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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Competitividad y calidad del servicio en
las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita, afio 2018 establecio como
objetivo identificar las caracteristicas de la competitividad y calidad del servicio en
las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita, afio 2018, se empled la
metodologia de tipo descriptiva de nivel cuantitativo, disefio no experimental, corte
transversal, siendo agrupados los resultados segun el objetivo de estudio. Se encontrd
que el 90% afirman que los trabajadores del restaurante desempefian sus funciones
con éxito, el 87.5 % afirman que las actividades que se realizan en el restaurante
reflejan orden y organizacion, el 91.54% de las MYPE manejan un adecuado tiempo
para atender a sus clientes, el 81.20% de las MYPE muestran interés oportuno de
ayudar a resolver las dudas de los clientes, 100% de los clientes manifiestan que en
sus aperitivos se refleja la pulcritud, el 94% afirma perciben que el trato y la atencion
que les dieron lo harian regresar al restaurante. Lo que determina que las MYPE
rubro restaurantes de la ciudad de Paita estdn inmersas en el mundo competitivo del
mercado en el que se han posicionado, contando con una buena calidad del servicio

que deben seguir desarrollandose para brindar un mejor servicio a los cliente.

Palabras clave: Competitividad, Calidad del servicio, MYPE.
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ABSTRACT

The present research entitled "Competitiveness and quality of service in the
MYPE sector restaurants of the city of Paita, year 2018" established as objective to
identify the characteristics of competitiveness and quality of service in the MYPE of
restaurants in the city of Paita, year 2018, the methodology of descriptive type of
quantitative level was used, non-experimental design, cross section, being grouped
the results according to the study objective. It was found that 90% say that the
restaurant workers perform their functions successfully, 87.5% say that the activities
carried out in the restaurant reflect order and organization, 91.54% of the MSEs
manage an adequate time to attend to their needs. Customers, 81.20% of the Mses
Show a timely interest in helping to resolve the doubts of the customers, 100% of the
clients state that in their appetizers the cleanliness is reflected, 94% affirm that the
treatment and the attention given to them they would return to the restaurant. What
determines that the MYPE restaurants in the city of Paita are immersed in the
competitive world of the market in which they have positioned themselves, counting
on a good quality of service that should continue to be developed to provide a better
service to the clients.

Keywords: Competitiveness, Quality of service, MSE
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I. INTRODUCCION

La presente investigacion titulada “Competitividad y Calidad del servicio en las
MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita, afio 2018, proviene de la linea de
investigacion “caracterizaciéon del financiamiento, capacitacion, competitividad y
rentabilidad de las MYPE” linea que es asignada por la Escuela de Administracion de
“ULADECH - PIURA” comprendiendo el campo disciplinar Promocion de la MYPE y
se vincula con las variables competitividad y gestion de calidad que se utilizaran en esta
investigacion. La estructura de la investigacion consta de VI capitulos, en donde en el
capitulo | se encuentra la introduccidn, en el capitulo Il la revision de la literatura,
capitulo 111 hipétesis, capitulo IV metodologia, capitulo V resultados y capitulo VI

conclusiones.

Es importante conocer el rol que las MYPE en el Peru realizan, debido a que
estas contribuyen a promover el desarrollo basado en las actividades que realizan y en
la constante insercion en los mercados en donde logran tener participacion, generando
miles de oportunidades de los puestos de trabajo en todo el pais, el rubro de restaurantes
ocupa uno de los primeros lugares en el sector de servicios, debido a la gran demanda
que ha obtenido el sector gastronémico en los Gltimos afios contribuyendo asi a la
generacion de 330 mil empleos en todo el pais, constituyendo el 15 % del Producto
Bruto Interno durante el afio 2012, generando gue los consumidores sean mas exigentes
en cuanto al producto que eligen, llevando a las empresas a seleccionar de manera muy
rigurosa los materiales a emplear en la elaboracion de los productos que ofrecen y en la

atencion que brindan a los clientes al momento que estos adquieren los productos.
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Las MYPE estan siendo influenciadas por factores del ambiente que segun
Chapman (2008) se clasifican en factores externos e internos. Entre los factores
externos se encuentra el factor politico legal la Ley N° 30056 de las micro y pequefias
empresas, las que se podran constituir en 72 horas, permitiendo que estas se formalicen
y se constituyan, la norma antes mencionada permitira que las MYPE sean exoneradas
de aportar la Compensacion por Tiempo de Servicios (CTS), gratificaciones, asignacion
familiar, participacién en las utilidades y poliza de seguro de vida (Régimen Laboral
Especial), estas formalidades ayudan a que la empresa pueda funcionar correctamente y
que su gestion no se vea afectada ni impedida por temas de legalidad, siendo una
empresa menos dentro de la informalidad empresarial, ya que, segin COFIDE (2014),
del total de MYPE registradas en la region Piura el 96 % son informales viéndose
limitadas en el transcurso del ejercicio de sus actividades ademéas de no poder ser
beneficiados por los aspectos que la norma establece, debido a desconocer la existencia
de la misma.

El sector financiero ha acompafiado al crecimiento de Piura en los ultimos afios.
El grado de profundizacion financiera, medido por el ratio Crédito/VAB (Crédito/Valor
Agregado Bruto), crecio de 11,2 % en el 2003 a 21,5 % en el 2012 y el namero de
oficinas se incremento casi ocho veces entre el 2003 y el 2013. Los empresarios pueden
acceder a pequefios préstamos por parte de algunas entidades financieras, las mismas
que son onerosos en el cobro de los intereses, de tal manera que la deuda total de
créditos para las MYPE crecid en 8.1 % y el numero de créditos otorgados alcanz6 un
aumento de 13.4 % en los ultimos doce meses a nivel nacional, el rango de deudas de
las micro y pequefias empresas que mas ha crecido en febrero del presente afio son
aquellas que van hasta los S/. 10,000, segun informacion de la Superintendencia de

Banca, Seguros y AFP (SBS).



Segun SBS, el rango de deudas que va hasta los S/. 10,000 representa el 73.1 %
del total de deudas que se han registrado al cierre del segundo mes del 2015 y que van
hasta los S/. 500,000, el rango de deuda que va hasta los S/. 10,000 ha experimentado
un crecimiento de 14.7 % en nimero de créditos otorgados y 14.5 % en volumen de la
deuda. Los empresarios del rubro restaurantes pueden considerar los diversos prestamos
que las entidades financieras ofrecen a las MYPE esto debido al crecimiento economico
que la region ha tenido en estos ultimos afios, lo cual se ha visto reflejado en un estilo
de vida cada vez méas acelerada, con una mayor demanda de los clientes, y una
exigencia mayor hacia los proveedores de productos o servicios. Siendo las principales
fuentes de ingreso que tiene la region Piura.

En la industria manufacturera el sector que mayor peso tiene, con 15,7 % del
total de los ingresos de la region, destacandose también el comercio como la segunda
actividad en orden de importancia, con una participacion del 14,1 % en el VAB
departamental. La tasa de crecimiento econémico promedio anual en el periodo 2008-
2013 fue del 5,8 %. El aporte de Piura al Valor Agregado Bruto (VAB) nacional, es del
4,3 % segun (INEI, 2013), de otro lado, la Poblacion Econémicamente Activa (PEA) en
2012 fue de 898,3 mil personas; cabe sefialar que, de la PEA ocupada, el 31,0 %
pertenece al sector primario (agricultura, pesca y mineria) y el 26,7 % al sector de
Servicios.

En el espacio geografico se tiene que la zona de Paita tiene una extension
territorial la ciudad de 3.3 Km?, con un clima célido seco tropical, cuya temperatura
promedio es de 25°C y su maxima altitud de 3 msnm y sus coordenadas son 5°04'57"
longitud oeste, contando con una produccién diversificada y complementaria de su
econdmica tales como: Produccién de harina de pescado, pescado fresco, conservas de

pescado, algoddn esparragos, turismo.



Con respecto a los factores socioculturales, el comportamiento del consumidor
esta influenciado por la interaccion con los miembros de los grupos a los que pertenece,
conformados por la familia, amigos o comparieros de trabajo incluyendo la tasa de
crecimiento de la poblacidn, la distribucion por edades, el nivel de formacion general y
especifica; los sistemas de valores y las normas de conducta que influyen en la
demanda del sector.

En cuanto a la tecnologia las MYPE dedicadas a este rubro en general manejan
una tecnologia semi-industrial, estandarizada en la preparacion y presentacion de sus
platos, es decir, son uniformes. Este sector en especifico no necesita de una tecnologia
compleja, solo requiere de una investigacion continua en cuanto al uso de nuevas
herramientas para la elaboracién, manipulacion de alimentos y para prestar un buen
servicio, ya sea creando o incursionando en nuevos platos, fusiones, sabores o nuevas
formas de captar y atender a los clientes; de modo que las MYPE de este rubro de
servicios se provean de mecanismos en sistemas electronicos para facilitar a los clientes
pagar por el servicio que adquieren mediante el uso de tarjetas de crédito Point of sale,
conocido como POS, para darle mayor facilidad al cliente al momento de realizar sus
CONsSuUMos.

Debido a la creciente competitividad que surge en las organizaciones, producto
de las mayores exigencias del consumidor en cuanto a calidad, servicio y entrega que
requiere por el servicio que le prestan; caracteristicas propias de la situacion
problematica llevan a enunciar el problema general como: ¢Qué caracteristicas tiene la
competitividad y la calidad del servicio en las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de
Paita, aflo 20187, Asi el objetivo de la investigacion es “identificar las caracteristicas de
la competitividad y la calidad del servicio en las MYPE rubro restaurantes de la ciudad

de Paita, afilo 2018”. Ademas se han establecido como objetivos especificos: (a)
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identificar los elementos de la competitividad de las MYPE rubro restaurantes de la
ciudad de Paita, afio 2018; (b) Conocer el nivel de efectividad en las MYPE rubro
restaurantes de la ciudad de Paita, afio 2018; (c) Conocer la calidad de los materiales
que emplean las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita, afio 2015; (d)
Determinar qué calidad de servicio brindan las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de
Paita, afio 2018.Seguidamente la investigacion queda delimitada desde la perspectiva:
1) Tematica por las variables Competitividad y Calidad del Servicio. 2) Pictogréafica por
la poblacion clientes de las 24 MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita.
3) Geogréfica por situarse en la ciudad de Paita. 4) Temporal por realizarse en el afio
2018.

Esta investigacion sentara las bases para futuras investigaciones que podran ser
utilizadas a favor de los empresarios de MYPE o cualquier otra persona que desee usar
esta informacion para bien. Desde el punto de vista tedrico esta investigacion generara
reflexion en el rubro restaurantes para mejorar la realidad empresarial de las MYPE y
discusion en las mismas ya que se confrontara el conocimiento y teorias ya establecidas,
por otro lado, la investigacion abrira nuevos senderos a los empresarios para seguir en el
mundo empresarial, por todo ello la presente investigacion es importante porque
permite cumplir a la vez con un requisito que la ULADECH CATOLICA ha
establecido para la obtencion del titulo profesional.

También se justifica esta investigacion porque ayudara a las MYPE, puesto que
en Perd existe 1 millon 713 mil 272 unidades empresariales de las cuales el 99.6% son
micro, pequefias y medianas empresas, segun INEI (2013), siendo favorable la
investigacion para las MYPE para ayudar a contribuir a que ellas logren entrar a

competir en los diferentes mercados y puedan generarse una ventaja competitiva



desarrollando un excelente sistema de calidad que les permita posicionarse en el

mercado.

Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1.Antecedentes

2.1.1. Variable competitividad

Meraz (2014), presento una investigacion denominada “Estrategias de
competitividad de las micro, pequefias y medianas empresas vinicolas de la ruta del
vino del valle de Guadalupe, en baja california, México” (Universidad autdnoma de baja
california), la metodologia que sigue esta investigacién es modelo mixto de tipo
descriptiva — correlacional nivel cuantitativo disefilo no experimental de corte
transversal. Siendo los principales resultados que el 82.5%, de MYPE son de control
familiar y el 17.5% constat6 que se conforman como empresas no familiares mostrando
que la mayor parte de ellas han iniciado la actividad vitivinicola por un gusto familiar,
el 72.2% de empresas dijo que son independientes, y el 22.8% que son parte de un
grupo de socios, el 51.8% indicé que durante los ultimos cinco afios, si han realizado o
establecido acuerdos de cooperacidn con otra u otras empresas vinicolas, y el 48.2%
respondié que no han llevado a cabo este tipo de actividades, el 60% sefial6 que han
sido a través de acuerdos informales, el 30% mediante ambos acuerdos, formales e

informales, y solo el 10% con acuerdos de indole formal.

Concluyendo que los cambios originados a causa de la globalizacion estan
configurando un nuevo escenario en el que se destaca la aparicion de nuevas tecnologias

como instrumento de comercializacion, ante estas tendencias, las MYPE, deben asumir



un papel que les permita obtener una posicion de liderazgo en el mercado, que a su vez,
puedan adaptarse con flexibilidad y rapidez a estos cambios, lo que da lugar a que las
organizaciones encuentren en el cooperativismo interempresarial, el uso de las
tecnologias de la informacidn, la comunicacion, y la oferta de actividades de enoturismo

su mejor aliado, en orden de alcanzar un mayor nivel de competitividad.

Calderon (2015), realizé una investigacion titulada “Andlisis de la competitividad
empresarial en las pymes del sector del calzado del barrio el Restrepo de la ciudad de
Bogot4a, a partir del factor humano” (Universidad nacional de Colombia), la
investigacion busca analizar la competitividad empresarial de las PYMES del sector del
calzado del barrio el Restrepo de la ciudad de Bogota, a partir del estudio del capital
humano y su contribucién al mejoramiento de la competitividad empresarial de estas
PYMES, la metodologia que sigue esta investigacion es cualitativa, donde se

entrevistaron a 25 empresarios y colaboradores de las diferentes organizaciones.

Siendo las principales conclusiones que el capital humano es el principal elemento
que influye en la competitividad desarrollada por las organizaciones del sector del
calzado del barrio el Restrepo de la ciudad de Bogota. Las politicas de competitividad
disefiadas para el capital humano enfocadas a la cobertura escolar de la administracién
Uribe Vélez, fracasaron porque en la realidad los resultados muestran que en Colombia
aun no se accede a la educacién masivamente. El capital humano de las organizaciones
es artesanal careciendo de capacitacion formal que ha aprendido a realizar su labor
empiricamente y en algunos casos este ha sido heredado de sus padres evidenciando la
carencia de educacion trayendo consecuencias para gque estas empresas puedan crecer y

progresar en el futuro.



Boundi (2014), realizo una investigacion titulada “competitividad de la industria
de bienes de equipo de Espafia y Alemania (1993-2008): ventaja absoluta y costes
relativos”(Universidad Complutense Madrid), llegando a las siguientes conclusiones: El
determinante de las relaciones de intercambio entre las industrias de bienes de equipo
alemana y espafola, es la productividad real y, por ende, las condiciones técnicas de
produccién, los costes laborales unitarios reales relativos son un potente instrumento
analitico, en la medida en que los costes laborales unitarios nominales no parecen medir

con exactitud los efectos de la productividad real.

La relacién que establecen los costes laborales unitarios nominales es confusa por
cuanto los aumentos de los costes laborales seran, por norma general, superiores a los
aumentos reales de la productividad, una devaluacién externa no parece ser la respuesta
para mejorar la competitividad de la industria de bienes de equipo espariola, puesto que
el precio de las importaciones de bienes de inversion se elevard, encareciendo, de este
modo, los costes de produccion, también se llegé a la conclusion que las medidas
destinadas a mejorar la competitividad de la industria de bienes de equipo de Espafia
deben priorizar el disefio y la aplicacion de métodos productivos méas eficientes que
eleven la productividad del trabajo, hagan un mayor uso del capital instalado y reduzcan

los costes de produccion.

