encuestas
una vez autorizado se presentd el estudio, sus objetivos solicitando el consentimiento
informado, previa firma del consentimiento para proceder a realizar el recojo de los datos.

Se utiliz6 la encuesta como técnica, la cual nos permitio recolectar informacién a
través del cuestionario previamente elaborado sin cambiar el entorno en el que se recopila
dicha informacion, como tablas o graficos. Para Silva (2021), la encuesta es un método de
recogida de datos en el que a un grupo de personas se les hacen una serie de preguntas para
obtener informacidn sobre un tema concreto. Las preguntas pueden ser de eleccion multiple,
abiertas o mixtas y se utilizan para recoger datos cuantitativos y cualitativos.

Se utilizo el cuestionario como instrumento para poder recaudar informacion. Para
Cordova (2019), el cuestionario es un conjunto de preguntas estructuradas o
semiestructuradas que se utilizan para recoger contestaciones estructuradas 'y
estandarizadas de un grupo de personas. Un cuestionario se puede utilizar como parte de
una encuesta, sin embargo, incluso puede utilizarse de forma independiente.

Respecto con la confiabilidad, se obtuvo a través del Alfa de Cronbach, el cual se
utiliz6 la prueba piloto que se realiz6 a los trabajadores de los restaurantes de Aguas Verdes.

Se obtuvo un resultado de confiabilidad de 0.99, es decir que fue aceptado por estar dentro
de un nivel de confiabilidad. Para Zavala (2020), la confiabilidad es la consistencia o

estabilidad de los hallazgos obtenidos por un instrumento de medida. Una medida se
considera fiable cuando da resultados consistentes y reproducibles en distintos momentos
y con distintas muestras, la fiabilidad puede valorarse mediante pruebas de consistencia
internas, como el coeficiente de fiabilidad alfa de Cronbach.

Referente a la validacion del instrumento, fue validado por tres expertos, el cual se
determin6 que el instrumento era entendible y aplicable a los trabajadores del restaurante.
Para Lopez (2019), la validacion del instrumento es el proceso de evaluacion de la calidad
y precision de un instrumento de medicion. La validacion del instrumento incluye el andlisis

de su contenido, estructura y correlacion con otras variables relevantes, se pueden utilizar
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varios métodos como analisis de validez de contenido, analisis factorial, analisis de

correlacion.

3.5 Método de analisis de datos

Para Hurtado (2019), la planificacion del analisis de datos implica incorporar datos
en un proceso operativo con la intencion de extraer conclusiones precisas que después de
la recogida de datos mediante técnicas de encuesta nos ayudaran a alcanzar los nuestros
objetivos. Cada variable y sus dimensiones se tabularon y graficamente secuencialmente.
Se utilizd estadistica descriptiva, con la frecuencia y porcentaje calculado mediante la
aplicacion de hoja de calculo Excel. Asimismo, se utilizd6 Microsoft Word para la
redaccion digital del trabajo de investigacion, ademas se usé el programa PDF para
presentar el trabajo final de investigacion, e incluso se uso el programa Turnitin para
comprobar si hay plagio en el trabajo de investigacion. También cabe mencionar que se

uso6 el programa Power point para la presentacion de la ponencia de tesis.

3.6 Aspectos éticos

En este trabajo de investigacion se utilizd principios éticos, basados en el codigo
ético de investigacion de la ULADECH Catolica, dado el consentimiento acordado por el
consejo universitario, el cual se aplicara los principios €ticos como:

Proteccion de personas: Esta investigacion respeta los puntos de vista de todas las
personas desde el principio hasta el final del desarrollo del estudio, e incluso se protege su
identidad y privacidad.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: La investigacion no tuvo
contacto directo con el medio ambiente, plantas o animales, por lo que no modificard ni
provocara ningun efecto negativo que afectarad en modo alguno a su existencia.

Libre participacion y derecho a estar informado: Quienes forman parte de la
investigacion tuvieron acceso a los fines y objetivos de la investigacion mediante el
consentimiento informado, del mismo modo participar y consentir voluntariamente el
tratamiento de sus datos personales durante la investigacion del proyecto.

Beneficencia no maleficencia: En el curso de la investigacion se garantiz6 el

bienestar de los lideres participantes, respetando la integridad de cada uno de ellos, sin
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ningln dafio ni posibles efectos negativos que puedan perjudicarles de ninguna manera. Por
el contrario, promueve los bien informados.

Justicia: Todos los datos recogidos son tratados con total transparencia, sin
manipulacion de los hallazgos obtenidos, de acuerdo a unos estandares razonables. Si se
obtendra un resultado beneficioso, no sera sesgado por las personas que participan en la
investigacion, por ultimo, todas las personas que formaron parte de la investigacion a lo
largo del proceso son tratadas por igual.

Integridad fisica: Antes, durante y después de una investigacion, se actué con
transparencia, equidad, respeto y responsabilidad y adoptaremos buenas practicas de
comportamiento responsable durante todo el proceso. La investigacion no perjudicara

completamente a las personas y se practica. (Codigo de Etica Para La Investigacion, 2019)
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IV. RESULTADOS

Tabla 1
Caracteristicas de la competitividad del sector servicio, rubro restaurantes de aguas verdes,

2023.

Ubicacion N %
Posicion accesible
Siempre 45 75%
Casi siempre 13 22%
Algunas veces 2 3%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 60 100%
Ambiente acogedor
Siempre 50 83%
Casi siempre 10 17%
Algunas veces 0 0%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 60 100%
El clima laboral es el adecuado
Siempre 42 70%
Casi siempre 18 30%
Algunas veces 0 0%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 60 100%
Existe cultura laboral
Siempre 37 62%
Casi siempre 21 35%
Algunas veces 2 3%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 60 100%
Continua.........
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Higiene

Limpieza del local frecuentemente

Siempre 50 83%
Casi siempre 9 15%
Algunas veces 1 2%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 60 100%
Seguridad del local
Siempre 38 63%
Casi siempre 22 37%
Algunas veces 0 0%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 60 100%
Compromiso con el restaurante
Siempre 50 83%
Casi siempre 8 14%
Algunas veces 2 3%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 60 100%
Los trabajadores son disciplinados
Siempre 37 62%
Casi siempre 21 35%
Algunas veces 2 3%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 60 100%
Colaboracion
Precios accesibles en relacion con su calidad
Siempre 45 75%
Casi siempre 15 25%
Algunas veces 0 0%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 60 100%
Continua......
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Disponibilidad de variacion de menus