Lizano (2016), realizo una investigacion titulada “Caracterizacion de la
capacitacion y competitividad en las MYPE, rubro restaurantes vegetarianos del centro
de Piura, afio 2016” (Universidad Catélica los Angeles de Chimbote), tiene como
propésito fundamental determinar la relaciébn que existe entre las variables,
planificacion estratégica y competitividad empresarial. Se empleé la metodologia de

investigacion nivel descriptivo, con disefio no experimental, de corte transversal. La



poblacién estuvo conformada por las MYPE del rubro restaurantes vegetarianos del
centro de Piura, en total 03 MYPE con sus 15 colaboradores y una muestra desconocida
de clientes, la técnica de recoleccion de datos fue la entrevista y la encuesta, el

instrumento fue la guia de entrevista y el cuestionario.

Dentro de las principales conclusiones que méas de la mitad de los colaboradores
han recibido capacitacion por intermedio de talleres, y la menor parte de estos
trabajadores han sido capacitados a través de charlas, seminarios y programas
relacionados con universidades; asi mismo se concluyd que los criterios de evaluacion
para medir el nivel de la capacitacion que utilizan las MYPE de estudio, resultaron que
los més representativos son: la preparacion y autoevaluacion asi como las competencias
y habilidades de los colaboradores, otra de las conclusiones presentadas es que las
actividades primarias de la cadena de valor que tiene la microempresa, inherente a la
elaboracion de los platos que se expenden en el restaurante, la mayor parte de los
comensales consideran importante la calidad de los productos ofrecidos y en lo
concerniente al marketing, es decir a los medios de publicidad que utiliza el
establecimiento, esta accién se viene ejecutando mayormente por intermedio de
volantes; en lo relacionado a las actividades de apoyo, realizadas por los colaboradores,
se ha identificado que la mitad de los clientes consideran que los trabajadores realizan
una atencién de calidad y que las caracteristicas de la competitividad identificadas es la
calidad, tanto de los productos ofrecidos como de la atencion al cliente, el precio medio

acorde con la competencia y la buena ubicacién del establecimiento.

Machaca (2017), realizo una investigacion titulada “Planificacion estratégica y
competitividad empresarial en el complejo recreacional ponceca ecoturistico del distrito

de Andahuaylas, 2015 (Universidad Nacional José Maria Arguedas), tiene como



propdsito fundamental determinar la relacion que existe entre las variables,
planificacion estratégica y competitividad empresarial. Se empled la metodologia
enmarcado en el enfoque cuantitativo del tipo de estudio descriptivo — correlacional y el
disefio no experimental de investigacion. Esta a su vez subdividida en el tipo de disefio
transeccional correlacional, debido a que las variables carecen de manipulacién

intencional y no poseen grupo de control ni mucho menos experimental.

Siendo las principales conclusiones que existe una relacion significativa entre
planificacion estratégica y competitividad empresarial en el Complejo Recreacional
Ponceca Ecoturistico del distrito de Andahuaylas, 2015, asi mismo siendo otra de las
conclusiones  que el analisis filos6fico se relaciona significativamente con la
competitividad empresarial en el Complejo Recreacional Ponceca Ecoturistico del
distrito de Andahuaylas, 2015; el analisis ambiental se relaciona significativamente con
la competitividad empresarial y concluye de que la formulacién estratégica no se

relaciona significativamente con la competitividad empresarial.

Gaona (2015), realizo una investigacion titulada “Estrategias de diferenciacion en el
servicio como ventaja competitiva en el restaurant - pub el encanto de la Amazonia en
la ciudad de chiclayo-2015” (Universidad Sefior de Sipan), donde se propone
determinar la relacion entre las estrategias de diferenciacidn en el servicio y la ventaja
competitiva en el Restaurant-Pub El Encanto de la Amazonia. La metodologia de la
investigacion se basd en un estudio de tipo descriptiva correlacional, ya que se busco
conocer la relacién entre las variables diferenciacién en el servicio y ventaja
competitiva en el Restaurant-Pub El Encanto de la Amazonia, donde se considerd un

disefio no experimental - Transeccional y se trabajé con una muestra de 150 personas.
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Siendo las principales conclusiones, el analisis de las estrategias de diferenciacion
en el servicio y sus procesos en el Restaurant — Pub EI Encanto de la Amazonia, se
obtuvo como resultados positivos que el 62 % de los clientes si regresarian a consumir
los productos, pese a que en algunos puntos muestren su indiferencia tales como en su
satisfaccion (51.33 %) y calidad de servicio (48 %) respectivamente. En la
identificacion del proceso de las ventajas competitivas del Restaurant — Pub El Encanto
de la Amazonia se obtuvo resultados poco favorables ya que los clientes muestran su
indiferencia en puntos importantes como la tecnologia (50 %), los precios del producto
(46.67 %) vy la falta de recursos ( 66.6 %) para desarrollar sus actividades, asi mismo,
con respecto a la influencia y relacién de las estrategias de diferenciacion el servicio en
la ventaja competitiva del Restaurant — Pub El Encanto de la Amazonia se determind
que la relacién es altamente significativa ya que el valor de p es 0.01 para ambas

variables.

Navarrete (2013), presento una investigacion denominada “Caracterizacion de la
Formalizacion y la competitividad de las MYPE del sector industria - rubro
panificadoras del distrito de Nuevo Chimbote, periodo 2010-2011” (Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote), siendo los resultados los siguientes: el 56% de
MYPE encuestadas del rubro panificadoras a competitividad, el 100% de MYPE
encuestadas del rubro panificadoras del Distrito de Nuevo Chimbote, son competitivas,
por la calidad, el precio de sus productos y la atencién al cliente, concluyendo asi la
investigacion que la mayoria de MYPE encuestadas del rubro panificadoras del Distrito

de Nuevo Chimbote, se encuentran formalizadas y son competitivas.

Roméan (2016), realizo una investigacion denominada “Caracterizacion de la

capacitacion y competitividad en las MYPE de servicio rubro pizzeria en el centro de
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Piura, afio 2016” (Universidad Cat6lica los Angeles de Chimbote), donde se propone
determinar las caracteristicas de la capacitacion y competitividad en las MYPE de
servicio rubro pizzeria, se emple6 la metodologia de tipo no experimental descriptiva
siendo los resultados agrupados de acuerdo a las caracteristicas de la competitividad y la

capacitacion de personal.

Siendo las principales conclusiones que las MYPE estudiadas ofrecen productos de
calidad, pero estos no satisfacen las expectativas de sus clientes debido a que no es un
producto innovador. Las MYPE necesitan mejorar con respecto a la capacitacion y
preocuparse mas por el desarrollo de los trabajadores, para tener a su personal mas
comprometido y por lo tanto hardn més competitiva a la pizzeria. Se identificd que en
las clases de capacitacion las MYPE solo cumplen con la primera clase que es la
capacitacién para el trabajo la cual consiste en capacitar a sus trabajadores al momento
de ingresar a formar parte de su organizacion, por ello logran adaptarse rapido al
trabajo, pero después pierden la motivacion porque no se cumple la segunda y tercera
clase de capacitacion las cuales son, capacitacion promocional y capacitacion

especifica.

Se determind que en los elementos de la competitividad las MYPE no usan la
informacidén como una herramienta basica para tomar sus decisiones. Las MYPE no le
dan valor agregado al producto y servicio, todas ofrecen lo mismo y por lo tanto no se
diferencian del resto. No se adaptan a los cambios y como consecuencia no son
competitivas en el mercado. No se aplica innovacion en el producto y servicio puesto

que no tienen un producto diferente y no capacitan constantemente a su personal.

Caro & Gonzales (2016), realizo una investigacion titulada ‘“Nivel de

competitividad de los restaurantes de 3 tenedores de la ciudad de Trujillo en el afio
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2016 (Universidad Privada del Norte), tiene como proposito determinar el nivel de
competitividad de los restaurantes de 3 tenedores de la ciudad de Trujillo para el afio
2016 evaluando aspectos internos de los mismos. Se empled la metodologia de
investigacion Mapa de Competitividad del BID que contempla 8 dimensiones
estratégicas por medio de las cuales se mide el nivel de competitividad de la empresa
como son: planeacion estratégica, produccion y aprovisionamiento, calidad,
comercializacion, recursos humanos, contabilidad y finanzas, gestion ambiental y
sistemas de informacidn, tipo de investigacion descriptiva, no experimental, con una

muestra de 15 restaurantes de la ciudad de Trujillo.

Siendo las principales conclusiones que la competitividad es clave para el
desarrollo, crecimiento y sustentabilidad de cualquier empresa, especialmente en el
sector servicios — restaurantes por ello la importancia de medirla y corregir los errores
que impiden a los empresarios locales generar ventajas competitivas en forma interna, la
competitividad medida por dimensiones nos permite determinar qué area de la industria
cuenta con un nivel més elevado de competitividad para asi tomar las medidas
correctivas mas asertivas, los resultados de esta investigacion muestran que la
competitividad de los restaurantes de 3 tenedores de la ciudad de Trujillo en el afio 2016
es de nivel medio (regular) y que ain existen factores por trabajar para el surgimiento

del sector en la region.

2.1.2. Variable Calidad del Servicio

Béaez (2016), realizo una investigacion denominada “Disefio de un sistema de
gestion de la calidad basado en la norma certificable 1ISO 9001:2015 con aplicacién a la

empresa Britel S.A.” (Universidad Internacional del Ecuador), siendo el propdsito de la
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investigacion Disefiar un sistema de gestion de calidad en la empresa Britel S.A basado
en la norma certificable. La metodologia que sigue la investigacion es teorica y
explicativa para poder sustentar la investigacion, apoyandose en los requisitos de la
norma internacional I1SO 9001:2015. Siendo las principales conclusiones que BRITEL
S.A. es una empresa que ha sostenido su operacion mediante la experiencia de sus
colaboradores, la misma que se encuentra en un mercado altamente competitivo, donde
quienes no se adapten a un crecimiento sostenido e inmediato, mediante un sistema de
procesos que certifique su calidad en el mercado, podrian desaparecer; por lo que
BRITEL S.A. debe disefiar e implementar un sistema de gestion de la calidad, para
garantizar su permanencia en el mercado, alcanzando un nivel superior de gestidn

dentro de la misma.

Otra de las conclusiones declara que la norma internacional I1ISO 9001:2015, es la
base de la estandarizacion de la calidad a nivel mundial, por lo que quienes apliquen
esta norma en sus negocios, tienen una ventaja competitiva frente a sus competidores
directos, ofreciendo de esta manera una oportunidad de acaparar el mercado al que esta
enfocado, otra de la conclusiones es que el sistema de gestion de la calidad, hace que las
empresas se desenvuelvan de manera ordenada, sistemética, eficiente y certificable,
dando asi una alternativa al manejo de los negocios, garantizando la reduccion en costos
de operacién, de tiempos muertos, errores continuos, elevando asi los ingresos de las
empresas, también se concluy6 que un correcto funcionamiento depende de la revision,
el control, la ejecucion y el mejoramiento continuo de sus procesos, tomando en cuenta
que las actividades que se realizan a diario son rutinarias, un sistema de gestion de la

calidad, hace que estos sean maximizados y por ende minimizados sus errores.
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Cerezo (2016), realizo una investigacion denominada “Disefio de un sistema de
gestion de calidad ISO 9001 a una empresa procesadora y comercializadora de
camaron.” (Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil), siendo el proposito de la
investigacion disefiar un sistema de gestion de calidad con normativa 1SO 9001 en una
empresa procesadora y comercializadora de camaron, para sus principales procesos
productivos, y con su respectivo manual de calidad lo que permitira que este tipo de
empresas puedan utilizar este material para su respectiva implementacion. La
metodologia que sigue es investigacion descriptiva y con investigacion cualitativa,

presenta caracteristicas especiales que soportan la formulacion del problema planteado.

Siendo la principal conclusion que las empresas procesadoras y comercializadoras
de camardn cuentan con procesos comunes y especificos para las diferentes empresas
que estan en dicha actividad econdmica, adicionalmente, se identificaron que los
principales procesos operativos para dichas empresas: recepcion de materia prima,
andlisis organoléptico, clasificacion, empaque / pesado, congelamiento, encartonado /
almacenamiento y embarque. Pudiendo indicar que el cumplimiento de dichos procesos

se deriva un servicio para garantizar producto de calidad al mercado internacional.

Espinosa (2014), realizo una investigacion denominada “Auditoria del Sistema de
Gestion en la norma internacional I1ISO 9001:2008, de los procesos de soporte en la
empresa Redpartner S.A ubicada en Quito provincia de Pichincha por el periodo de
Julio a Diciembre del 2013 (Universidad de las Fuerzas Armadas), siendo el proposito
de la investigacion realizar una Auditoria del Sistema de Gestion de la Calidad basado
en la Norma Internacional 1ISO 9001: 2008, de los Procesos de Soporte: Gestion
Financiera, Gestion de Talento Humano y Gestion de Tecnologias de la Informacion en

la empresa Redpartner S.A, siendo la principal conclusion que la empresa debe
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implementar en su gestion buenas practicas para la mejora del desenvolvimiento de los
procesos Yy de esta manera se alcance una mayor eficiencia en el uso de los recursos de

la empresa.

Carbajal (2017), realizo una investigacion titulada “Programa de las buenas
préacticas para mejorar la calidad de atencién al cliente en el restaurant al punto - v.e.s.
20147, (Universidad Auténoma del Pert), donde se propone mejorar la calidad de
atencion al cliente en el restaurante al punto. La metodologia de la investigacion es de
tipo aplicada de nivel explicativo disefio no experimental de tipo pre experimental y una

poblacién de 28 clientes del restaurante al punto.

Siendo las principales conclusiones el programa de las buenas practicas influye en
la mejora de la satisfaccion de necesidades del cliente en el restaurant Al Punto — V.E.S.
2014. Al encuestar a los clientes, se presentaron resultados de mejora, con un 78,6% en
el rango bueno, el programa de las buenas practicas mejora la calidad de atencién al
cliente en el restaurant Al Punto — V.E.S. 2014, esto se debe al efecto del programa de
las buenas précticas, en la calidad de atencion, por medio de la reformulacién de los
principios empresariales, asi como de la filosofia de mejora continua, y de las
estrategias al fomentar la filosofia de trabajar en base a la excelencia con ética, que son
la base para lograr resultados positivos, y en este caso, se retribuye en la calidad de

atencion del restaurant Al Punto formuladas e implementadas en la presente tesis.

Cruz (2016), realizo una investigacion titulada “La calidad del servicio y su
incidencia en la satisfaccion del cliente del restaurante la huerta- puno, periodo 2015~
(Universidad nacional del Altiplano), tiene como proposito analizar el nivel de
satisfaccion del cliente en base a la evaluacion de la calidad de servicio utilizando el

modelo SERVQUAL, determinando los niveles de expectativas y percepciones de los
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clientes frente al servicio. Se empled la metodologia de investigacion de tipo
Descriptivo- correlacional, de disefio no experimental, cuantitativo, deductivo, como
técnicas de recoleccion de datos se utilizaron la observacion, la revision de

documentacidon y cuestionario empleando la herramienta del modelo SERVQUAL.

Siendo las principales conclusiones que el restaurante “La huerta”, ofrece un
servicio regular con respecto a calidad de servicio, atendiendo moderadamente las
necesidades de sus clientes, debido a que se identifico la existencia de aspectos que
inciden de manera desfavorablemente en el nivel de satisfaccion de los clientes, como se
dio de manera gradual en la dimension de Capacidad de respuesta (2,93) y seguridad
(2,79), relacionado a la prestacion del servicio de forma rapida, eficiente y sobre todo

con la habilidad de poder transmitir confianza hacia nuestros clientes.

Existe una serie de importantes implicaciones en su mayoria para los empleados
debido a que las percepciones de la calidad se encuentran por debajo de las expectativas
de los clientes, evaluados segun la escala de Likert 3 los clientes no quedarian ni
insatisfechos ni satisfechos; por lo que considero indispensable poder implementar esos
aspectos que se identificaron en cada dimension SERVQUAL, para mejorar mas aun la
calidad de servicio que ofrece el Restaurante “La Huerta”; se determinaron
lineamientos, que serviran para mejorar el nivel del servicio del restaurante “La huerta”,
que permitird orientar las acciones, decisiones e iniciativas que se deban tomar en
cuenta, los lineamientos son los siguientes: Recibirlo bien, desarrolle una actitud
amistosa, estar pendiente del cliente, comunicar el mensaje, tratar al cliente con el
respeto y la importancia que merece, mantener la relacién fresca con el cliente y tiempo

de atencion eficiente
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Aguirre (2013), realizo una investigacion titulada “El servicio de calidad de los
restaurantes y la satisfaccion del cliente en el distrito de la unién — dos de mayo 2013”
(Universidad de Huanuco), tiene como propésito principal determinar la influencia en
los servicios de calidad que brindan los restaurantes del Distrito de la Union en el 2013.
Se empled la metodologia descriptiva, de enfoque cualitativo se empled la observacion

como método de la investigacion.

Siendo las principales conclusiones que el La atencion del personal de los
restaurantes si influye en la satisfaccion del cliente en el distrito de la Union — Dos de
Mayo 2013, por lo que, debe emplear las formulas de cortesia definidas por la empresa,
tener un trato amable con los clientes, debe acudir a su puesto de trabajo aseado y vestir
un uniforme, debe mantener una imagen de interés en el cliente priorizando la atencion
al cliente presencial y otras formalidades basicas. El trato y atencion recibidos en el
restaurante en el transcurso del servicio, se constituyen en factores clave de opinion en
la valoracion final del establecimiento; el ambiente fisico de los restaurantes si influye
en la satisfaccion del cliente en el distrito de la Unién — Dos de Mayo 2013. Por eso, el
ambiente fisico debe: a) Asegurar la calidad sanitaria e inocuidad de los alimentos y
bebidas de consumo humano en las diferentes etapas de la cadena alimentaria:
adquisicién, transporte, recepcion, almacenamiento, preparacion y comercializacion en

los restaurantes y servicios afines.

b) Establecer los requisitos sanitarios operativos y las buenas practicas de
manipulacion que deben cumplir los responsables y los manipuladores de alimentos que
laboran en los restaurantes y servicios afines. c) Establecer las condiciones higiénicas
sanitarias y de infraestructura minimas que deben cumplir los restaurantes y servicios

afines. La iluminacion, la musica, y el color son elementos adicionales del marketing y
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la psicologia que van adquiriendo mayor relevancia en crear un ambiente que influya en
el comportamiento del consumidor. Los objetos y la manera de presentacion de los
platos o del producto terminado Ilaman la atencién del cliente. En el caso de la musica
es algo muy parecido y todo es cuestion de psicologia, es decir depende al mensaje que
se le quiera mandar al cliente se pone un estilo o tipo de musica que subliminalmente le
manda un mensaje al cliente y la preparacion de los alimentos en los restaurantes si
influye en la satisfaccion del cliente en el distrito de la Union — Dos de Mayo 2013,
debido a que la calidad del buen servicio recibido en el restaurante constituira un
mecanismo de mejora en su actividad diaria y un factor de fidelizacion a nivel de
negocio. Ademas, la satisfaccion del cliente se constituye en un instrumento clave de

promocidn gratuita del destino en los lugares de origen de los mismos.

Reyes & Jasmarines (2016), realizo una investigacion titulada “Estrategias para
impulsar la competitividad de los restaurantes picanterias en la ciudad de Arequipa —
2015.” (Universidad Catdlica San Pablo), busca proponer estrategias para impulsar la
competitividad de los restaurantes picanterias de comida tipica en la ciudad de
Arequipa. Dichas estrategias lograran una diferenciacion anhelada en el mercado. Se
empled la metodologia con un enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo), y de tipo
exploratoria y descriptiva. Para la investigacion exploratoria cualitativa se consider6 a
los restaurantes picanterias pertenecientes a la Asociacién Gastronémica de Arequipa
(AGAR) y para la investigacion descriptiva cuantitativa se consider6 a la poblacion de
la provincia de Arequipa. La técnica aplicada es la entrevista, cuyo instrumento
utilizado es la guia de preguntas, la misma que fue aplicada a los duefios de los

restaurantes picanterias; de la misma forma se realizaron encuestas, cuyo instrumento es
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el cuestionario, el mismo que fue resuelto por trescientos ochenta y cinco consumidores

arequiperios.

Siendo las principales conclusiones que para impulsar la competitividad de los
restaurantes picanterias en la ciudad de Arequipa, se proponen doce estrategias
genéricas de las cuales se desarrollaron sesenta y cinco actividades para lograr los
objetivos de cada una de ellas. Entre las mas importantes estan primero las de caracter
estratégico, dentro de la que se encuentra la de posicionamiento, referida a la
innovacion de los platos, lograr identidad con el cliente, entre otros; y segundo las
estrategias de variables de marketing en las que se encuentran las de producto y servicio
referidas a: la ampliacion de la carta, incorporacion de aperitivos, presentacién de

platos, estacion de postres y un servicio de comida expreés.

Que el ambiente externo, sobre el sector de comida tipica arequipefia, se pudo
destacar que este tiene mas oportunidades de ser competitivo gracias al: aumento de la
afluencia a turistas a la ciudad, aumento del crecimiento urbano y el interés del Estado
por promover la gastronomia peruana. También se identificO a un consumidor
arequipefio que acude a los restaurantes picanterias en compafiia de su familia, a quien
le gusta y valora la comida nacional y en especial la comida arequipefia. Sin embargo,
se pudo observar el ingreso de franquicias internacionales a la ciudad de Arequipa, el
poco interés de los jovenes por conservar las tradiciones arequipefias y la pérdida de la

identidad cultural.

Reyes & Silva (2016), realizo una investigacion titulada “Calidad del servicio,
como estrategia de marketing en el restaurant campestre “el huerto del sabor” de la
localidad de san juan de la virgen — tumbes - 2016.” (Universidad Nacional de Tumbes),

busca proponer mejorar la calidad del servicio como estrategia de marketing, se
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empled la metodologia tipo de investigacion fue: Aplicada, de disefio No Experimental
- Transversal. A nivel Descriptiva y se aplico los métodos Inductivo- Deductivo y
Analitico- Sintético. Se aplicé la técnica de cuestionario a través de una encuesta a 80

comensales aleatoriamente, de diferentes edades y estatus social.

Siendo las principales conclusiones Nuestra propuesta de Gestion tiene influencia
en la calidad del servicio en el restaurant campestre “El Huerto del Sabor” de la
localidad de San Juan de la Virgen — Tumbes, debido a que plantea soluciones para las
deficiencias presentadas, como lo manifiestan los encuestados un porcentaje
considerable prefiere una carta por mesa en la que se les facilite los pedidos con los
precios; y los mozos con el uniforme de los trabajadores ya que si carecen de este, es
dificil identificarlos; el tiempo de espera lo mejoraria ya que va desde 15 minutos a 20
minutos, es un factor importante de calidad, con nuestra propuesta esperamos sea
reducido a un maximo de 10 minutos, como parte de mejora de la calidad del servicio,
asi mismo una parte manifiesta que la publicidad debe de ser mas constante y en
diferentes medios para enterarse de la variedad platos y eventos asi como de algln
souvenir que les recuerde su estancia en el restaurante, como parte de un excelente

servicio de calidad.

Dentro de los componentes de la Calidad del Servicio en el Restaurant Campestre
“El Huerto del Sabor” de la Localidad de San Juan de la Virgen — Tumbes, se han
podido identificar los principales que se aplican, como seguridad; referida al
conocimiento del servicio y cortesia empleada; la empatia; que se refiere a brindar a los
clientes una atencién individualizada y cuidadosa; y la satisfaccion del cliente; se pudo
observar el grado de aceptacion que tiene la calidad de la comida regional que se vende,

dado 60% de encuestados regresaria por la excelente calidad de la comida. A través de
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nuestra propuesta se plantea dar solucion a las deficiencias encontradas por medio de

estrategias tales como: marketing, promocion, distribucién, diferenciacion.

Espinoza (2014), realizo una investigacion titulada “Caracterizacion de
formalizacion y gestion de calidad de las MYPE comerciales rubro calzado, Piura afio
2013”, (Universidad Catolica los Angeles Chimbote), la metodologia que sigue esta
investigacion es de tipo descriptiva de nivel cuantitativo disefio no experimental de
corte transversal. Llegando a las principales conclusiones, Se logré comprobar que la
formalizacion si crea ventajas competitivas, en las MYPE del rubro calzado del
mercado modelo de Piura, donde los pequefios empresarios expresan que la
formalizacion les permite alcanzar nuevas alternativas para conectarse con el mercado
actual, interactuando, aprendiendo, disefiando y aplicando estrategias que le han
permitido competir con las grandes empresas, también se ha determinado que la

formalizacion tiene un vinculo muy estrecho con la gestion de calidad.

Porque ambos componentes les ha permitido analizar las fortalezas y debilidades de
su empresa, definiendo una accion innovadora con planes de mejora a corto plazo, asi
mismo los pequefios empresarios dan a conocer que el enfoque de una buena gestién de
calidad basada en planificaciéon les ha permitido alcanzar los objetivos programados,
con este proceso de innovacién emplearon ventajas competitivas de forma sistematica,
las cuales facilitaron una rentabilidad mejorada para su empresa y por ende participan
en la cadena productiva, contribuyendo asimismo con los indicadores econémicos en la

economia Peruana.
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2.2. Marco tebrico

2.2.1. Competitividad

Existen varias definiciones de competitividad dadas por diferentes autores a lo largo
del tiempo, entre ellas la de Villareal (2006) citado en Quero (2008), donde argumenta
que la competitividad representa un proceso dirigido a la generacion y el fortalecimiento
de las capacidades productivas y organizacionales, con el fin de afrontar los cambios del
entorno, reemplazando las ventajas comparativas en competitivas a largo plazo, como
condicionante indispensable para alcanzar niveles de desarrollo elevados y exitosos.
Desde la perspectiva de Morales (2011), se define a la competitividad como la
capacidad que tiene una industria de alcanzar sus objetivos, de forma superior al

promedio del sector en referencia y de forma sostenible.

Desde el punto de vista de Reta (2008), define a la competitividad como la
capacidad que posee cualquier organizacion, publica o privada, para perseverar de
forma ordenada y precisa ventajas comparativas que le permitan alcanzar, mantener y
desarrollar determinada posicion en el entorno social y econdémico. Por lo tanto, se
puede decir que la competitividad segun las definiciones citadas anteriormente, no surge
espontaneamente, sino que se logra mediante un proceso de aprendizaje y negociacion
impulsada por un grupo de personas u organizaciones que establecen una dindmica de
conducta organizativa, en la que intervienen accionistas, directivos, empleados, clientes,
entre otros segin Morales (2011). Con el propdsito de mantener la ventaja comparativa,

de la cual carece su competidor.
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2.2.1.1. Competitividad empresarial

La Asociacion Espafiola de Contabilidad y Administracion (AECA, 2010) define a
la competitividad como la capacidad de una organizacion para obtener y mantener
sistematicamente unas ventajas comparativas que le permiten alcanzar, sostener y
mejorar una determinada posicion en el entorno socioecondémico en que actla. Desde la
perspectiva de la Organizacién para la Competitividad y Desarrollo Econémico (OECD,
2010) competitividad se define como el grado en que bajo condiciones de libre
mercado, un pais puede producir bienes y servicios, que superen el examen de la
competencia internacional, y que permite mantener el crecimiento sostenido de la renta

nacional.

2.2.1.2. Caracteristicas de la empresa competitiva

Segun M & A (2006), ser una empresa competitiva comprende: a) ser elegida por
un gran namero de clientes, b) cada vez tiene que ser mayor el numero de clientes, lo
cual implica que la empresa, c¢) satisfaga ain mas necesidades, es decir, poder darle al
cliente lo que quiere, labor dificil para la empresa, ya que los requerimientos del cliente

son cada vez mas variables.

De manera que lograr empresas con tales caracteristicas demanda de una
innovacion intensa en aspectos esenciales tales como: Gerencia, informacion eficaz,
innovacion permanente, mejoramiento continuo de los recursos humanos es decir deben
estar en constante capacitacion con el propdsito de actualizar sus conocimientos a bien
de poder desempefiar sus funciones de manera eficaz y eficiente, para que la empresa
sea introducida en el entorno competitivo, de cooperacion e integracion de cada area de

la empresa con el proposito de que esta sea cada vez mas competitividad y reconocida
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en el mercado en el que opera. Es por ello que por lo antes expuesto las empresas deben
trabajar de manera intensa para poder entrar en el nivel de competitividad y seguir
dentro del mercado en el que incursionan, y si desean poder ingresar en nuevos

mercados en el marco nacional e internacional.

2.2.1.3. Elementos de la competitividad

M & A (2006), Competitividad es la capacidad para competir, reto que enfrentan
las empresas para aumentar esa capacidad mas rapido que sus competidores porque de
lo contrario pereceran: sus clientes no la preferiran, sus productos y servicios no seran
adquiridos y por la tanto la existencia de la empresa carecera de sentido. Entonces
ser una empresa competitiva comprende ser elegida por un gran nimero de clientes,
cada vez mayor, lo cual implica que la empresa satisfaga ain mas necesidades, es decir,
poder darle al cliente lo que quiere, labor dificil para la empresa, ya que los

requerimientos del cliente son cada vez mas variables.

Por lo cual depende de seis esenciales elementos para que una empresa llegue hacer
competitiva segin M & A (2006), la gestion administrativa en sus dos areas
fundamentales de desempefio: la gestion estratégica, la gestion diaria, los aspectos
relativos a la innovacion y actualizacion tecnoldgica, mejoramiento de la
productividad, cultura de la organizacion, desempefio y desarrollo del personal.
Segun el autor antes mencionado, detalla significativamente los elementos de la

competitividad tales como:

a) La gestion estratégica, consiste en formular una vision que inspire e impulse a la
accion ademas de que la vision sea compartida por todos los integrantes de la empresa
siendo este el elemento de partida para enfocar e impulsar el mejoramiento de la

25



competitividad en la empresa, asi, a partir de la vision y con un profundo conocimiento
de los requerimientos de los clientes, de las acciones de la competencia, de las
interacciones de las fuerzas competitivas en el sector econémico en que se desempefia la
empresa, de los posibles escenarios en que la empresa tendra que actuar en el mediato
futuro y de sus realidades internas ante estos aspectos, la gerencia determina la
manera cOmMo va a competir, 0 sea, la estrategia competitiva que la diferencia de

sus oponentes en la lucha por merecer el favor de los clientes.

b) Gestion diaria se constituye en el segundo elemento en la busqueda de una
mayor competitividad, aqui se debe atender tanto la ejecucion de los objetivos
operativos como los estratégicos, con los primeros se garantizan las utilidades
de hoy, con los dltimos, se potencializa la empresa para los resultados de mafiana.
Por esto, el control de gestién debe involucrar el seguimiento a los dos tipos de
objetivos ya que ninguno de los dos se puede descuidar, puesto que, si no hay utilidades
hoy, no habrd empresa mafiana, pero si no se crea la lealtad del cliente a partir de una
ventaja competitiva, no se esta creando un potencial de utilidades para mafiana y cuando
la empresa llegue alli, los clientes preferiran a aquellas empresas que se preocuparon
por buscar su lealtad. De esta manera, los otros elementos claves de la gestion diaria
son: lograr la verdadera orientacion de la empresa al cliente, y mejorar
continuamente la calidad, que finalmente también redundan en beneficio de los

clientes.

La primera tiene que ver con lograr en principio la disminucién al
maximo de las quejas y reclamos de los clientes y luego en aprender a manejar
con éxito, todos los momentos de verdad que a diario se presentan en las relaciones

con ellos. La herramienta clave para iniciar este manejo es la medicion de la
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satisfaccion del cliente alrededor del ciclo del servicio puesto que con ella se
identifican los momentos de verdad claves y a la vez sabemos cdmo se siente el cliente
con el manejo que le damos actualmente. Segun lo dicho por el autor, se puede decir
que al usar la medicién de satisfaccion de los clientes, podemos usar los resultados de
dicha medicion como indicadores para determinar si el cliente realmente esta comodo

en cuanto al trato y a la atencion que se le da.

c) Innovacién o actualizacion tecnoldgica en los equipos de manufactura y del
manejo de la informacion, es uno de los retos grandes que enfrenta la administracion de
la empresa para disponer de capital y poder cambiar o actualizar los equipos de tal
manera que se puedan obtener los niveles de calidad y versatilidad requeridos por el
mercado. Si esto ocurre con las tecnologias de transformacion, en el campo del manejo
de la informacién la situacion es mas dramatica ain, y mantenerse actualizado es no
s6lo un reto de capital sino un reto a la flexibilidad de los sistemas de informacion y a la

capacidad de asimilacién y empleo de esa informacion.