Siempre 45 75%
Casi siempre 13 22%
Algunas veces 2 3%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 60 100%
Equipo de trabajo

Siempre 0 0%
Casi siempre 8 14%
Algunas veces 2 3%
Muy pocas veces 50 83%
Nunca 0 0%
Total 60 100%
Conocimiento sobre los utensilios

Siempre 36 60%
Casi siempre 20 33%
Algunas veces 4 7%
Algunas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 60 100%

Nota. Datos adquiridos del cuestionario aplicado a los trabajadores del sector servicio, rubro

restaurantes de Aguas Verdes.
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Tabla 2

Caracteristicas de gestion de calidad del sector servicio, rubro restaurantes de Aguas Verdes,

2023.
Enfoque al cliente N %
La calidad de servicio es la adecuada
Siempre 45 75%
Casi siempre 15 25%
Algunas veces 0 0%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 60 100%
Cuentan con un plan estratégico
Siempre 40 83%
Casi siempre 18 17%
Algunas veces 2 0%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 60 100%
Cuentan con un manual de organizacion
Siempre 35 70%
Casi siempre 23 30%
Algunas veces 2 0%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 60 100%
Los trabajadores son adecuados
Siempre 45 75%
Casi siempre 15 25%
Algunas veces 0 0%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 60 100%

Continua.........
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Atencion al cliente

Tiempo de respuesta

Siempre 40 67%
Casi siempre 18 30%
Algunas veces 2 3%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 60 100%
Empatia al brindar el servicio
Siempre 35 58%
Casi siempre 25 42%
Algunas veces 0 0%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 60 100%
Capacitacion en atencion al cliente
Siempre 0 0%
Casi siempre 25 42%
Algunas veces 35 58%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 60 100%
Trato amable a los clientes
Siempre 40 67%
Casi siempre 20 33%
Algunas veces 0 0%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 60 100%
Producto
Producto de calidad
Siempre 30 50%
Casi siempre 30 50%
Algunas veces 0 0%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 60 100%
Contintia......
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Servicios adicionales

Siempre 40 67%
Casi siempre 20 33%
Algunas veces 0 0%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0
Total 60 100%
Los precios del producto son adecuados

Siempre 45 75%
Casi siempre 15 25%
Algunas veces 0 0%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 60 100%
Infraestructura adecuada

Siempre 45 75%
Casi siempre 13 22%
Algunas veces 2 3%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 60 100%

Nota. Datos adquiridos del cuestionario aplicado a los trabajadores del sector servicio, rubro

restaurantes de Aguas Verdes.
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V. DISCUSION

En relacion al objetivo especifico 1: Determinar las caracteristicas de la competitividad
del sector servicio, rubro restaurantes de Aguas Verdes, 2023. Para dar respuesta a este objetivo

se tomaron los siguientes resultados:

Cuenta con una ubicacion accesible: El 75% de los trabajadores indicaron que el
restaurante siempre cuenta con una ubicacidon accesible, estos resultados coinciden con la
investigacion de Ramirez (2020), quién manifest6 que el 85% de los encuestados indicaron que
el restaurante si esta ubicado en una zona segura. Tal como manifiesta Rodriguez (2020) que
una buena ubicacion puede ayudarnos a tener €xito en nuestro negocio y también nos permitira
suplir algunas deficiencias que podamos tener en la gestion del mismo. También tiene relacion
con la investigacion de Zabala (2019), quien indico que el 65% indicaron que la ubicacion del
establecimiento es el adecuado en tanto a la seguridad de la zona. Eso quiere decir que los
restaurantes si tienen una buena ubicacion, el cual aumenta la visibilidad y el alcance de un
negocio, lo cual atare a un gran nimero de clientes, adicionalmente que ayuda a establecer una

reputacion positiva y de confianza para el restaurante.

Ambiente acogedor: El 83% de los trabajadores indicaron que el restaurante siempre es
acogedor, estos resultados coinciden con la investigacion de Silva (2021), quién manifiesta que
el 67% de los encuestados indicaron que el restaurante si es acogedor para recibir a sus clientes,
también tiene relacion con la investigacion de Acufia (2020), que indicod que el 75% manifesto
que el restaurante es acogedor al instante de ofrecer el servicio. Tal como manifiesta Cérdova
(2021), la comida y el servicio son los 2 pilares principales de un restaurante con éxito, pero si
quieres que repitan tus clientes, no puedes ignorar la importancia de crear un ambiente acogedor
en tu restaurante ya que resulta un factor clave y determinante en la experiencia del usuario.
Esto quiere decir que los restaurantes si crean un ambiente acogedor para que los clientes
disfruten de una experiencia positiva y quieran repetirla, adicionalmente de la calidad de la
comida y del servicio, el ambiente es un factor importante para la satisfaccion del cliente y por

tanto el éxito del restaurante.
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El clima laboral es el adecuado: El 70% de los trabajadores indican que el clima laboral
entre los trabajadores siempre es el adecuado, estos resultados coinciden con la investigacion
de Ramos (2020), quién manifiesta que el 65% de los encuestados indicaron que en el
restaurante el clima laboral entre los trabajadores es adecuada. Tal como indica Ramirez (2020),
es importante porque cuando los empleados trabajan en un espacio seguro que promueve su
bienestar, estan mas motivados para hacer un buen trabajo, experimentan menos estrés, tienen
mas herramientas para la resolucion de conflictos y se desempefian bien, este mejor preparado
para las tareas que tiene entre manos. €l y sentir un mayor compromiso con el restaurante. Esto
quiere decir que es importante proporcionar un entorno seguro ¢ impulsar el bienestar del
personal en un restaurante, en vista de que no solo mejora el rendimiento y la motivacion, sino

que incluso reduce los costes y riesgos asociados a un entorno laboral inseguro.