Por ello segun lo expuesto por el autor, podemos decir que es necesario contar con
la innovacion tecnoldgica y manejar la correcta informacion para que la empresa sea
competitiva, del mismo modo es necesario que la empresa disponga de una buena
gestion en cuanto al mejoramiento de cada uno de los equipo, procesos y actividades

que se realizan para la produccion de bienes o servicios.

d) Productividad de los equipos, tiene que ver con su eficiencia de operacion, esto
es con la elaboracion de la cantidad de elementos por unidad de tiempo para la que esta
disefiada una maquina. En este aspecto juega un papel clave el mantenimiento de los
equipos y la eliminacion de pérdidas de tiempo que por cualquier concepto se presenten,

por otra parte, la productividad de los procesos tiene que ver con el tiempo durante el
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cual se realizan y con la calidad del producto generado. Por esto, la preocupacion se
debe centrar en si cada una de las actividades que conforman el proceso afiaden o no
valor para eliminar estas Gltimas, y en el aseguramiento de la calidad a nivel de todo el
proceso, buscando nuevamente que cada actividad entregue al paso siguiente el

producto de su trabajo, bien y a tiempo.

Por lo tanto segln lo expuesto por el autor, puedo decir que la productividad de
los equipos es esencial elemento para que se dé la competitividad en la empresa, puesto
que, determinara la eficiencia de las operaciones en la empresa, para que entregué el
bien o servicio en el tiempo correcto y que este sea de calidad, asi, mismo se conocera
que proceso se debera mejorar o afiadir para bien de la empresa y del cliente, asi como,
también se conocera que proceso no esta aportando a la empresa y por ende si este se

elimina no afectara a la calidad del bien servicio ni a la competitividad de la empresa.

M & A (2006), considera que el nivel de aporte al mejoramiento de la
competitividad de los cuatro elementos anteriores estd intimamente relacionado con lo
relativo al manejo, desempefio y desarrollo del personal de la compafiia. La ejecucion
de las estrategias, el mejoramiento continuo, la seleccion de la tecnologia adecuada para
competir y los mejoramientos de la productividad, se hacen con la gente. No en vano se
dice con frecuencia que el principal activo de una empresa es su gente y que en su

desarrollo esta la verdadera ventaja competitiva.

Por lo tanto, todo comienza con la fijacion y ejecucion de politicas de personal
claras y que estimulen claramente el desarrollo que lleva a la polifuncionalidad; que
abran espacios y permitan el empoderamiento; que fomenten la creatividad porque ésta

es la clave para la innovacion en todos los aspectos mencionados. Si esto no se da, todo
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lo anterior funcionard dentro de un marco de restricciones que en el largo plazo

impediran el compromiso con la vision de que hablamos al principio.

2.2.1.4. Estrategias competitivas factor clave para el desarrollo de la

empresa

En la actualidad empresarial han surgido una serie de cambios en la economia
debido a eventos como: La globalizacion, descubrimientos cientificos, avances
tecnoldgicos, entre otros. Provocando que las empresas en todo el mundo opten por
realizar grandes inversiones para integrar y posicionarse en nuevos mercados, trayendo
consigo que las compafiias puedan reestructurar sus estrategias competitivas para poder
integrar un mercado internacional y aun para poder mantenerse dentro del mercado que

opera.

Quero (2008), Considera que no hay duda que los cambios generados en la
economia mundial obligan a las organizaciones a tomar acciones que le permitan
adquirir ventajas frente a sus competidores y por ende una mejor posicion en los
mercados globales, esto hace absolutamente necesario que se dedique tiempo y
recursos, en forma generosa, a la preparacion o formacion de los gerentes para ser
capaces de conducir a la empresa con vision estratégica, es decir el gerente no solo debe
ser una persona organizacional mente culta, sino ademéas debe ser flexible y estar
preparado para actuar en un ambiente de complejidad creciente y ser ademas capaz de
formular estrategias considerando los riesgos existente y las oportunidades que se

puedan aprovechar en la gestion general de la empresa.

Por ello por lo anteriormente descrito por el autor se debe tener en cuenta que el

gerente de una empresa debe de estar cualificado, y poseer una serie de habilidades para
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poder formular las debidas estrategias para la empresa, que le permita poder hacer frente
a las diversas situaciones complejas del mundo empresarial cambiante. Es asi, como
Quero (2008), considera que uno de los aspectos de importancia que se deberia
considerar en las empresas actualmente, es el fortalecimiento de la formacion gerencial
como eje principal dentro de una organizacion que quiere actualizarse y alcanzar el

éxito.

Quero (2008), afirma que es imprescindible identificar los factores claves del éxito
o desarrollo empresarial asi como gestionar para que las organizaciones se enfoquen
hacia el mayor cumplimiento de sus objetivos, teniendo los instrumentos adecuados,
que potencien la transformacion de los comportamientos individuales de los miembros
de la empresa para obtener los objetivos propuestos, en tal sentido, se observa, a las
estrategias competitivas como una herramienta fundamental para los directivos de las
organizaciones, con estas buscan alcanzar una posicion favorable en el mercado a través
de su creacion y mantener ventajas competitivas, ya sea ofreciendo un producto al costo
minimo (ventaja de costo) u ofreciendo productos o servicios con atributos Unicos

apreciables por los clientes (ventaja de valor).

Es por ello que segun lo que afirma el autor el factor clave del desarrollo de la
empresa competitiva es implementar estrategias competitivas como herramienta
primordial para que la empresa pueda hacer frente a los diferentes retos que trae consigo
la competitividad, y por ende la empresa pueda lograr alcanzar los objetivos planteados.
Es por ello que Quero (2008), considera que es de sumo interés considerar las
estrategias competitivas como factor clave de éxito o desarrollo para que las

organizaciones puedan consolidarse dentro de los mercados y afrontar los cambios del
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entorno, asumiendo un papel proactivo generadores de impacto positivo en ellas y por

ende en su entorno.

2.2.1.5. Nivel de efectividad

(Pfeffer y Salancik, 2003, citado en Cervera, 2011) adoptan el punto de vista de que
“la efectividad es un estandar externo”, es decir refleja lo bien que se estan satisfaciendo
las demandas de los grupos de interés de la organizacion, puesto que se basa en la
capacidad que tiene la organizacién de satisfacer sus demandas, desde sus perspectivas
particulares y no las de la organizacion. De modo que si la organizacion es cuestionada

por otros en su entorno empresarial, puede ser una sefial de que no esta siendo efectiva.

(Cameron, 2005, citado en Cervera, 2011) tratando de encontrar una definicion del
concepto de efectividad, propone que las diferentes visiones sobre este concepto se
agrupen en cinco perspectivas: a) Modelo de metas: La organizacion es efectiva en el
grado en que logra sus metas establecidas, b) Modelo de dependencia de recursos: La
organizacion es efectiva en el grado en que logra sus recursos necesarios, ¢) EI modelo
de congruencia interna: La organizacion es efectiva en el grado en el cual su
funcionamiento interno es consistente, eficientemente organizado, y sin tension, d)
Modelo de participantes estratégicos: La organizacion es efectiva en el grado en que
satisface a sus participantes dominantes o grupos de interés estratégicos, €) Modelo de
relaciones humanas: La organizacion es efectiva en el grado en el que atrae miembros y

crea un clima colaborativo.

Entonces por lo anteriormente expuesto segun los autores citados una empresa
logra la efectividad si refleja lo bien que se estan satisfaciendo las demandas de sus

grupos de interés, asi como dar cumplimiento a las metas que tiene establecidas, contar
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con los recursos necesarios para seguir desarrollando sus actividades, ser consistente a
nivel organizacional, satisfacer a los clientes y proporcionar un clima colaborativo para

los miembros de la organizacion.

2.2.2. Calidad del Servicio

Entre los principales exponentes mas sobresalientes sobre el tema de la calidad
tenemos a Joseph M. Juran, Deming, Philip B. Crosby y Kaoru Ishikawa quienes
desarrollaron el término de la calidad cada uno desde un enfoque y perspectiva
diferente. El concepto de calidad ha ido evolucionando durante la segunda mitad del

siglo XX hasta la actualidad desde el control de calidad hasta gestion de la calidad total.

Segun Gonzélez& Arciniegas (2016), declara que la temaética de la calidad ha
pasado por toda una serie de concepciones, la mayoria de ellas basadas en momentos
coyunturales, y que finalmente fueron pasando de moda por la falta de soporte cientifico
y de aplicacion universal. De acuerdo con (Bounds et al, 1994, citado en Gonzalez&
Arciniegas, 2016) la calidad ha evolucionado a través de cuatro eras: a) La inspeccion,
cuyo propdsito principal era la deteccion de los problemas generados por la falta de
uniformidad del producto. b) El control estadistico del proceso, con el empleo de
métodos estadisticos para la reduccion de los niveles de inspeccion. ¢) El aseguramiento
de la calidad, cuya filosofia consistié en el involucramiento de todos los actores de la
organizacion en el disefio, planeacién y ejecucion de politicas de calidad. d) La
administracion estratégica por calidad total, movimiento que se acerca mas al concepto

moderno de gestion de la calidad.

Segun (Pizzo, 2013, citado en el buzon de Pacioli, 2013) calidad del servicio “es el
habito desarrollado y practicado por una organizacién para interpretar las necesidades y
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expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible,
adecuado, agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, ain bajo
situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta
comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicacion y eficacia, y
sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores

ingresos y menores costos para la organizacion.”

Por otro lado para Juran (citado en Hernandez, Chumaceiro, Atencio, 2009) calidad
en el servicio se define como: “la capacidad de satisfacer al cliente en sus necesidades,
expectativas y requerimientos, es la satisfaccion que se le proporciona al cliente a través

del servicio”

2.2.2.1. Calidad de materiales

Calidad “Representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de la
empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas, participando
activamente en el desarrollo de productos o en la prestacion de servicios“(Alvarez,

2006, citado en el Buzon de Pacioli, 2013).

Segun la plataforma financiera Prendanet (2015), define a los recursos materiales
como “todos aquellos bienes tangibles que permiten que las personas desarrollen su
trabajo en la organizacion, como instalaciones, edificios, vehiculos, maquinaria, etc.”,
desde otra perspectiva el portal web Lifeder establece que “los recursos materiales estan
formados por todos aquellos bienes tangibles de los que dispone la organizacion, como
maquinaria, inmuebles, vehiculos, material de oficina, equipos informaticos, materias
primas o el stock del almacén.” Los cuales se caracterizan por ser: a) tangibles es decir

tales materiales se pueden ver, tocar o medir, b) pueden formar parte del proceso de
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creacion de otros recursos, es decir se puede hacer de forma directa (maquinas, equipos
informaticos, etc.) o indirecta (terrenos, vehiculos, etc.) y c) apoyan el proceso
productivo, es decir participan en las actividades propias del proceso del bien o

producto.

Entonces segun las fuentes citas anteriormente se puede decir que la calidad de los
materiales se evidencia en un proceso que tiene como objetivo satisfacer las
expectativas de los clientes, mediante la mejora de los materiales con los que cuenta la
organizacion (tecnologia, inmueble, etc), asi como la preservacion y cuidado de los

materiales que se emplean en la elaboracion de producto o servicio

2.2.2.2. Importancia de la calidad del servicio al cliente

Lopez y Aceves, (2013), considera que el servicio al cliente ha venido tomando
fuerza acorde al aumento de la competencia, ya que mientras mas exista, los clientes
tiene mayor oportunidad de decidir en donde adquirir el producto o servicio que estan
requiriendo, es aqui donde radica dicha importancia de irlo perfeccionando y adecuando
a las necesidades de los clientes, ya que estos mismo son quienes tendran la ultima
palabra para decidir. La importancia se puede guiar por los siguientes aspectos,
mencionados por Anénimo (2013):

La competencia es cada vez mayor, por ende los productos ofertados aumentan
notablemente y son mas variados, por lo que se hace necesario ofrecer un valor
agregado, b) Los competidores se van equiparando en calidad y precio, por lo que se
hace necesario buscar una diferenciacion, c) Los clientes son cada vez mas exigentes, ya
no sélo buscan precio y calidad, sino también, una buena atencién, un ambiente

agradable, comodidad, un trato personalizado, un servicio rapido, d) Si un cliente queda
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insatisfecho por el servicio o la atencidn, es muy probable que hable mal de uno y
cuente de su mala experiencia a otros consumidores, d) Si un cliente recibe un buen
servicio o atencion, es muy probable que vuelva a adquirir nuestros productos o que
vuelvan a visitarnos, €) Si un cliente recibe un buen servicio o atencion, es muy
probable que nos recomiende con otros consumidores. Es primordial tomar en cuenta
dichos aspectos, ya que si se logran entender adecuadamente cada uno de ellos v,

aplicarlos de la manera correcta se lograra tener una ventaja competitiva.

2.2.2.3. Caracteristicas del servicio de calidad

Para (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985, citado en Alvarez, Chaparro & Bernal
2014) “las principales caracteristicas del servicio serian: la intangibilidad, la no
diferenciacion entre produccion y entrega (heterogeneidad), y la inseparabilidad de la
produccion y el consumo.” a) La intangibilidad: La mayoria de los servicios son
intangibles (Lovelock, 1983, citado en Alvarez, Chaparro & Bernal 2014). No son
objetos, mas bien son resultados. Esto significa que muchos servicios no pueden ser
verificados por el consumidor antes de su compra para asegurarse de su calidad, ni

tampoco se pueden dar las especificaciones uniformes de calidad propias de los bienes.

Por tanto, debido a su caracter intangible, una empresa de servicios suele tener
dificultades para comprender como perciben sus clientes la calidad de los servicios que
presta (Zeithaml, 1981, citado en Alvarez, Chaparro & Bernal 2014). Un cliente juzgara
el servicio por como y qué percibe, la combinacion de ambos factores forman una

imagen que tendra efectos en los juicios posteriores (Cantu 2011).

Alvarez, Chaparro & Bernal (2014), “ b) la heterogeneidad: Los servicios -
especialmente los de alto contenido de trabajo- son heterogéneos en el sentido de que
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los resultados de su prestacion pueden ser muy variables de productor a productor, de
cliente a cliente, de dia a dia. Por tanto, es dificil asegurar una calidad uniforme, porque
lo que la empresa cree prestar puede ser muy diferente de lo que el cliente percibe que
recibe de ella” c) la inseparabilidad: En muchos servicios, la produccion y el consumo
son indisociables (Gronroos, 1978, citado en Alvarez, Chaparro & Bernal, 2014). En
servicios intensivos en capital humano, a menudo tiene lugar una interaccion entre el
cliente y la persona de contacto de la empresa de servicios. Esto afecta

considerablemente la calidad y su evaluacion.

Segln Aniorte (2013), algunas de las caracteristicas que se deben seguir y cumplir
para un correcto servicio de calidad, son las siguientes: Debe cumplir sus objetivos,
debe servir para lo que se disefio, debe ser adecuado para el uso, debe solucionar las
necesidades, debe proporcionar resultados. Lépez y Aceves (2013), asi mismo, existen
otras caracteristicas mas especificas mencionadas por Paz (citado en Verdu, 2013), las
cuales estaran a cargo del personal que labora en las entidades, ya que son habilidades
necesarias, sobre todo para aquellos que estan en contacto directo con los clientes, estas

pueden ser:

a) Formalidad: honestidad en la forma de actuar, la capacidad para comprometerse
en los asuntos con seriedad e integridad, b) Iniciativa: ser activo y dinamico, con
tendencia a actuar en las diferentes situaciones y dar respuesta rapida a los problemas,
c) Ambicion: tener deseos inagotables por mejorar y crecer; es decir, tener afan de
superacion, d) Autodominio: tener capacidad de mantener el control de emociones y del
resto de aspectos de la vida, e) Disposicion de servicio: es una disposiciéon natural, no
forzada, a atender, ayudar, servir al cliente de forma entregada y con dignidad, f) Don

de gentes: tener capacidad para establecer relaciones calidad y afectuosas con los
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demas, y ademas, disfrutarlo, g) Colaboracion: ser una persona que gusta de trabar en
equipo, le agrada trabajar con otros para la consecucion de un objetivo en comun, h)
Enfoque positivo: es la capacidad para ver el lado bueno de las cosas con optimismo, i)
Observacion: es la habilidad para captar o fijarse en pequefios detalles no siempre

evidentes a todo el mundo.

j) Habilidad analitica: permite extraer lo importante de lo secundario, descomponer
un discurso o problema en partes, para poder analizar cada una de las ideas principales
y, en funcion de ese anélisis, ofrecer una solucion global, k) Imaginacion: es la
capacidad de generar nuevas ideas y, de ofrecer alternativas al abordar una situacion, 1)
Recursos: tener el ingenio y la habilidad para salir airoso de situaciones comprometidas,
m) Aspecto externo: es la importancia de una primera impresion en los segundos

iniciales para crear una buena predisposicion hacia la compra en el cliente.

Lopez y Aceves (2013), considera que la importancia de cubrir con la mayoria
de las caracteristicas mencionadas anteriormente, radica en que la calidad del servicio se
ha convertido en un factor fundamental en la decisién de compra por dos razones: La
competencia es cada vez mayor y atrae al cliente mediante una diversidad de servicios
que afiaden valor al producto que se ofrece. Se ha pasado del consumidor que favorecia
los productos que estaban disponibles y eran de bajo coste, a un pablico mas selectivo y

mejor informado que puede elegir entre multitud de ofertas y servicios diferentes.

La actitud del cliente respecto a la calidad del servicio cambia a medida que va
conociendo mejor el producto y mejor su nivel de vida. En un principio, suele
contenerse con el producto base, sin servicios, y por lo tanto, mas barato. Poco a poco,

sus exigencias en cuanto a calidad aumentan hasta terminar deseando lo mejor. No
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comprender este hecho ha llevado al fracaso de algunas empresas, que se han dado

cuenta muy tarde del error cometido.

2.2.2.4. Principios de la Atencion al Cliente

Lépez y Aceves (2013), considera que como principios de la atencion al cliente
se establece que el cliente es el que valora la calidad en la atencion que recibe, cualquier
sugerencia o consejo es fundamental para la mejora. Toda accion en la prestacion del
servicio debe estar dirigida a logar la satisfaccion en el cliente, esta satisfaccion debe
garantizarse en cantidad calidad, tiempo y precio, las exigencias del cliente orientan la
estrategia de la empresa con respecto a la produccion de bienes y servicios. El disefio
del servicio que se realiza debe satisfacer plenamente las necesidades de los clientes,
ademéas de garantizar la competitividad de la empresa de forma tal que pueda
permanecer en el mercado. Las empresas deben reducir la diferencia entre la realidad de

su oferta (productos o servicios) y las necesidades y preferencias del cliente.

El servicio se le brinda no a un cliente indistinto sino a una persona (grupo)
especifico y como tal debe tratarse. Esto permite la personalizacién de la atencion a los
clientes que los hace sentirse especiales. La politica de atencién al cliente va
acompariada de una politica de calidad. EIl cliente tiene derecho a conocer qué puede

esperar del servicio brindado por la empresa.

La calidad en la atencion al cliente debe sustentarse en politicas, normas y
procedimientos que involucren a todas las personas de la empresa. Asi cada empresa
desarrolla su propia estrategia de calidad de servicios teniendo en cuenta el sector en el
que opera y el tipo de negocio que desarrolla. Para cada segmento de mercado debe

disefiarse el nivel de servicio mas adecuado, ya que no siempre un Unico disefio de
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servicio al cliente es capaz de satisfacer todos los segmentos de mercado que debe

atender la empresa.

2.2.2.5. Beneficios de atender mejor al cliente

Vartuli (2008), nos muestra 15 beneficios que las empresas pueden llegar a
conseguir mediante una buena atencion al cliente: 1. Mayor lealtad de los consumidores,
clientes y usuarios, 2. Incremento de las ventas y la rentabilidad, 3. Ventas mas
frecuentes, mayor repeticion de negocios con los mismos clientes, usuarios o
consumidores, 4. Un més alto nivel de ventas individuales a cada cliente, consumidor o
usuario, 5. Méas ventas, ya que los clientes satisfechos se muestran méas dispuestos a
comprar los otros servicios o productos de la empresa, 6. Méas clientes nuevos captados
a través de la comunicacién boca-a-boca y, las referencias de los clientes satisfechos, 7.
Menores gastos en actividades de marketing: las empresas que ofrecen baja calidad se
ven obligadas a hacer mayores inversiones en marketing para “reponer” los clientes que
pierden continuamente, 8. Menos quejas y reclamaciones y, en consecuencia, menores
gastos ocasionados por su gestion, 9. Mejor imagen y reputacion de la empresa, 10.Una
clara diferenciacién de la empresa respecto a sus competidores, 11. Un mejor clima de
trabajo interno, ya que los empleados no estan presionados por las continuas quejas de
los consumidores, usuarios y clientes, 12. Mejores relaciones internas entre el personal
ya que todos trabajan, unificados, hacia un mismo fin, 13. Menos quejas y ausentismo
por parte del personal, por ende una productividad mas alta, 14. Menor rotacion del

personal, 15. Una mayor participacion de mercado.
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I11. HIPOTESIS

“Los estudios descriptivos miden de forma independiente las variables y aun
cuando no se formulen hipdtesis, tales variables aparecen enunciadas en los objetivos de
investigacion.” (Arias, 2006, citado en Arias, 2012). Segun lo expuesto por el autor es
por ello, que esta investigacion por ser un estudio que describira las caracteristicas que
tiene la competitividad y gestion de calidad en las MYPE rubro restaurantes de la
ciudad de Paita, afio 2018 no es necesario formular una hipotesis, para aceptarla o

rechazarla.

IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

4.1.1. Tipo de investigacion

Arias (2012), “la investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion de un
hecho, fendémeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se ubican en un nivel
intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere.” El autor expone
que la investigacion de nivel descriptiva consiste en la caracterizacion de un hecho,
fendmeno, individuo o grupo, con el propésito de implantar su estructura o
comportamiento. Es por ello que por lo anteriormente expuesto, esta investigacion es de
nivel descriptiva, ya que, busca especificar las caracteristicas que tiene la
competitividad y calidad del servicio en las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de
Paita, recolectando datos sobre las variables de estudio, aspectos, dimensiones y otras

cuestiones del fendmeno a investigar.
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4.1.2. Nivel de la investigacion

Segun Hernandez (2006), considera que la investigacion es de nivel cuantitativo,
puesto que, las variables se miden de manera numérica y se usa la estadistica para
establecer indicadores exactos. Por lo expuesto segun el autor, esta investigacion es de
nivel cuantitativo de modo que permite una mejor toma de decisiones sobre las
variables competitividad y calidad del servicio en las MYPE rubro restaurantes de la

ciudad de Paita mediante la medicién numérica.

4.1.3. Disefio de la investigacion

Segun Palella y Martins (2010), la investigacion no experimental se realiza sin
manipular en forma deliberada ninguna variable, el investigador no sustituye
intencionalmente las variables independientes, se observan los hechos tal y como se
presentan en su contexto real y en un tiempo determinado o no, para luego analizarlos.
Se clasifica por el numero de veces que recolectan datos en transversal vy
longitudinales. Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) el disefio transversal realiza
observaciones en un momento Unico en el tiempo, teniendo como propdsito describir
variables y su incidencia de interrelacién en un momento dado. Por ello el estudio
adopta como disefio de la investigacién no experimental de corte transversal pues se
realizd en un solo momento y no hubo una manipulacion de las variables competitividad
y Calidad del Servicio en las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita, ya que

estas fueron observadas y estudiadas directamente de la realidad.
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4.2. Poblacion y Muestra

De Barrera (2008), la poblacion es un conjunto de seres que poseen la caracteristica
0 evento a estudiar y que se enmarcan dentro de los criterios de inclusion. En la presente
investigacion, la poblacion de estudio para las variables Competitividad y Calidad del
servicio son los clientes de las 24 MYPE de rubro restaurantes de la ciudad de Paita. La
misma que es una poblacion infinita puesto que no se conoce el nimero exacto de los
clientes de las MYPE, ya que, como expone Arias (2012), “es aquella en la que se
desconoce el total de elementos que la conforman, por cuanto no existe un registro
documental de éstos debido a que su elaboracion seria practicamente imposible.” Para la
recoleccion de datos se tomara como fuente a los clientes de las MYPE que constituye
una poblacion infinita; siendo fuente de informacion para las variables de estudio

competitividad y calidad del servicio.

Las unidades de anélisis clientes de las 24 MYPE rubro restaurantes de la ciudad de
Paita bajo estudio cuentan con un promedio de edad de entre 18 a 70 afios, de los cuales
son turistas y residentes de la zona con grado de instruccion desde nivel primaria hasta
el nivel superior técnico y universitario, de nivel socioecondémico bajo, medio y alto de

sexo masculino y femenino.
La formula para el tamafio de muestra de una poblacién infinita es:

Z2PQ

n

P= Proporcion de personas que acuden a los restaurantes
P=0.77 (77%)

Q=0.23 (23%)

Z=1.96

E=0.05 (5%)
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Reemplazando en la formula resulta

1962 0.77 % 0.23
n= 0.052

n= 272

Arias (2012), “una muestra representativa es aquella que por su tamafio y
caracteristicas similares a las del conjunto, permite hacer inferencias o generalizar los
resultados al resto de la poblacion con un margen de error conocido.” La muestra
obtenida es producto de la férmula para poblacion infinita, la misma que para poder
tener el valor de P, proporcién de personas que acuden a los restaurantes y el valor de Q
personas que no acuden a restaurantes se tuvo que realizar una prueba piloto en donde
se preguntd a 30 personas ¢si acuden a restaurantes?, teniendo como alternativas de
respuestas si 0 no. La muestra estuvo conformada por los 272 clientes de las MYPE
rubro restaurantes de la ciudad de Paita, y se emple6 la formula de estadistica general,

para poblaciones infinitas, segin Arias (2012).
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4.3.Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

través del servicio”

Servicio accesible

cliente y servicio
accesible

Variable Definicion Conceptual Dimensiones Indicador Definicion Operacional Escala Metodologia
) G_es_tic')n ) La dimension elementos Ordinal
Es la capacidad de una Administrativa | se medira a través de los
organizacion para obtener indicadores gestion
y mantener Elementos Competencias administrativa, Nominal
Sisteméticamente unas Competencias y
verlwtajas cc_)tmparlatlvas que Tecnologia tecnologia Ordinal
COMPETITIVIDAD | _° Permiten aicanzar,
sostener y mejorar una
determinada posicién en Satisfaccion del | | 5 dimension nivel de
_ elentorno Nivel de cliente efectividad se medira a
socpeconomlco en que efectividad través de los indicadores Ordinal
actua (AECA, 2010) satisfaccion del cliente y Descrintiva
Clima colaborativo clima colaborativo cu antitztiva’
no
experimental
) Bienes tangibles La dimensién de corte
J,u ran (citado en . Calidad de caracteristicas se medira . transversal
Hernandez, Chumaceiro, . a través de los Nominal
Atencio, 2009) calidad en | Materiales o :
. . L. indicadores bienes
el servicio se define Materia prima tangibles y Materia
como: “la capacidad de -
CALIDAD DEL satisfacer al cliente en sus Prima
SERVICIO . .
necesidades, expectativas La dimensién
y requerimientos, es la Atencion al cliente | .o oristicas se medira
satisfaccion que se le Calidad del a través de los Ordinal
proporciona al cliente a servicio indicadores atencién al
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4.4 Técnicas e instrumentos

La técnica que se aplicO en esta investigacion es la encuesta, porque esta técnica
permitio recoger datos inmediatos, asi mismo la encuesta proporciono una mejor
accesibilidad hacia la poblacion bajo estudio mediante la aplicacion del instrumento
cuestionario, el instrumento se pre disefid para poder ser aplicado a la muestra
representativa de las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita, con la que se

trabajo en la investigacion.

Se elabord un cuestionario dirigido a los clientes de las MYPE con un total de 35
preguntas cerradas, de escala nominal, permitié recoger datos claros y precisos de la
fuente (Clientes). El recojo de informacion en las MYPE se realizo en el turno de tarde,
la politica fue establecida por los propietarios puesto que era mas conveniente para los
clientes asi como para ellos, ya que en las mafianas por lo general las personas tienen
muchas actividades que realizar y seria perjudicial la pérdida de tiempo para sus

clientes.

El instrumento la encuesta antes de ser aplicado a los clientes de las MYPE rubro
restaurantes de la ciudad de Paita fue revisado y validado por tres expertos, también se

procedio a realizar una prueba piloto.
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4.5.Plan de analisis

En esta investigacion los datos recolectados se procesaron en el programa Excel
2007 de Microsoft en un computador que usa Windows 7, posterior a la aplicacion del
instrumento que permitid obtener la informacion necesaria para dar respuesta a las
interrogantes planteadas en esta investigacion, para la presentacion y tabulacion de
datos se hizo uso de estadistica descriptiva, donde los datos recogidos fueron plasmados
en tablas , los mismos que se presentaran en graficos, y se interpretaran respectivamente

a las variables de estudio competitividad y calidad del servicio.
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4.6.Matriz de consistencia

Competitividad y Calidad del servicio en las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita, afio 2018

Problema Objetivo Hipdtesis Variables Marco tedrico Metodologia

¢Qué caracteristicas | Identificar las | La mayor parte de las | V1. Comepetitividad: Tipo de la investigacion
tiene la competitividad | caracteristicas de la | investigaciones o

y la calidad del | Competitividad y de la | descriptivas no | Competitividad - Competitividad

servicio en las MYPE | Calidad del servicio en | desarrollan  hipdtesis empresarial Descriptiva

rubro restaurantes de | las MYPE  rubro | antes de recolectar - Caracteristicas de

la ciudad de Paita, afio | restaurantes de la | datos, segin | V2: la empresa

20187 ciudad de Paita, afio | (Hernandez, 2006) competitiva

2018.

01: Identificar los
elementos de la
competitividad de las
MYPE rubro
restaurantes de la
ciudad de Paita, afo
2018

02: Conocer el nivel
de efectividad en las
MYPE rubro
restaurantes de la
ciudad de Paita, afio

Calidad del Servicio

- Elementos de la
competitividad

- Nivel de
efectividad

- Estrategias
competitivas

Calidad del Servicio:

- Calidad de
materiales

- Calidad de
Servicio

- Caracteristicas del
servicio de calidad

Nivel de la investigacion

Cuantitativa

Disefio de la investigacion

No experimental transversal
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2018

03: Conocer la
calidad de los
materiales que

emplean las MYPE
rubro restaurantes de
la ciudad de Paita, afio
2018

04: Determinar la
calidad del servicio
gue brindan las MYPE
rubro restaurantes de
la ciudad de Paita, afio
2018

Importancia de la
calidad de servicio
Principios de la

atencion del
cliente
Beneficios de

atender mejor al
cliente.

Universo

La poblacion de estudio es
infinita y est4d conformado
por los clientes de las MYPE
rubro restaurantes de la
ciudad de Paita.

Muestra

Poblacién infinita 272
clientes.

Técnica e instrumento

La técnica que se usara en la
investigacion es la encuesta y
como instrumento el
cuestionario.
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4.7.Principios éticos

Segun Garcia, J. (2005), considera que principio es una afirmacién
fundamental de la que se derivan una serie de consecuencias o conclusiones. No son
algo afiadido a la persona, como cualquier calificativo, sino que fluyen como
atributos de su misma realidad y se fundamentan en su naturaleza. Es por eso que
teniendo en cuenta este fundamento esta investigacion debe ser autentica teniendo en
cuenta principios éticos que caractericen esta investigacion, tales como la veracidad
y la honestidad que rijan a la investigacion para que el estudio sea éticamente
correcto, es por ello que en esta investigacion se respetan los derechos de autor,

referenciando la naturaleza, la fecha y el autor de la fuente a la que se consulto.
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V.