Existe cultura laboral: El 62% de los trabajadores indican que siempre existe cultura
laboral en el restaurante, estos resultados coinciden con la investigacion de Acufia (2020), quién
manifiesta que el 70% de los encuestados indicaron que el restaurante si hay cultura laboral en
el restaurante. Tal como manifiesta Silva (2021), que la cultura laboral es un proceso continuo
de coordinacion de las relaciones laborales y de velar por la estabilidad y el desarrollo de las
fuentes de empleo. Da a entender que en el area de trabajo de los restaurantes si existe cultura
laboral por parte del personal, es importante crear un ambiente acogedor en el restaurante ya

que resulta un factor clave y determinante en la experiencia del usuario.

Limpieza del local frecuentemente: El 83% de los trabajadores indican que siempre
realizan limpieza del local, estos resultados coinciden con la investigacion de Ramirez (2020),
quién manifiesta que el 70% de los encuestados indicaron que el local siempre se mantiene
limpio, la limpieza siempre es constante. Tal como manifiesta Cérdova (2021), la higiene es un
factor clave para mantener la salud y el confort adecuado de las personas en el restaurante, el
nivel de higiene debe cumplir con los mas altos estandares, ya que es aqui donde se procesan
los alimentos y luego se consumen. Esto demuestra que los restaurantes si cuentan con una
higiene adecuada, ya que es esencial en un restaurante para garantizar la seguridad alimentaria

y anticipar enfermedades transmitidas por los alimentos.
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Seguridad del local: El 63% de los trabajadores indican que el local es seguro siempre
ante cualquier adversidad, estos resultados coinciden con la investigacion de Ramirez (2020),
quién manifiesta que el 80% de los encuestados indicaron que el restaurante es seguro. Tal como
manifiesta Silva (2021), que es importante que los restaurantes estén protegidos por sistemas de
seguridad fisica como camaras de seguridad y sirenas. También mantenerse bien las
instalaciones y nos asegurar de que no haya obstrucciones u objetos que puedan causar dafios o
lesiones, esto ayudaria bastante a que los clientes estén seguros y protegidos. La seguridad en
un restaurante es importante para proteger al personal, clientes, previniendo las pérdidas de las
pertenecias o financieras, garantizando la continuidad del restaurante en cualquier adversidad

que se presente.

Compromiso con el restaurante: El 83% indico que siempre estdn comprometidos con el
restaurante, estos resultados coinciden con la investigacion de Ramirez (2020), quién manifiesta
que el 69% indicaron que siempre estan comprometidos con el restaurante, y lo demuestran por
el esfuerzo que hacer para poder ofrecer un buen servicio, tal como manifiesta Estupifian (2019),
que el compromiso laboral es uno de los factores claves que ayuda a establecer una cultura de
alto rendimiento y productividad. Un empleado comprometido es alguien apasionado por su
trabajo, y esto se refleja en que haces un mayor esfuerzo cuando desarrollas tus tareas. Esto
quiere decir que el personal si esta comprometido con los restaurantes, ya que es importante
fomentar el compromiso del personal a través de un buen liderazgo, un trabajador comprometido
genera un ambiente de trabajo positivo, el cual conlleva a la creatividad, innovacion y eficiencia,

en el que se reflejara un mayor rendimiento y mejor productividad.

Los trabajadores son disciplinados: El 62% indico que los trabajadores siempre son
disciplinados, estos resultados coinciden con la investigacion de Silva (2021), quién manifiesta
que el 75% de los encuestados indicaron su equipo de trabajo es disciplinado. Tal como
manifiesta Estupifian (2019), que la disciplina laboral es uno de los aspectos mas importantes
en lo que hace referencia al éxito de las empresas. Efectivamente, gran parte de la imagen

publica es el control que ejercen las empresas sobre la conducta de sus empleados, las faltas
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disciplinarias y las acciones realizadas para sancionar conductas inadecuadas, incompetencias

y faltas conductas.

Precios accesibles en relacion con su calidad: El 75% indicaron que los restaurantes
cuentan siempre con precios accesibles en relacion con su calidad, estos resultados coinciden
con la investigacion de Acuiia (2020), quién manifiesta que el 80% de los encuestados indicaron
que los restaurantes si cuentan con precios accesibles con la calidad del servicio. Tal como
manifiesta Ramirez (2020), que la demanda de calidad de servicio va acompafiada de una
cuidadosa atencion a los precios. Nadie quiere pagar mas por un servicio de lo que realmente
vale la pena. Por tanto, encontrar un equilibrio entre calidad y precio es un punto clave para
atraer y fidelizar clientes. Esto quiere decir que los restauntantes si cuentan con precios
accesibles en cuando a la calidad del servicio o producto, ya que de las personas que acuden
habitualmente a los restaurantes creen que la vinculacion entre calidad y precio es el aspecto al

que prestan mayor atencion.

Disponibilidad de variacion de menus: El 75% indicaron que siempre han contado con
la disponibilidad de variacion de menus, estos resultados coinciden con la investigacion de
Zabala (2019) quién manifiesta que el 65% de los encuestados indicaron que los restaurantes si
tienen variacion de platos. Tal como manifiesta Ramirez (2020), la variacion de los ments es
una forma de atraer a nuevos clientes al tanto que otros cambios son para mantener la base de
clientes fieles que ya se tiene, con la idea de fidelizar a los clientes. Esto quiere decir que el
restaurante si cuenta Al realizar una variacion en los menus de un establecimiento, se busca
llamar la atencion de clientes interesados en degustar nuevas opciones y experiencias

gastrondmicas.

Trabajo en equipo: El 83% indicaron que muy pocas veces los trabajadores trabajan en
equipo, estos resultados coinciden con la investigacion de Zabala (2019), quién manifiesta que
el 90% de los encuestados indicaron que los restaurantes algunas veces no trabajan en equipo.
Tal como manifiesta Ramirez (2020), para que una empresa funcione correctamente, es esencial
el trabajo en equipo, deben trabajar conjuntamente para alcanzar las metas de la empresa a corto
y medio plazo. Esto demuestra que los restaurantes el personal no trabajo en equipo, pero hay
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que tener en cuenta que al trabajar en equipo fomenta la colaboraciéon y comunicacion entre los
miembros del restaurante, facilitando la soluciéon de problemas y toma de decisiones mas
efectivas, al trabajar juntos, se comparte ideas, conocimientos y experiencias.