RESULTADOS

5.1. Resultados

5.1.1. Variable Competitividad

Tabla5.1

Capacidad de las instalaciones

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 272 100%
NO 0 0%
TOTAL 272 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Tabla 5.2

Organizacion y orden

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 238 88%
NO 34 12%
TOTAL 272 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Tabla 5.3

Planificacion del tiempo

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 22 8%
NO 250 92%
TOTAL 272 100%

Fuente: Encuesta aplicada
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Tabla 5.4

Capacidad de instalaciones

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 18 7%
NO 254 93%
TOTAL 272 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Tabla 5.5

De acorde a la decoracion

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 142 52%
NO 130 48%
TOTAL 272 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Tabla 5.6
Infraestructura
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 257 94%
NO 15 6%
TOTAL 272 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Tabla 5.7

Recomendacion del restaurante

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 250 92%
NO 22 8%
TOTAL 272 100%

Fuente: Encuesta aplicada
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Tabla 5.8

Tiempo oportuno

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 249 91.54%
NO 23 8.76%
TOTAL 272 100%
Fuente: Encuesta aplicada
Tabla 5.9
Desarrollo de actividades
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 253 93%
NO 19 7%
TOTAL 272 100%
Fuente: Encuesta aplicada
Tabla 5.10
Desempefio de funciones
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 245 90%
NO 27 10%
TOTAL 272 100%
Fuente: Encuesta aplicada
Tabla 5.11
Pedidos especiales
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 261 96%
NO 11 4%
TOTAL 272 100%

Fuente: Encuesta aplicada
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Tabla 5.12

Comunicacion cliente trabajador

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 272 100%
NO 0 0%
TOTAL 272 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Tabla 5.13

Disponibilidad de tecnologia

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 184 68%
NO 88 32%
TOTAL 272 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Tabla5.14

Facilidad en el medio de pago

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 170 63%
NO 102 37%
TOTAL 272 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Tabla 5.15

Video Vigilancia

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 139 51%
NO 133 49%
TOTAL 272 100%

Fuente: Encuesta aplicada
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Tabla 5.16

Tiempo de espera

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 51 18.8%
NO 221 81.2%
TOTAL 272 100%
Fuente: Encuesta aplicada
Tabla 5.17
Aperitivos Unicos
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 207 76.1%
NO 65 23.9%
TOTAL 272 100%
Fuente: Encuesta aplicada
Tabla 5.18
Clima colaborativo
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 243 89%
NO 29 11%
TOTAL 272 100%
Fuente: Encuesta aplicada
Tabla 5.19
Trato y atencion recibida
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 256 94%
NO 16 6%
TOTAL 272 100%

Fuente: Encuesta aplicada
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5.1.2. Variable Calidad del Servicio

Tabla5.1

Insumos frescos

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 272 100%
NO 0 0%
TOTAL 272 100%
Fuente: Encuesta aplicada
Tabla 5.2
Salubridad
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 272 100%
NO 0 0%
TOTAL 272 100%
Fuente: Encuesta aplicada
Tabla 5.3
Pulcritud de utensilios
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 272 100%
NO 0 0%
TOTAL 272 100%
Fuente: Encuesta aplicada
Tabla 5.4
Adecuada coccion
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 272 100%
NO 0 0%
TOTAL 272 100%

Fuente: Encuesta aplicada
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Tabla 5.5

Aperitivos correctos

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 262 96%
NO 10 4%
TOTAL 272 100%
Fuente: Encuesta aplicada
Tabla 5.6
Optimas Condiciones
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 272 100%
NO 0 0%
TOTAL 272 100%
Fuente: Encuesta aplicada
Tabla 5.7
Limpieza del restaurante
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 260 96%
NO 12 4%
TOTAL 272 100%
Fuente: Encuesta aplicada
Tabla 5.8
Cuenta y facturacion
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 272 100%
NO 0 0%
TOTAL 272 100%

Fuente: Encuesta aplicada

56



Tabla 5.9

Limpieza de los SS.HH

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 272 100%
NO 0 0%
TOTAL 272 100%
Fuente: Encuesta aplicada
Tabla 5.10
Certificado de salubridad
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 215 79%
NO 57 21%
TOTAL 272 100%
Fuente: Encuesta aplicada
Tabla5.11
Vestimenta Indicada
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 173 64%
NO 99 36%
TOTAL 272 100%
Fuente: Encuesta aplicada
Tabla 5.12
Nuevos aperitivos
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 167 61%
NO 105 39%
TOTAL 272 100%

Fuente: Encuesta aplicada
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Tabla 5.13

Aperitivos
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 239 88%
NO 33 12%
TOTAL 272 100%
Fuente: Encuesta aplicada
Tabla 5.14
Atencion
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 221 81.2%
NO 51 18.8%
TOTAL 272 100%
Fuente: Encuesta aplicada
Tabla 5.15
Atencion oportuna
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 236 88%
NO 36 12%
TOTAL 272 100%
Fuente: Encuesta aplicada
Tabla 5.16
Servicio oportuno
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 264 97%
NO 8 3%
TOTAL 272 100%

Fuente: Encuesta aplicada
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5.2. Analisis de resultados

5.2.1. Variable Competitividad

En la tabla 5.1 denominada Capacidad de las instalaciones, se
observa que de los 272 clientes encuestados, en su totalidad afirman que la capacidad
de las instalaciones del restaurante si les permite desplazarse comodamente por sus
instalaciones. Caro & Gonzales (2016), realizo una investigacion titulada “Nivel
de competitividad de los restaurantes de 3 tenedores de la ciudad de Trujillo en el
afio 2016~ (Universidad Privada del Norte), Siendo las principales conclusiones que
la competitividad es clave para el desarrollo, crecimiento y sustentabilidad de
cualquier empresa, especialmente en el sector servicios — restaurantes por ello la
importancia de medirla y corregir los errores que impiden a los empresarios locales

generar ventajas competitivas en forma interna.

Asi mismo Carro y Gonzales (2012), consideran que el gerente de
operaciones debe suministrar la capacidad necesaria para satisfacer la demanda
actual y futura, de otra manera la organizacién perderia oportunidades de crecimiento
y de ganar beneficios. Entonces segln los resultados de la encuesta y de lo que dice
el autor las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita, al disponer de
instalaciones en su interior con la capacidad para atender la demanda del mercado
que actualmente cubre, estaria no solo satisfaciendo a sus clientes actuales, sino
también a sus futuros clientes asegurando de esta manera oportunidades de
crecimiento en el rubro en que se desarrolla haciendo de estas MYPE competitivas,
ya que, como considera M&A (2006), uno de los aspectos que caracteriza a la

empresa competitiva es ser elegida por los clientes , de modo que las MYPE al tener
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la capacidad de sus instalaciones, estan no solo atendiendo a sus clientes actuales,
sino también a sus futuros clientes, alcanzando de esta manera una la competitividad,
puesto que estdn desarrollando uno de los aspectos que caracteriza a las MYPE
competitivas siendo uno de estos ser elegida por un gran nimero de clientes, y que
sea cada vez mayor, lo cual implica que la empresa satisfaga aun mas necesidades, es
decir, poder darle al cliente lo que quiere, contemplados en el marco teorico de la
investigacion, al lograr una orientacion como empresa hacia el cliente, ya que la
capacidad de sus instalaciones les permite atender en el presente y aun en el futuro

un mayor numero de clientes brindandoles de esta manera una mejor atencion.

Por lo tanto al cumplirse uno de los aspectos que caracteriza una empresa
competitiva como ser elegida por los clientes, las MYPE rubro restaurantes no solo
estan alcanzando el objetivo general de la investigacion, el cual es identificar las
caracteristicas de la competitividad si no que se esta permitiendo alcanzar el objetivo
especifico: ldentificar los elementos de la competitividad en las MYPE rubro
restaurantes, ya que no solo tienen un aspecto que caracteriza a la empresa
competitiva, sino que también estan logrando desarrollar uno de los elementos de la
competitividad como considera M&A (2006), uno de los 6 elementos de la
competitividad es la gestion administrativa en sus dos areas fundamentales de
desempefio como: la gestion estratégica y la gestion diaria, la gestion diaria se
constituye en el segundo elemento dentro de la gestion administrativa, en la
basqueda de una mayor competitividad, siendo a su vez elementos claves de la
gestion diaria, lograr la verdadera orientacion de la empresa al cliente y mejorar

continuamente la calidad, afirmando de esta manera que las MYPE rubro
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restaurantes de la ciudad de Paita por los resultados obtenidos y los autores

consultados anteriormente si estan siendo competitivas.

En la tabla 5.2 denominada Organizacion y orden, se observa que de los 272
clientes encuestados el 87.5 % afirman que las actividades que se realizan en el
restaurante reflejan orden y organizacién. Machaca (2017), realizo una investigacion
titulada “Planificacion estratégica y competitividad empresarial en el complejo
recreacional ponceca ecoturistico del distrito de Andahuaylas, 2015” (Universidad
Nacional José Maria Arguedas), siendo las principales conclusiones que existe una
relacion significativa entre planificacion estratégica y competitividad empresarial en
el Complejo Recreacional Ponceca Ecoturistico del distrito de Andahuaylas, 2015,
las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita al realizar sus actividades de
forma ordenada y organizada, estdn reflejando que sus actividades han sido
previamente coordinadas y planificadas, ya que se esta cuidando que las actividades
que realiza la empresa sean de forma ordenada y organizada para brindar una buena

atencion a los clientes y mantener la fidelidad y preferencia de ellos ante la empresa.

Segun M & A (2006), ser una empresa competitiva comprende, en ser elegida
por un gran namero de clientes, y que cada vez sea mayor el nimero de clientes, lo
cual implica que la empresa cuide la forma en que realiza sus actividades a fin de que
los clientes permanezcan en la empresa, las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de
Paita, al realizar sus actividades en orden y organizacién estan planteando en sus
operaciones y en lo que va del proceso asi como en la entrega del servicio una base
que les permita poder avanzar competitivamente hacia el futuro, asi mismo se estan
enfocando en desarrollar uno de los seis esenciales elementos para que una empresa

llegue hacer competitiva segin M & A (2006), considera que la  gestion
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administrativa en sus dos 4areas fundamentales de desempefio: la gestion
estratégica, la gestion diaria, los aspectos relativos a la innovacion y actualizacién
tecnoldgica, mejoramiento de la productividad, cultura de la organizacion,
desempefio y desarrollo del personal. Segin lo antes descrito las MYPE estan
desarrollando el mejoramiento de la productividad y al mismo tiempo la gestién

administrativa como un elemento de la competitividad.

Preocupandose por cimentar una base constituida a través del orden y
organizacion que determine una mayor entrega del servicio para proyectarse
objetivos y metas a largo plazo que les permita una mayor competitividad, por lo
tanto con lo expuesto se esta logrando alcanzar no solo el objetivo general de la
investigacion sino uno de los objetivos especificos: Identificar los elementos de la
competitividad en las MYPE rubro restaurantes, por ello se confirma que segun los
datos encontrados y a los autores citados en la investigacion las MYPE rubro
restaurantes de la ciudad de Paita, ejercen elementos que les proporcione la

capacidad para poder ser competitivas dentro del rubro.

En la tabla 5.3 denominada planificacion del tiempo, se observa que de los
272 clientes encuestados el 92% afirman que el tiempo que esperan para que tomen
su orden es la adecuada, puesto que el mozo no demoro en poder brindarles ayuda y
tomar su pedido. Caro & Gonzales (2016), realizo una investigacion titulada
“Nivel de competitividad de los restaurantes de 3 tenedores de la ciudad de Trujillo
en el afio 2016 (Universidad Privada del Norte), Siendo las principales conclusiones
que la competitividad es clave para el desarrollo, crecimiento y sustentabilidad de

cualquier empresa, especialmente en el sector servicios — restaurantes por ello la
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importancia de medirla y corregir los errores que impiden a los empresarios locales
generar ventajas competitivas en forma interna.

Es por ello que las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita se han
preocupado por brindar un buen servicio de atencién a sus clientes, tanto que segun
los datos de la investigacion se evidencia que se ha planificado el tiempo en que un
cliente debe ser atendido por parte de las MYPE, haciendo de ellas cada vez mas
competitivas, puesto que, trabajan para brindar y orientar sus actividades como
empresa a los requerimientos del cliente, elemento de la competitividad que la
empresa debe seguir para lograr ser competitiva en el rubro que ejerce, asi mismo
lograr la verdadera orientacion de la empresa al cliente y mejorar continuamente
la calidad segun M&A (2006).

De esta manera las MYPE se han proyectado hacia el futuro para poder seguir
orientando sus actividades hacia los requerimientos de los clientes, de tal modo que
la atencién que se le brinde sea de calidad, y con el transcurso de ella se mejore
continuamente para poder dar un trato y atencion optima a los clientes, de modo que
la empresa continte siendo elegida por los clientes y a la vez tener un mayor nimero
de ellos, permitiendo de esta manera que se logre alcazar no solo el objetivo general
de la investigacion sino también uno de los objetivos especificos: Identificar los
elementos de la competitividad en las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de
Paita.

En la tabla 5.4 denominada concurrencia de clientes, se observa que de los 272
clientes encuestados el 93% de ellos afirma que en la carta del restaurante se
incluyen platos propios del restaurante Caro & Gonzales (2016), realizo una

investigacion titulada “Nivel de competitividad de los restaurantes de 3 tenedores de
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la ciudad de Trujillo en el afio 2016 (Universidad Privada del Norte), Siendo las
principales conclusiones que la competitividad es clave para el desarrollo,
crecimiento y sustentabilidad de cualquier empresa, especialmente en el sector
servicios — restaurantes por ello la importancia de medirla y corregir los errores que
impiden a los empresarios locales generar ventajas competitivas en forma interna, es
por ello que segun el autor al brindar una correcta atencion al cliente las MYPE esta
siendo competitiva, de modo que estas estan satisfaciendo las necesidades del cliente
ya que segin M & A (2006), ser una empresa competitiva comprende en ser
elegida por un gran namero de clientes, y que cada vez tiene que ser mayor el
numero de clientes de la empresa, lo cual implica que si las instalaciones de las
MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita estan en constante concurrencia de
clientes, estan cumpliendo una de las caracteristicas que debe tener la empresa
competitiva y a la vez estan alcanzo uno de los objetivos especificos de la
investigacion como lo es identificar los elementos de la competitividad en las MYPE
rubro restaurantes de la ciudad de Paita, ya que al tener concurrencia de clientes las
MYPE no solo estdn caracterizdndose por ser competitivas si que estas estan
preocupandose por brindar una mejor atencién en el servicio y la entrega del
producto, ejerciendo uno de los elementos de la competitividad como lo es
mejoramiento de la productividad segin M & A (2006).

Segun los autores citados y los resultados de la investigacion se puede decir las
MYPE bajo estudio son competitivas puesto que aplican un elemento de la
competitividad, en donde debido a la constante concurrencia de clientes se evidencia
el mejoramiento de la productividad, como elemento de la competitividad, es por ello

que debido a los resultados se puede identificar los elementos de la competitividad en
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las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita, logrando alcanzar la

competitividad dentro del rubro que operan.

En la tabla 5.5 denominada De acorde a la decoracion, se observa que de los
272 clientes el 52% afirman que la decoracién del restaurante si esta acorde con el
nivel del precio Gaona (2015), realizo una investigacion titulada “Estrategias de
diferenciacion en el servicio como ventaja competitiva en el restaurant - pub el
encanto de la Amazonia en la ciudad de chiclayo-2015” (Universidad Sefor de
Sipan), donde se propone determinar la relacién entre las estrategias de
diferenciacion en el servicio y la ventaja competitiva en el Restaurant-Pub El
Encanto de la Amazonia, llegando a la conclusion en el andlisis de las estrategias de
diferenciacion en el servicio y sus procesos que una MYPE alcanza la diferenciacion
si los clientes regresarian a consumir los productos, pese a que en algunos puntos
muestren su indiferencia tales como la satisfaccion y calidad del servicio. Es por ello
que segun el autor si los clientes regresan a la empresa a consumir los productos la
empresa estd alcanzando la diferenciacion entre las demas empresas del rubro en el
que operan. Segun los datos de la investigacién realizada las MYPE rubro
restaurantes de la ciudad de Paita estdn alcanzando diferenciar sus productos de la
competencia, puesto que el 48% de los clientes afirman que acuden al restaurante

mas de una vez por mes.