Conocimiento sobre los utensilios: El 60% indicaron siempre tienen conocimientos del
uso de utensilios al momento de colocar la mesa, estos resultados coinciden con la investigacion
de Hurtado (2019), quién manifiesta que el 70% de los encuestados indicaron si estan en
capacidad de diferenciar que utensilios deben colocar en la mesa del cliente al momento de
servir la mesa. Tal como manifiesta Ramirez (2020), la eleccion correcta de los utensilios de
mesa es un proceso importante, al elegir los utensilios de mesa, debemos pensar en la funcion
que tendran, en como se veran en la mesa y en cudles seran adecuados para el tipo de comida
que se va a servir. Esto quiere decir que el personal encargado de ubicar correctamente los
utensilios tiene conocimiento de como debe hacerlo, cabe recalcar que es importante tener en
cuenta la funcion de los utensilios, que estén bien ubicados en la mesa, el tamafio debe ser

adecuado y faciles de manejar por el cliente.

En relacion al objetivo especifico 2: Determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad del sector servicio rubro restaurantes de Aguas Verdes, 2023. Para dar respuesta a este

objetivo se tomaron los resultados:

La calidad de servicio es la adecuada: El 75% indicaron los trabajadores siempre brindan
una calidad de servicio adecuada, estos resultados coinciden con la investigacion de Zabala
(2020), quién manifiesta que el 83% de los encuestados indicaron brindan un servicio de calidad
adecuado a sus clientes. Hurtado (201), manifestd que el 69% indicaron que brindad una buena
calidad de servicio al momento de atender a los clientes. Tal como manifiesta Ramos (2020), el
servicio no es solo servir y cobrar, la palabra misma te lleva a ver la esencia de un sitio, lo que
nos diferencia de los otros que nos permite dar una experiencia a nuestros visitantes. Esto es lo
que nos referimos que los restaurantes si cumplen con un servicio de calidad al momento de dar
atencion a los clientes, hablamos de calidad del servicio, nos permite distinguir y crear

experiencias inolvidables para cada cliente.
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Cuentan con un plan estratégico: El 67% de los encuestado indicaron que el restaurante
siempre ha contado con un plan estratégico, estos resultados coinciden con la investigacion de
Zabala (2019), quién manifiesta que el 80% de los encuestados manifestaron que el restaurante
si cuenta con un plan estratégico. Tal como manifiesta Ramirez (2020), un plan estratégico
ayuda a marcar la direccion, ayuda a alinear las distintas unidades que trabajan en una
organizacion con las metas del negocio. Esto quiere decir que los restaurantes si tienen un plan
estratégico, es de vital importancia para el éxito a largo plazo de los restaurantes, ya que nos

proporciona una estructura clara para alcanzar los objetivos y la mejora del desempefio.

Cuentan con un manual de organizacion: El 59% de los trabajadores indicaron que los
restaurantes siempre han contado con un manual de organizacion, estos resultados coinciden
con la investigacion de Zabala (2020), quién manifiesta que el 72% de los encuestados indicaron
que los restaurantes si tiene un manual de organizacion. Tal como manifiesta Rodriguez (2020),
un manual de organizacion es una herramienta esencial para la gestion del personal en las
empresas, en vista de que ayuda a mejorar la eficiencia, la comunicacion y la coordinacion
eficaz, un enfoque al desarrollo del personal, la division justa y responsable del trabajo. Esto
quiere decir que los restaurantes si cuentan con un manual de organizacidn, ya que esto ayuda a
mejorar la eficiencia, comunicacion y coordinacion fomentando el desarrollo del personal y

asegurar una distribucion adecuada y responsable.

Los trabajadores son coordinados: El 75% indicaron que los trabajadores del restaurante
son coordinados, estos resultados coinciden con la investigacion de Zavala (2020), quién
manifiesta que el 69% manifestd que son coordinados al momento de realizar cada uno sus
activades en el restaurante. Tal como manifiesta Ramirez (2020), el crecimiento de una empresa
depende del equipo de trabajo en lo que concierne a su capacidad, coordinacion y claridad para
mantener el equipo comprometido mediante informes diarios, reuniones de seguimiento
semanales/mensuales, contribuye al desarrollo de un equipo mas fuerte y capaz, que a su vez
conduce al acrecentamiento y éxito del aglomerado del negocio. Esto demuestra que el personal
trabaja en coordinacidn, esto implica a la asignacion de tareas, horarios, responsabilidades, para

asi llevar a cabo los objetivos y ofrecer un servicio de calidad excelente ante los clientes.
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Tiempo de respuesta: El 67% manifestaron que siempre ofrecen a los clientes una
atencion rapida, estos resultados coinciden con la investigacion de Zabala (2020), quién
manifiesta que el 80% de los encuestados indicaron que la atencidon que brindan a sus clientes
es rapida. Tal como manifiesta Ramirez (2020), el servicio rapido es un factor decisivo para
atraer y fidelizar a clientes. Esto quiere decir que el personal si cumple con la funcion de
atencion rapida, teniendo en cuenta que al mantener la calidad del servicio y necesidades que

ocupan los clientes de manera eficaz estan logrando ganar mas fidelizacion para el rubro.

Empatia al brindar el servicio: El 58% indicaron que siempre son empaticos con los
clientes al momento de brindar el servicio, estos resultados coinciden con la investigacion de
Zabala (2020), quién manifiesta que el 76% de los encuestados indicaron que muestran empatia
a sus clientes a la hora de ofrecer la atencion al cliente. Tal como manifiesta Ramirez (2020), la
empatia es la capacidad de comunicarse con las personas, crear relaciones, hacerlas sentir
escuchadas, respetadas y entendidas, darse cuenta de sus preocupaciones es esencial para
ofrecerle una experiencia positiva y ganarse su lealtad. Esto quiere decir que los restaurantes si
La empatia nos permite establecer conexiones significativas y brindar una experiencia positiva
a cada cliente, una persona empadtica es capaz de detectar las necesidades de los clientes y

ayudarles de tal manera que ellos se sientan comprendidos y apoyados.

Capacitacion en atencion al cliente: El 58% manifestaron que algunas veces los
trabajadores estan capacitados para dar atencion al cliente, estos resultados coinciden con la
investigacion de Acufia (2020), quién manifiesta que el 68 % de los trabajadores encuestados
indicaron que pocas veces estan capacitados para poder brindar la atencion al cliente. También
tiene relacion con la investigacion de Silva (2020), donde indic6 que el 80% de los encuestados
manifestaron que no cuentan con una capacitacion adecuada. Tal como manifiesta Ramirez
(2020), que es probable que los representantes bien capacitados se sientan seguros, informados
y felices en su trabajo, lo que beneficia directamente a los compradores. Esto quiere decir que
la mayoria de los restaurantes no capacitan en su totalidad al personal, para asegurar realmente

de que estas brindando a tu equipo todas las herramientas para tener éxito, se debe emplear
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contante mente una capacitacion ya que la atencion al cliente es primordial para el crecimiento

del negocio.

Trato amable a los clientes: El 67% indicaron que el personal siempre brinda un trato
amable a los clientes, tal como lo manifiesta, Silva (2021), quién manifiesta que el 79% de los
encuestados indicaron que brindan un trato amable a sus clientes. Tal como manifiesta Ramirez
(2020), el trato amable es un complemento perfecto para el buen servicio que ofrece. Escuche a
sus clientes, hagales sentir que le importa, cuando hable con sus clientes, centre toda su atencion.
Nada mas ofensivo que hablar con alguien que esta molesto por algo sencillo. Esto quiere decir
que el personal cumple con el servicio al ofrecer un trato amable a los clientes, ya que un trato
amable crea un ambiente de confianza, siendo clave para el éxito y crecimiento del restaurante,
es importante que los restaurantes o cualquier negocio tenga como objetivo ofrecer un buen trato

de manera respetuosa con cada cliente.

Producto de calidad: El 50% indicaron que siempre el restaurante ofrece productos de
calidad, tal como lo indica Cérdova (2020), quién manifiesta que el 83% el restaurante si ofrece
productos de calidad, como hospedajes. Tal como manifiesta Acufia (2020), la calidad del
producto es muy importante en los negocios, digamos que es el pilar principal donde caeran
todos los otros. Esto quiere decir que los productos de calidad si garantizan la satisfaccion del
cliente y la marca se percibe y diferencia del resto de competidores, esto es imprescindible

cuando se negocia con un cliente.

Servicios adicionales: El 67% indicaron que siempre el restaurante ofrece servicios
adicionales, Acufia (2020), quién manifiesta que el 61% de los encuestados indicaron que
ofrecen servicios adicionales, como hospedajes. Tal como manifiesta Ramirez (2020), los
servicios adicionales son todo lo que viene con el producto, tiene como objetivo cubrir todas las
necesidades del cliente, actualmente los clientes estan muy bien informados porque las empresas
y/o empresas necesitan mas en lo que respecta a sus servicios adicionales. Esto quiere decir que
los restaurantes suelen utilizar esto a su ventaja para crear un vinculo con sus clientes y construir

relaciones duraderas, éste es el éxito de cualquier negocio.
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Los precios del producto son los adecuados: El 75% indicaron que los precios de los
productos que brinda el restaurante siempre son los adecuados, estos resultados coinciden con
la investigacion de Acuiia (2020), quién manifiesta que el 80% de los encuestados indicaron que
los precios del producto son los mas comodos y estan al alcance de los clientes. Tal como
manifiesta Ramirez (2020), el precio de venta de un producto o servicio que cubre los costes
incurridos e incluido el margen de beneficio, incluso cuando incluimos un descuento, ya sea por
fidelizacion o promocion concreta. Estos valores deben estudiarse a fondo, respetando el margen
de beneficio predeterminado. Esto quiere decir que los restaurantes brindan precios adecuados,
pero antes que nada calculan minuciosamente el margen de venta para asegurar de que el
descuento o el bajo de costos por el servicio o producto no afecte negativamente al margen de

beneficio.

Infraestructura adecuada: El 75% indicaron que los restaurantes siempre cuentas con una
infraestructura adecuada, estos resultados coinciden con la investigacion de Silva (2021), quién
manifiesta que el 89% de los encuestados indicaron que el restaurante si tiene una infraestructura
en buenas condiciones. Tal como manifiesta Ramirez (2020), la infraestructura hace referencia
a todo el aglomerado de recursos y sistemas que una empresa necesita para funcionar
correctamente y alcanzar sus objetivos. Esto quiere decir que los restaurantes si cumplen con la
infraestructura, esto hace que el cliente se sienta comodo y satisfecho, y esto es una ventaja para
la empresa, ya que proporciona los recursos necesarios para lograr los objetivos y seguir en el

mercado competitivo.
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Plan de mejora de la Competitividad para mejorar la Gestion de Calidad del sector

servicio, rubro restaurantes de Aguas Verdes,2023.

El contenido de esta propuesta de mejora se enfoca a la competitividad y gestion de

calidad del sector servicio, rubro restaurantes de Aguas Verdes,2023

1. Datos generales:
Restaurantes de Aguas verdes.
Direccion: En el centro de Aguas Verdes, frontera con Ecuador.
Historia:

Los restaurantes en Aguas Verdes son muy importantes para el distrito debido a la
gran poblacion de distintos niveles econdmicos, incluyendo turistas de diferentes partes de
Pert y del extranjero que vienen a experimentar platillos diferentes a su costumbre. La gran
parte de los restaurantes son negocios familiares, que vienen de generacion tras generacion,
que se esfuerzan por cubrir las necesidades de sus clientes, una gran parte de los propietarios
son de la ciudad, empresarios que quieren avanzar con la intencidon de dar un servicio de
calidad, con buena atencion y en especial, con precios accesibles para todo tipo de clientes.

2. Mision:

Superar las perspectivas de nuestros clientes para dar a darse cuenta de nuestro
nombre como experiencia memorable, ser una opcidon notable y diferente. Mantener la mejor
calidad en nuestros platos.