Por lo que segun (Cameron, 2005, citado en Cervera, 2011) la organizacion es
efectiva en el grado en que satisface a sus participantes dominantes o grupos de
interés estratégicos, de modo que si las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de
Paita estan alanzando la diferenciacion de sus productos por la llegada reiterada de

sus clientes a consumir los productos, estan alcanzando la competitividad, puesto que
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segun M & A (2006) el mejoramiento de la productividad es uno de los elementos de
la competitividad, es por ello que las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita
con los datos obtenidos y lo expuesto por los autores no solo estan logrando alcanzar
el objetivo especifico identificar los elementos de la competitividad sino tambiéen se
estd alcanzando el objetivo conocer el nivel de efectividad ya que segin (Cameron,
2005, citado en Cervera, 2011) la organizacion es efectiva en el grado en que
satisface a sus participantes dominantes o grupos de interés estratégicos, y al
evidenciar un 48% de la llegada reiterada de los clientes se puede decir que las

MY PE rubro restaurantes de la ciudad de Paita estan siendo competitivas.

En la Tabla 5.6 denominada Infraestructura, se observa que de los 272
clientes encuestados el 94% que la infraestructura del restaurante si le inspira
seguridad. Navarrete (2013), presento una investigacion denominada
“Caracterizacion de la Formalizacion y la competitividad de las MYPE del sector
industria - rubro panificadoras del distrito de Nuevo Chimbote, periodo 2010-2011”
(Universidad Catolica los Angeles de Chimbote), llegando a la conclusion que las
MYPE son competitivas, por la calidad, el precio de sus productos y la atencién al
cliente, es por ello que segun los datos obtenidos en la encuesta las MYPE rubro
restaurantes de la ciudad de Paita estdn dando una buena atencion a los clientes,
debido a que el 94% del total de encuestados recomendaria el restaurante, y segin M
& A (2006), competitividad es la capacidad para competir, reto que enfrentan las
empresas para aumentar esa capacidad mas rapido que sus competidores, ser una
empresa competitiva comprende en ser elegida por un gran nimero de clientes, cada

VEZ mayor.
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Por ende por lo descrito anteriormente, las MYPE rubro restaurantes de la
ciudad de Paita, estan siendo competitivas de modo que estan brindando una buena
atencion a los clientes causando en ellos la satisfaccion de poder recomendar a las
MYPE rubro restaurantes, y al mismo tiempo estan siendo efectivas de modo que
segun (Pfeffer y Salancik, 2003, citado en Cervera, 2011) “adoptan el punto de vista
de que “la efectividad es un estandar externo”, es decir refleja lo bien que se estan
satisfaciendo las demandas de los grupos de interés de la organizacién, puesto que se
basa en la capacidad que tiene la organizacion de satisfacer sus demandas, desde sus
perspectivas particulares y no las de la organizacion. De modo que si la organizacion
es cuestionada por otros en su entorno empresarial, puede ser una sefial de que no
estd siendo efectiva”, por lo que declara el autor y los datos obtenidos en la
investigacion las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita estan siendo
efectivas puesto que estan obteniendo buenas referencias de ella en el mercado,
debido a la buena atencidn y satisfaccién de sus clientes, es por ello que se esta
logrando alcanzar no solo el objetivo general de la investigacion sino los objetivos
especificos tales como identificar los elementos de la competitividad y conocer el

nivel de efectividad en las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita.

En la Tabla 5.7 denominada recomendacion del restaurante, muestra que el
92% del total de los clientes encuestados afirman que si han recomendado el
restaurante entre su circulo, mientras que un 8% no lo han recomendado entre su
circulo social. Navarrete (2013), presento una investigacion denominada
“Caracterizacion de la Formalizacion y la competitividad de las MYPE del sector
industria - rubro panificadoras del distrito de Nuevo Chimbote, periodo 2010-2011”

(Universidad Catélica los Angeles de Chimbote), en donde llego a la conclusion que
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las MYPE son competitivas, por la calidad, el precio de sus productos y la atencion
al cliente. De modo que segun los datos obtenidos las MYPE rubro restaurantes de la
ciudad de Paita, al ser recomendadas por sus clientes entre su circulo social estan
logrando satisfacer las necesidades de sus clientes actuales, abriendo camino para sus
futuros clientes por la recomendacion del que se esta haciendo del restaurante, lo
cual evidencia que las MYPE estan logrando ser efectivas y competitivas ya que
segun (Cameron, 2005, citado en Cervera, 2011), la organizacién es efectiva en el
grado en que satisface a sus participantes dominantes o grupos de interés
estratégicos, la organizacion es efectiva en el grado en el que atrae miembros y crea
un clima colaborativo.

Las MYPES son competitivas ya que estan ejerciendo una caracteristica de la
competitividad como lo es ser elegida por un gran nimero de clientes, y que cada vez
sea mayor el nimero de cliente, segin M & A (2006). Por lo antes expuesto las
MYPES rubro restaurantes estan logrando alcanzar los objetivos especificos
identificar los elementos de la competitividad y conocer el nivel de efectividad de las
MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita, ya que para que los clientes actuales
del restaurante puedan recomendarlo entre su circulo social estas deben haber
satisfecho no solo las necesidades del cliente sino también sus expectativas, puesto
que ellos estan convencidos de la buena atencion y calidad del servicio que han
recibido.

Tabla 5.8: Tiempo oportuno, muestra que del total de los 272 clientes
encuestados el 91.54% afirman que el tiempo que tuvieron que esperar para recibir
su pedido fue de su agrado, mientras que el 8.76% de los encuestados afirman que el

tiempo que tuvieron que esperar para recibir su pedido no fue de su agrado. Calderdn
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(2015), realiz6 una investigacion titulada “Andlisis de la competitividad empresarial
en las pymes del sector del calzado del barrio el Restrepo de la ciudad de Bogota, a
partir del factor humano” (Universidad nacional de Colombia), llegando a la
conclusion de que el capital humano es el principal elemento que influye en la
competitividad desarrollada por las organizaciones. De modo que si el 91.54% de los
clientes afirman que el tiempo que tuvieron que esperar para recibir su pedido fue de
su agrado, es debido a la buena atencion que brindan los trabajadores de las MYPE
rubro restaurantes y a la coordinacion, orden y organizacion que tiene las MYPE con

respecto a sus actividades para poder satisfacer la demanda de sus clientes.

Segin M & A (2006), la gestion administrativa en sus dos &reas
fundamentales de desempefio: la gestion estratégica, la gestion diaria, los aspectos
relativos a la innovacion y actualizacion tecnoldgica, mejoramiento de la
productividad, cultura de la organizacion, desempefio y desarrollo del personal son
elementos de la competitividad, debido a los datos obtenidos y los argumentos
expuestos por los autores las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita estan
siendo competitivas al preocuparse por mejorar su productividad, desempefio y
desarrollo del personal, ya que, han desempefiado sus funciones de forma eficaz,

logrando cubrir las expectativas del cliente con el tiempo de espera por su pedido.

Las MYPE rubro restaurantes no solo estdn siendo competitivas segin lo
anteriormente expuesto sino que también estan alcanzando el nivel de efectividad
puesto que (Cameron, 2005, citado en Cervera, 2011) la organizacion es efectiva en
el grado en el cual su funcionamiento interno es consistente, eficientemente
organizado, y sin tension, la organizacion es efectiva en el grado en que satisface a

sus participantes dominantes o grupos de interés estratégicos. Es por ello que con los
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datos obtenidos en la investigacion se esta logrando alcanzar los objetivos
especificos identificar los elementos de la competitividad y conocer el nivel de

efectividad de las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita,

Tabla 5.9: Desarrollo de actividades, muestra que del total de los 272 clientes
encuestados el 93% de ellos dice que el restaurante si realiza sus actividades
exitosamente y el 7% del total de encuestados afirman que el restaurante no se
realiza sus actividades exitosamente. Calderén (2015), realizé una investigacion
titulada “Analisis de la competitividad empresarial en las pymes del sector del
calzado del barrio el Restrepo de la ciudad de Bogotd, a partir del factor humano”
(Universidad nacional de Colombia), llegando a la conclusion de que el capital
humano es el principal elemento que influye en la competitividad desarrollada por
las organizaciones. Puesto segun los datos obtenidos en la encuesta y lo expuesto por
el autor las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita cuentan con el idéneo
capital humano para desarrollar sus actividades con éxito, influenciando a bien en la
competitividad de las MYPE, seguin M&A (2006), considera que la gestion
administrativa en sus dos areas fundamentales de desempefio (la gestion estratégica,
la gestidn diaria), los aspectos relativos a la innovacion y actualizacion tecnoldgica,
mejoramiento de la productividad, cultura de la organizacion, desempefio y
desarrollo del personal. Uno de los elementos de la competitividad que se pone en
marcha en las MYPE es el desarrollo del personal, ya que son quienes desarrollan el
proceso para que se entregue un buen servicio encada area de la empresa, asi mismo
se puede decir que por el desarrollo de las actividades que se realizan en las MYPE

se pudo lograr identificar los elementos de la competitividad de las MYPE.
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(Cameron, 2005, citado en Cervera, 2011) tratando de encontrar una
definicion del concepto de efectividad, propone que la organizacion es efectiva en el
grado en el cual su funcionamiento interno es consistente, eficientemente organizado,
y sin tensién, la organizacion es efectiva en el grado en que satisface a sus
participantes dominantes o0 grupos de interés estratégicos. Por lo expuesto
anteriormente segun el autor y los datos obtenidos en la investigacion las MYPE
estan logrando alcanzar dos objetivos especificos con esta pregunta, como lo son:
Identificar los elementos de la competitividad; y conocer el nivel de efectividad en

las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita.

En la tabla 5.10 Desempefio de funciones, se observa que de los 272 clientes
el 90% afirman que los trabajadores del restaurante desempefian sus funciones con
éxito y el otro 10% de encuestados dice que los trabajadores no desarrollan con éxito
sus funciones. Calder6n (2015), realiz6 una investigacion titulada “Andlisis de la
competitividad empresarial en las pymes del sector del calzado del barrio el Restrepo
de la ciudad de Bogota, a partir del factor humano” (Universidad nacional de
Colombia), llegando a la conclusion que el capital humano es el principal elemento
que influye en la competitividad desarrollada por las organizaciones. Puesto que
segun los datos obtenidos en la instigacion los trabajadores de las MYPES rubro
restaurantes de la ciudad de Paita influyen de forma determinante en la
competitividad que tienen las MYPE. Segin (Cameron, 2005, citado en Cervera,
2011) tratando de encontrar una definicion del concepto de efectividad, propone que
la organizacion es efectiva en el grado en el cual su funcionamiento interno es
consistente, eficientemente organizado, y sin tension, la organizacion es efectiva en

el grado en que satisface a sus participantes dominantes o grupos de interés
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estratégicos. Por ende las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita son
efectivas, ya que, estan mantienen una consistente efectividad y eficacia en sus
actividades y han logrado satisfacer las necesidades y hasta las exceptivas de los

clientes.

Segin M&A (2006) constituye 6 elementos de la competitividad tales como: La
gestion administrativa en sus dos areas fundamentales de desempefio: la gestion
estratégica, la gestion diaria, los aspectos relativos a la innovacion y actualizacion
tecnoldgica, mejoramiento de la productividad, cultura de la organizacion,
desempefio y desarrollo del personal. Por lo expuesto por el autor y los resultados
encontrados las MYPE estan siendo competitivas puesto que estan desarrollando una
cultura organizacional en donde los colaboradores de la empresa estan
comprometidos con el éxito de la organizacién, y su desempefio evidencia dicho
compromiso, ya que estan realizando sus funciones eficazmente, permitiendo asi
poder alcanzar los objetivos especifico: Identificar los elementos de la
competitividad y conocer el nivel de efectividad en las MYPE rubro restaurantes
,puesto que los trabajadores se desempefian con eficacia en las actividades y
funciones que se les asigna, contribuyendo a cooperar al cumplimiento de los

objetivos del restaurante y a la busqueda continua de excelentes resultados.

Por ello segun los datos obtenidos en la investigacion y lo descrito por el autor,
las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita, estan alcanzando uno los
objetivos especificos: Identificar los elementos de la competitividad; y determinar el
nivel de efectividad en las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita, por ende

son competitivas y efectivas.
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Tabla 5.11: Pedidos especiales, muestra que del total de los 272 clientes
encuestados el 96% de ellos afirman que los chefs si tienen las habilidades para
preparar pedidos especiales. Calderon (2015), realizd una investigacion titulada
“Analisis de la competitividad empresarial en las pymes del sector del calzado del
barrio el Restrepo de la ciudad de Bogota, a partir del factor humano” (Universidad
nacional de Colombia), llegando a la conclusién que conclusiones que el capital
humano es el principal elemento que influye en la competitividad desarrollada por
las organizaciones, por ende las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita, en
un 96% segun la totalidad de encuestados tienen chefs con las habilidades para poder
atender los requerimientos que los clientes soliciten al restaurante. Navarrete (2013),
presento una investigacion denominada “Caracterizacion de la Formalizacion y la
competitividad de las MYPE del sector industria - rubro panificadoras del distrito de
Nuevo Chimbote, periodo 2010-2011” (Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote), llegando a la conclusién que las MYPE son competitivas, por la calidad,
el precio de sus productos y la atencion al cliente. Por lo expuesto segun el autor las
MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita estan siendo competitivas al contar
con capital humano capacitado que influya en la competitividad de la empresa, asi
mismo por brindar un servicio oportuno y de calidad a los comensales de las MYPE.

Cumplimiento el objetivo especifico: Identificar los elementos de la
competitividad de las MYPE, ya que, segun M&A (2006) la gestion administrativa
en sus dos areas fundamentales de desempefio: la gestion estratégica, la gestion
diaria, los aspectos relativos a la innovacion y actualizacion tecnologica,
mejoramiento de la productividad, cultura de la organizacion, desempefio y

desarrollo del personal, teniendo en cuenta lo que el autor dice, las MYPE rubro
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restaurantes de la ciudad de Paita, estan implementando dos elementos de la
competitividad, como lo es el mejoramiento de la productividad, al no limitarse con
lo que dispone en cuanto a su habitual servicio, sino que toma con aceptacion el
pedido y requerimiento del cliente, asi mismo otro elemento que desarrolla es la
gestion diaria teniendo como elementos claves lograr la verdadera orientacion de la
empresa al cliente, y mejorar continuamente la calidad, que finalmente también
redundan en beneficio de los clientes. Por lo tanto segun los datos obtenidos en la
investigacion las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita son competitivas,

puesto que emplean elementos le permitan lograr una mayor competitividad.

En la Tabla 5.12 Comunicacion cliente y trabajador, muestra que de los 272
clientes encuestados el 100% afirma que la comunicacién entre el cliente y
trabajadores si se da con facilidad. Roman (2016), realizo una investigacion
denominada “Caracterizacion de la capacitacién y competitividad en las MYPE de
servicio rubro pizzeria en el centro de Piura, afio 2016 (Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote), llegando a la conclusion que las MYPE necesitan mejorar
con respecto a la capacitacién y preocuparse mas por el desarrollo de los
trabajadores, para tener a su personal mas comprometido y por lo tanto lo haran mas
competitivo. Entonces por los resultados arrojados en la encuesta las MYPE rubro
restaurantes de la ciudad de la ciudad de Paita, se evidencia que en su mayoria se da
una comunicacion fluida entre cliente y trabajador permitiéndole al cliente poder

aclarar las dudas que tenga respecto al aperitivo que solicito.