3. Vision:

Ser reconocidos entre los mejores restaurantes locales y nacionales por nuestra oferta
culinaria, ambiente y servicio, dar confianza y hacer sentir comodo dando seguridad a los
clientes que adquiere el servicio.

4. Objetivos Estratégicos:
e Mejorar el nivel de capacitacion laboral.
e Mejorar el trabajo conjunto con todo el personal del restaurante.

e Mejorar la productividad y la competitividad.
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5. Servicios

Los restaurantes que se dedican a ofrecer servicios de venta de alimentos, comidas y bebidas.

6. Organigrama

Administrador

6.1. Descripcion de Funciones

Cargo Perfil

Funciones

e Licenciado en la carrera de
administracion.

Administrador | ¢ Experiencia laboral minima
de 3 afio.

e Que sepa liderar.

Gestionar al personal de
cocina, personal de caja.
Mejorar los tiempos y
procesos operativos en el
negocio.

Gestionar la parte contable y
financiera del negocio.

Cargo Perfil

Funciones

e Tener conocimientos en
cocina.

Cocinero e Experiencia laboral minima

de 3 afio.

Elaborar los platos de acuerdo
a las recetas y estandares de
calidad del restaurante.
Trabajar de forma eficiente
para garantizar que los platos
se sirvan a tiempo y con un
alto nivel.
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Cargo Perfil Funciones
Preparar los ingredientes para
Experiencia laboral minima cocinar.
Ayudante de de 1 afio. Mantener la higiene y el orden
cocina Tener conocimientos de limpieza en la cocina.
basicos en cocina. Realizar otras tareas en la
cocina segun se le asigne.
Cargo Perfil Funciones
Organizar su area de trabajo.
Asegurar de que los platos,
Experiencia laboral minima vasos, tazas, cubiertos y
de 1 afio. utensilios u otros alimentos
Tener  habilidades en estén limpios y en el lugar
Mesero comunicacion. correcto.
Buena memoria. Colqcar los cubiertos,
. . servilletas, saleros y
Actitud positiva. ..
i pimientos correctamente en
Ser proactivo. las mesas que servira antes de
que lleguen los clientes.
Atender a los clientes.
Cargo Perfil Funciones
Experiencia laboral minima
de 3 afios. .. .
) Administrar el fondo de caja.
Honestidad. e -,
Sentido d bilidad Mantener y equilibrar el cajon
Caiero entt .O © responsa 1_1 ad- de  efectivo a  diario
J Capamdad de trabajar en contabilizando los importes
€quipo. desembolsados, recibidos y
Habilidades numéricas vy desembolsados.
operaciones aritméticas
basicas.
Cargo Perfil Funciones
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Personal de
limpieza

Experiencia laboral minima
de 1 a 3 afios.
Ser amable con los clientes.

Revisar que las instalaciones
estan en buen estado.
Realizar una adecuada
limpieza del restaurante, tanto
interno como externo.
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8.

Indicadores de Gestion

Indicadores

Evaluacion de indicadores

Trabajo en equipo

La persona responsable cree que, debido a falta de
coordinaciéon efectiva entre los trabajadores, el
trabajo en equipo no es el mejor enfoque.

Los colaboradores no cumplen con las exigencias del

Capacitacion cliente, lo que puede generar quejas y reclamos de los
participantes.
El equipo de personal necesario no esta disponible o
Productividad no estd adecuadamente preparado.
9. Problemas
Problemas encontrados Surgimiento del problema
El 83% indicaron que muy pocas veces los | La persona responsable cree que, debido a
trabajadores trabajan en equipo. falta de coordinacion efectiva entre los
trabajadores, el trabajo en equipo no es el
mejor enfoque.
El 58% manifestaron que algunas veces los | Los colaboradores no cumplen con las
trabajadores estan capacitados para dar | exigencias del cliente, lo que puede generar
atencion al cliente. quejas y reclamos de los participantes.
El 50% indicaron casi siempre el | El equipo de personal necesario no esta
restaurante ofrece productos de calidad. disponible o no estd adecuadamente
preparado.
10. Establecer soluciones

Indicadores

Problemas encontrados

Acciones de mejora

Trabajo en equipo

El 83% indicaron que muy
pocas veces los trabajadores
trabajan en equipo.

El personal de la empresa debe
trabajar en equipo entre todos
los que son parte del
restaurante.

de calidad.

El 58% manifestaron que | Ofrecer capacitacion a todo el
Capacitacion algunas veces los trabajadores | personal para que asi lograr

estan capacitados para dar | alcanzar las exigencias de los

atencion al cliente. clientes.

El 50% indicaron casi siempre | Optimizar la gestion de las
Productividad el restaurante ofrece productos | demandas del producto por el

cliente.
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11.

Recursos para la implementacion de estrategias

12.

N° | Estrategia Recursos Recursos Recursos Tiempo
Humanos Economicos | Tecnoldégicos
El personal de la
empresa debe | Propietario Computadora
1 | trabajar en equipo | Especialista Material
entre todos los que | Trabajadores $1,000.00 | sobre el tema 1 mes
son  parte  del Uso de las
restaurante. TICS
Ofrecer
capacitacion a todo
el personal para que | Propietario Computadora
2 | asi lograr alcanzar | Especialista $ 850,00 Uso de 1 mes
las exigencias de los | Trabajadores software
clientes.
Optimizar la gestion
de las demandas del | Propietario Material
3 | producto por el | Especialista sobre el tema 1 mes
cliente. Trabajadores $1,200.00 | Computadora
Total $3,050.00 3 meses
Cronograma de actividades
Ne Tarea Inicio final
El personal de la empresa debe trabajar en
1 equipo entre todos los que son parte del 01/11/2023 01/12/2023
restaurante.
Ofrecer capacitacion a todo el personal
2 para que asi lograr alcanzar las exigencias 01/01/2024
de los clientes. 30/01/2024
Optimizar la gestion de las demandas del 30/02/2024
3 producto por el cliente. 01/02/2024
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VI. CONCLUSIONES

Establecer una propuesta de mejora de la competitividad para mejorar la gestion de
calidad del sector servicio, rubro restaurantes de Aguas Verdes, 2023. Es fundamental ya que la
competitividad y la gestion de calidad son elementos esenciales en el éxito de los restaurantes,
al ofrecer productos y servicios de calidad, se logrard mayores posibilidades de alcanzar el éxito,

la rentabilidad a largo plazo y tener un buen posicionamiento en el mercado.

Determinar las caracteristicas de la competitividad del sector servicio, rubro
restaurantes de Aguas Verdes, 2023, se concluyd que la mayoria los trabajadores encuestados
indicaron que el restaurante siempre cuenta con una ubicacion accesible, con un adecuado clima
y cultura laboral entre los trabajadores, siendo acogedor, manteniendo una adecuada limpieza y
seguridad dentro del restaurante, gracias a la diciplina forjando un compromiso laboral,
ofreciendo precios accesibles en relacion con su calidad y variacion de platos, aunque se pudo
observar que muy pocas veces los trabajadores trabajan en equipo, esto ocurre con algunos
trabajadores nuevos que por temor, no preguntan al resto del personal algunas inquietudes que
tienen y eso les conlleva hacer las cosas por si mismo, pero por otro lado, el personal estéd en la

capacidad de mantener los utensilios u otros alimentos limpios y en el lugar correcto.

Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad del sector servicio rubro
restaurantes de Aguas Verdes, 2023, se pudo concluir que la mayoria de los trabajadores
encuestados siempre brindan una calidad de servicio adecuada, contado con un plan estratégico,
y un manual de organizacidn, los trabajadores del restaurante son coordinados, ofrecen a los
clientes una atencion rapida, demostrando empatia con los clientes al momento de brindar el
servicio, aunque haciendo referencia a lo antes mencionado con la calidad de servicio el resto
de trabajadores no estan debidamente capacitados para dar atencion al cliente, brindan un trato
amable a los clientes, pero les falta mejorar, en cuanto a los productos de calidad, pero eso no
evita que el restaurante que ofrezca servicios adicionales, ya que los precios de los productos

son adecuados, contando con una buena infraestructura.
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Con respecto a los resultados del estudio se desarrollé una propuesta de mejora de cuyo
proposito es brindar a los restaurantes de Aguas Verdes, con herramientas, estrategias y técnicas
administrativas que ayuden a mejorar la competitividad y gestion de calidad, para otorgar una

calidad en los servicios prestados y satisfacer las necesidades de los clientes.
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VII. RECOMENDACIONES

Dar capacitacion al personal del rubro restaurantes, ademas motivar al personal con
incentivos para asi conseguir un rendimiento efectivo y desempeio eficiente, cumpliendo con

los objetivos de la empresa.

Fomentar el trabajo en equipo mejorara la comunicacién, la creatividad, la
responsabilidad, la confianza y el compromiso. Del mismo modo permitira a los equipos superar

muchos obstaculos en beneficio del negocio.

Llevar a cabo la propuesta de mejora que fue desarrollada en base a cada uno de los

resultados del trabajo de investigacion.
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Anexo 02. Instrumento de recoleccion de informacion

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El cuestionario se aplicara a los clientes de los restaurantes de Aguas Verdes, 2023.

Instrucciones: A continuacion, le presentamos las preguntas y lo invitamos a participar

expresando su opinion personal marcando con un aspa (X) en la hoja de respuesta de acuerdo

a su punto de vista en las alternativas planteadas.

MUY POCAS VECES ALGUNAS CASI
NU(T)C A ) VECES (3) | SIEMPRE (4) SIEIZ;)P RE
Ne ITEMS Alternativa
V2: COMPETITIVIDAD
1 (El restaurante cuenta con una ubicacion accesible? 213145
) (El ambiente del restaurante es acogedor? 20131415
3 (El clima laboral entre los trabajadores es el adecuado? 21314|5
4 (Cree que el restaurante existe cultura laboral? 21314|5
5 (Hacen limpieza del local frecuentemente? 2131415
6 (Cree usted que el local es seguro ante cualquier adversidad? 21314|5
. (Cree usted que los trabajadores estan comprometidos con el 5l 3lals
restaurante?
8 (Los trabajadores son disciplinados? 21314|5
(El restaurante cuenta con precios accesibles en
9 ' . 213145
relacion con su calidad?
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(Cuentan con disponibilidad de variacion de menus al

10 o 2131415
momento de ofrecer el servicio?
11 (Los trabajadores del restaurante trabajan en equipo? 2131415
[ Tienen conocimiento de los utensilios a usar al momento de
12 2131415
poner la mesa?
V1: GESTION DE CALIDAD
. (La calidad de servicio que brindan en este restaurante es la 513l4ls
adecuada?
2 (El restaurante cuenta con un plan estratégico? 2131415
3 (El restaurante cuenta con el manual de organizacion? 2131415
4 (Los trabajadores del restaurante son coordinados? 2131415
5 (Ofrecen a los clientes una atencion rapida? 213145
6 (Los trabajadores son empaticos al momento brindar el 2131415
servicio?
7 (Los trabajadores estan capacitados para dar atencion al 2131415
cliente?
8 (Cree que el personal brinda un trato amable a los clientes? 2131415
9 (Los productos ofrecidos por los restaurantes son de calidad? 2131415
10 (El restaurante ofrece servicios adicionales? 213145
11 ¢Los precios de los productos que brinda el restaurante son los 2031415
adecuados?
12 2131415

(El restaurante cuenta con una infraestructura adecuada?
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Anexo 03. Validez del instrumento

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

Nombres y Apellidos:
Uribe Cornelio Guido E.

N° DNI / CE: 70117561 N° Colegiatura: 12504
Teléfono / celular: - Email:

Titulo profesional:

Magister en administracion

Grado académico: Maestria_X__ Doctorado:
Especialidad:

Licenciado en Administracién

Institucién que labora:

Independiente

Identificacién del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:
La competitividad para mejorar la gestion de calidad del sector servicio, rubro restaurantes de Aguas
Verdes,2023

Autor(es):
Morocho Suarez Marcia
Programa académico:

Firma Huella digital
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Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

Nombres y Apellidos:
Anaya Moreno Yuri.
N° DNI / CE: 43774068 N° Colegiatura: 07891

Teléfono / celular: - Email:

Titulo profesional:

Magister en administracién

Grado académico: Maestria_X Doctorado:
Especialidad:

Licenciada en Administracion

Institucién que labora:

Municipalidad Provincial de Yungay

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:
La competitividad para mejorar la gestion de calidad del sector servicio, rubro restaurantes de Aguas
Verdes,2023

Autor(es):
Morocho Suarez Marcia
Programa académico:
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Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

Nombres y Apellidos:
Gomero Fernandez Fatima Khaterin

N° DNI / CE: 72352442 NP° Colegiatura: 06-3617

Teléfono / celular: - Email:

Titulo profesional:

Magister en administracion y Gestidn Publica

Grado académico: Maestria_X Doctorado:
Especialidad:

Magister en Gestion Pubica

Institucién que labora:

UGEL- AJIA

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:
La competitividad para mejorar la gestion de calidad del sector servicio, rubro restaurantes de Aguas

Verdes,2023

Autor(es):
Morocho Suarez Marcia
Programa académico:

Firma Huella digital
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Anexo 05. Formato de Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA 1LOS ANGELES DE CHIMBOTF

Protocolo de consentimiento informado para las encuestas

: (Ciencias Sociales)
La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre ¢l proye
mvestigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador 3

quedara con una copia.

de c

La presente Investigacion se titula: La competitividad para mejorar la gestion
de los restaurantes de aguas verdes, 2023

y es ‘(hngl(lq por Morocho Suarez Marcia Maribel, investigador de la Univer
Catélica los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Establecer una propuesta de mejora de

competitividad para mejorar la gestion de calidad de los restaurantes de aguas

2023.
Para ello se le invita a participar en una encuesta que le tomara 5 minutos de su ti
ed puede

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Ust
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningiin perjuicio, s

tuviera alguna inquietud y/i duda sobre la investigacién, puede formularla cuando sea

conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de su correo
electrénico, si desea también podra escribir al correo: 2111152114/@uladech.pe para
recibir mayor informacion. Asi mismo para consultar sobre los aspectos €ticos, puede
comunicarse con el comité de ética de la Investigacion de la Universidad Catolica los

Angeles de Chimbote.
Sj est4 de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Firma del participante: _ _ _ _

Firma del investigador o encargado de recolectar la informaci
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ANGELES DE CHim BOTE

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS

Protocolo de consentimiento informado para las encuestas
(Ciencias Sociales)
La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre cl proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento, De aceptar, el investigador y usted se
quedara con una copia.
La presente investigacion se titula: La competitividad para mejorar la gestion de calidad
de los restaurantes de aguas verdes, 2023
Yy es dlrigidq por Morocho Suarez Marcia Maribel, investigador de la Universidad
Catélica los Angeles de Chimbote,
El' propésito de Ia investigacion es: Establecer una propuesta de mejora de la
competitividad para mejorar la gestion de calidad de los restaurantes de aguas verdes,

2023.

Para ello se le invita a participar en una encuesta que le tomara 5 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 ninglin perjuicio, si

tuviera alguna inquietud y/i duda sobre la investigacion, puede formularla cuando sea

conveniente,
ados a través de su correo

Al concluir |
electrénico, si dese 52114(@uladech.pe para
S aspectos éticos, puede

recibir mayor informacién. Asi mismo para consultar sobre o
comunicarse con el comité de ética de la Investigacion de la Universidad Catolica los

Angeles de Chimbote.

a investigacion, usted sera informado de los result
a también podra escribir al correo: 21111

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

Nombre: _ ﬂgﬂlqnﬁ_ _dukiay Orada_________
Fecha: ()3 _ dc_ Loyie mb(_(’_ _dfl _ 07
Correo electrénico: _b_ﬂih\)_ﬂa ,_8 ot Qll_(l @.&m]\__@iﬂ_ =5

il 2 i
Firma del participante: _ __ L X0 P

Firma del investigador o encargado de recolectar la informacion:
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Anexo 06. Documento de aprobacion de institucion para la recoleccion de

informacion.

CARTA DE ACEPTACION

Fecha: 7 de noviembre de 2023

Sra. Morocho Suarez Marcia Maribel.

Estudiante Bach. Adm. de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

ASUNTO: Aceptacion de la recopilacion de informacion.

Es grato dirigirnos a Ud. con el propdsito de expresar mi aceptacion para la recopilacion
de informacidn por nuestra empresa Restaurante & Picanteria " EL SOTANO", para
que pueda realizar las encuestas para su trabajo investigacion de tesis para optar el titulo
profesional de licenciada en administracion, y logre sus objetivos profesionales y nos
pueda facilitar una copia de la investigacion realizada para asi estar al tanto de los

resultados en cuanto a la competitividad y gestion de calidad.

Esperando que nuestro aporte en la informacion sea de gran utilidad para su trabajo de

investigacion, me suscribo de Uds.

Atentamente:

Lic\gdm. Leslye C. Ramirez
Gerente
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Anexo 07. Evidencias de ejecucion (declaracion jurada, base de datos)

DECLARACION JURADA

En mi condicién de Bach. Adm. Marcia Maribel Morocho Suarez, con PASAPORTE:
A84017017, natural de la ciudad del Guabo — Ecuador, con codigo de estudiante:
2111152114 de la Escuela Profesional de Administracion, Facultad de Ciencias e Ingenieria,

Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, semestre académico 2023-02.

DECLARO BAJO JURAMENTO:

Que, he aplicado las encuestas a los clientes de los hospedajes de Aguas Verdes, que titula:
LA COMPETITIVIDAD PARA MEJORAR LA GESTION DE CALIDAD DEL
SECTOR SERVICIO, RUBRO RESTAURANTES DE AGUAS VERDES,2023.
Sometiéndome a las disposiciones legales vigentes de incurrir en falsedad de datos. Para que
asi conste y surta los efectos oportunos firma la presente declaracion en la Ciudad del Guabo,

el dia 22 de diciembre del 2023.

<

Firma del estudiante/bachiller Huella Digital
Marcia Maribel Morocho Suarez

PASAPORTE: A84017017
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