Segin M & A (2006), la gestion administrativa en sus dos areas

fundamentales de desempefio: la gestion estratégica, la gestion diaria, los aspectos
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relativos a la innovacion vy actualizacién tecnologica, mejoramiento de la
productividad, cultura de la organizacion, desempefio y desarrollo del personal son
elementos de la competitividad, segln los datos obtenidos en la encuesta las MYPE
son competitivas al preocuparse por el desarrollo del personal y cultura de la
organizacion, ya que existe una buena interaccion entre cliente y trabajador,
propiciando un ambiente de agrado para el cliente y el trabajador, de tal manera que
hace posible que se establezca un elemento de la competitividad, como lo Cultura de
la organizacion y desarrollo del personal. Con lo acotado por el autor se reafirma que
segun los datos obtenidos las MYPE tienen una muy buena relacion con sus clientes,
propiciando un ambiente de agrado a los clientes, estableciendo asi la
competitividad, por ello estos resultados permiten alcanzar un objetivo especifico:

Identificar los elementos de la competitividad en las MYPE rubro restaurantes

Tabla 5.13: Disponibilidad de tecnologia, muestra que del total de clientes
encuestados el 68% de ellos dice que el restaurante si dispone de tecnologia y el otro
32% del total de los encuestados dicen que el restaurante no tiene tecnologia. Meraz
(2014), presento una investigacion denominada “Estrategias de competitividad de las
micro, pequefias y medianas empresas vinicolas de la ruta del vino del valle de
Guadalupe, en baja california, México” (Universidad auténoma de baja california),
Ilegando a la conclusién que los cambios originados a causa de la globalizacién estan
configurando un nuevo escenario en el que se destaca la aparicion de nuevas
tecnologias como instrumento de comercializacion, ante estas tendencias, las MYPE,
deben asumir un papel que les permita obtener una posicion de liderazgo en el
mercado, que a su vez, puedan adaptarse con flexibilidad y rapidez a estos cambio.

Por lo expuesto las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita, en su mayoria
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cuentan con tecnologia para realizar sus actividades de manera que le permita
atender y dar un buen servicio a los clientes, de modo que se adapten a la tecnologia

y la puedan usar como herramienta para brindar un mejor servicio.

M&A (2006) contempla a la innovacion o actualizacion tecnolégica en los
equipos como uno de los elementos de la competitividad, de tal manera que las
MYPE al adquirir tecnologia estan contribuyendo a su competitividad, alcanzando
uno de los objetivos especificos: Identificar los elementos de la competitividad de las
MYPE rubro restaurantes, del es por ello que las MYPE rubro restaurantes de la
ciudad de Paita, al desarrollar elementos de competitividad, estdn siendo

competitivas.

Tabla 5.14: Facilidad en el medio de pago, muestra que del total de los
clientes encuestados el 100% de ellos respondieron que no cuentan con tecnologia
para facilitar el pago del servicio con tarjeta, de modo que de los seis esenciales
elementos para que una empresa llegue hacer competitiva segin M & A (2006), la
gestion administrativa en sus dos areas fundamentales de desempefio: la gestidn
estratégica, la gestion diaria, los aspectos relativos a la innovacion y actualizacién
tecnoldgica, mejoramiento de la productividad, cultura de la organizacion,
desempefio y desarrollo del personal. Entonces por lo expuesto anteriormente y por
los datos obtenidos en la investigacion, en este caso las MYPE al no contar con
tecnologia que permita facilitar el pago con tarjeta de crédito, esta quedandose en
cuanto la vanguardia tecnologica, ya que esta es fundamental para que una MYPE
sea competitiva. Meras (2014), realizo una investigacion titulada “Estrategias de
competitividad de las micro, pequefias y medianas empresas vinicolas de la ruta del

vino del valle de Guadalupe, en baja california, México”, en la Universidad
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autonoma de baja california. Concluyo que los cambios originados a causa de la
globalizacion estan configurando un nuevo escenario en el que se destaca la
aparicion de nuevas tecnologias como instrumento de comercializacion, ante estas
tendencias, las MYPE, deben asumir un papel que les permita obtener una posicién
de liderazgo en el mercado, es por ello que la tecnologia en las MYPE sea
constituido sumamente importante para que una MYPE sea competitiva, ya que no
solo basta con disponer de tecnologia para desarrollar y prestar el servicio, sino
también para poder facilitar al cliente el pago del servicio. Es por ello que el objetivo
especifico: Identificar los elementos de la competitividad en las MYPE rubro
restaurantes, en este caso no se aplica el elemento de la competitividad, tal manera

que las MYPE no han cumplido con desarrollar el elemento de la competitividad.

Tabla 5.15 Video vigilancia, del total de los clientes encuestados 51% de ellos
afirman que el restaurante si cuenta con cdmaras de video vigilancia, mientras el
49% afirma que el restaurante no cuenta con cdmara de video vigilancia. Meraz
(2014), presento una investigacion denominada “Estrategias de competitividad de las
micro, pequefias y medianas empresas vinicolas de la ruta del vino del valle de
Guadalupe, en baja california, México” (Universidad auténoma de baja california),
llegando a la conclusién que los cambios originados a causa de la globalizacién estan
configurando un nuevo escenario en el que se destaca la aparicion de nuevas
tecnologias como instrumento de comercializacion, ante estas tendencias, las MYPE,
deben asumir un papel que les permita obtener una posicion de liderazgo en el
mercado, que a su vez, puedan adaptarse con flexibilidad y rapidez a estos cambio,
Segun lo expuesto el autor y los datos obtenidos las MYPE rubro restaurantes en su

mayoria son competitivas al contar con tecnologia que les permita adaptarse con
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flexibilidad a los inmersos cambios de la globalizacién, asi mismo M&A (2006)
contempla a la innovacion o actualizacion tecnoldgica en los equipos como uno de
los elementos de la competitividad, por ello las MYPE al contar con equipos de
video vigilancia estan no solo estan alcanzando uno de los objetivos especificos
como identificar los elementos de la competitividad sino también estan alcanzo la

efectividad.

Puesto que segin (Cameron, 2005, citado en Cervera, 2011) tratando de
encontrar una definicion del concepto de efectividad, propone que la organizacion es
efectiva en el grado en que logra sus recursos necesarios, es por ello que al contar
con camaras de video vigilancia esta logrando obtener uno de los recursos necesarios
para la seguridad de la empresa, de modo que segln lo expuesto por los autores las
MYPE rubro restaurantes estan logrando alcanzar los objeticos especificos:
identificar los elementos de la competitividad y conocer el nivel de efectividad en las

MYPE rubro restaurantes de la cuidad de Paita.

Tabla 5.16: Tiempo de Espera, los resultados muestran que el 81.2% de los
clientes afirman que el tiempo que espera para que tomen su orden no es mayor al de
otro restaurante. Navarrete (2013), realizo una investigacion titulada
“Caracterizacion de la formalizacion y la competitividad de las MYPE del sector
industria - rubro panificadoras del distrito de Nuevo Chimbote, periodo 2010-2011”,
en la (Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote), llegando a la conclusion que
las MYPE son competitivas, por la calidad, el precio de sus productos y la atencion
al cliente, segun el autor la MYPE es competitivas si estas mejoran la atencion al
cliente, y si por ende orientan a la empresa a brindar un servicio éptimo a los

comensales, segun los datos obtenidos las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de
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Paita estan brindando una muy buena atencion , ya que tienen cuidado de no tomarse
mucho tiempo para hacer esperar al cliente por el pedido que realizo, del mismo
(Cameron, 2005, citado en Cervera, 2011) tratando de encontrar una definicion del
concepto de efectividad, propone que la organizacion es efectiva en el grado en el
cual su funcionamiento interno es consistente, eficientemente organizado, y sin
tension, la organizacion es efectiva en el grado en que satisface a sus participantes
dominantes 0 grupos de interés estratégicos. Segun los datos obtenidos en la
investigacion las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita al preocuparse y
tener un tiempo estimado para tomar la orden del cliente estan siendo competitivas,
ya que, estdn poniendo en marcha la efectividad al ofrecer una atencién eficaz y
eficiente, logrando realizar sus actividades de manera ordenada y consistente,
satisfaciendo las necesidades del cliente para que se sienta satisfecho con la atencién,
logrando alcanzar uno de los objetivos especificos de la investigacion conocer el

nivel de efectividad de las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita.

En la Tabla 5.17 Aperitivos Unicos, muestra que de los 272 clientes
encuestados el 76.1% afirma que en la carta del restaurante hay platos que no
encontraria en otro restaurante. Calderén (2015), realiz6 una investigacion titulada
“Analisis de la competitividad empresarial en las pymes del sector del calzado del
barrio el Restrepo de la ciudad de Bogota, a partir del factor humano” (Universidad
nacional de Colombia), donde concluyo que el capital humano es el principal
elemento que influye en la competitividad desarrollada por las organizaciones, asi
mismo, (Cameron, 2005, citado en Cervera, 2011) tratando de encontrar una
definicion del concepto de efectividad, propone que las diferentes visiones sobre este

concepto se agrupen en cinco perspectivas: a) Modelo de metas: La organizacion es
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efectiva en el grado en que logra sus metas establecidas, b) Modelo de dependencia
de recursos: La organizacion es efectiva en el grado en que logra sus recursos
necesarios, ¢) El modelo de congruencia interna: La organizacion es efectiva en el
grado en el cual su funcionamiento interno es consistente, eficientemente organizado,
y sin tension, d) Modelo de participantes estratégicos: La organizacion es efectiva en
el grado en que satisface a sus participantes dominantes o0 grupos de interés
estratégicos, e) Modelo de relaciones humanas: La organizacion es efectiva en el
grado en el que atrae miembros y crea un clima colaborativo. Por tanto por lo
expuesto por ambos autores las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de son
efectivas al innovar con nuevos aperitivos que mantengan la preferencia de los
clientes o sean la atraccion para clientes potenciales, de modo que las MYPE estan
siendo efectivas en el grado que atraen a nuevos miembros, asi como satisfacer a los
clientes con los que ya cuenta, con ello la empresa esta logrando alcanzar uno de los
objetivos especificos de la investigacion, conocer el nivel de efectividad en las

MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita.

En la Tabla 5.18 denominada Clima colaborativo, muestra que de los 272
clientes encuestados el 89% afirma que percibe un clima colaborativo entre jefe y
trabajador del restaurante. Calderon (2015), realiz6 una investigacion titulada
“Analisis de la competitividad empresarial en las pymes del sector del calzado del
barrio el Restrepo de la ciudad de Bogot4, a partir del factor humano” (Universidad
nacional de Colombia), donde concluyo que el capital humano es el principal
elemento que influye en la competitividad desarrollada por las organizaciones, asi
mismo, (Cameron, 2005, citado en Cervera, 2011) tratando de encontrar una

definicion del concepto de efectividad, propone que la organizacion es efectiva en el
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grado en el cual su funcionamiento interno es consistente, eficientemente organizado,
y sin tensién, la organizacion es efectiva en el grado en que satisface a sus
participantes dominantes o grupos de interés estratégicos, la organizacion es efectiva
en el grado en el que atrae miembros y crea un clima colaborativo. Por tanto por lo
expuesto por ambos autores las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de son
efectivas al mantener buenas relaciones entre jefe y trabajador, el mismo que crea un
clima organizacional idéneo para una buena entrega de la atencion al cliente asi
como del producto, con ello la empresa esta logrando alcanzar uno de los objetivos
especificos de la investigacion, conocer el nivel de efectividad en las MYPE rubro

restaurantes de la ciudad de Paita.

En la Tabla 5.19 denominada Trato y atencién recibida, muestra que de los 272
clientes encuestados el 94% afirma que percibe que el trato y la atencion que les
dieron lo harian regresar al restaurante. Navarrete (2013), presento una investigacion
denominada “Caracterizacion de la Formalizacion y la competitividad de las MYPE
del sector industria - rubro panificadoras del distrito de Nuevo Chimbote, periodo
2010-2011” (Universidad Catolica los Angeles de Chimbote), llegando a la
conclusién que las MYPE son competitivas, por la calidad, el precio de sus productos
y la atencion al cliente. De modo que por los datos obtenidos en la investigacion las
MYPE rubro restaurantes al brindarle una buena atencion al cliente esta
motivandolo a que pueda volver a visitar el restaurante, asi mismo, (Cameron, 2005,
citado en Cervera, 2011) tratando de encontrar una definicion del concepto de
efectividad, propone que la organizacion es efectiva en el grado en el cual su
funcionamiento interno es consistente, eficientemente organizado, y sin tension, la

organizacion es efectiva en el grado en que satisface a sus participantes dominantes o
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grupos de interés estratégicos, la organizacion es efectiva en el grado en el que atrae
miembros y crea un clima colaborativo. Por tanto por lo expuesto por ambos autores
las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de son efectivas al mantener buenas
relaciones con sus clientes jefe, el mismo que crea un clima organizacional idoneo
para que el cliente se sienta satisfecho y a gusto con la atencion brindada, con ello la
empresa esta logrando alcanzar uno de los objetivos especificos de la investigacion,
como lo es conocer el nivel de efectividad en las MYPE rubro restaurantes de la

ciudad de Paita.

5.2.2. Variable Calidad del servicio

Tabla 5.1 Insumos Frescos los resultados muestran que de los 272
encuestados el 100% afirman que sus insumos son frescos. Arrascue & Segura
(2016), presento una investigacion denominada “Gestion de calidad y su influencia
en la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del norte “clinifer” chiclayo-
2015 (Universidad Senor de Sipan), en donde concluyo que si existe relacion entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, por ende segun los resultados de la
encuesta las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita, estan proporcionando un
servicio y a la vez un aperitivo de calidad, puesto que Calidad “Representa un
proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de la empresa buscan satisfacer
las necesidades del cliente o anticiparse a ellas, participando activamente en el
desarrollo de productos o en la prestacion de servicios“(Alvarez, 2006, citado en el
Buzon de Pacioli, 2013). Segun los datos de la encuesta a los clientes de las MYPE
rubro restaurantes de la ciudad de Paita los aperitivos que orden estan elaborados por

insumos frescos, segun la degustacion y observacion del aperitivo por parte de los
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clientes, de modo que calidad busca satisfacer no solo la necesidad del cliente sino
anticiparse a ella, segun los datos obtenidos las MYPE rubro restaurantes estan
alcanzando dos de los objetivos especificos tales como conocer la calidad de
materiales que emplean las MYPE asi como determinar la calidad del servicio que

brindan.

Tabla 5.2: Salubridad, los resultados muestran que el 100% de los clientes
encuestados respondieron que si ven reflejado la salubridad en los aperitivos que
ordenaron. Martinez (2014) realizo una investigacion titulada “Gestion de calidad y
formalizacion de las MYPE del sector de comunicaciones rubro transporte de
pasajeros de la ciudad Piura, afio 2013 en la universidad Catélica los Angeles de
Chimbote, Piura. Pert. Concluyendo que la mayoria de las MYPE encuestadas no
tienen un manejo adecuado de la gestion de calidad y un tercio de las mismas tienen
conocimiento de la formalizacién. Segun el antecedente las MYPE deben tener un
manejo adecuado de la gestion de calidad, siendo parte importante de toda empresa
la formalizacion, y es por eso que de esta manera se contribuye a cumplir el objetivo
conocer la calidad de los materiales que emplean las MYPE, pero del mismo modo
Segun la plataforma financiera Prendanet (2015), define a los recursos materiales
como “todos aquellos bienes tangibles que permiten que las personas desarrollen su
trabajo en la organizacion, como instalaciones, edificios, vehiculos, maquinaria,
etc.”, desde otra perspectiva el portal web Lifeder establece que “los recursos
materiales estan formados por todos aquellos bienes tangibles de los que dispone la
organizacion, como maquinaria, inmuebles, vehiculos, material de oficina, equipos
informaticos, materias primas o el stock del almacén.” Entonces segin los datos

obtenidos de la investigacion al 100% se refleja la salubridad de los aperitivos en las
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MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita, de modo que los materiales que
hacen posible la elaboracion de los diferentes aperitivos estan en condiciones de
buena salubridad al ser empleados y obtener aperitivos que se caracterizan por la
salubridad y frescura de insumos. Con ellos se buscara lograr dar respuesta a los
objetivos especificos conocer la calidad de los materiales y determinar qué calidad de

servicio brindan las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita.

Tabla 5.3: Pulcritud de Utensilios, los resultados muestran que el 100% de los
clientes respondieron que los cubiertos y utensilios del restaurante reflejan pulcritud.
Carbajal (2017), realizo una investigacion titulada “Programa de las buenas practicas
para mejorar la calidad de atencion al cliente en el restaurant al punto - v.e.s. 2014”,
(Universidad Auténoma del Pert), en donde concluyo que el programa de las buenas
préacticas influye en la mejora de la satisfaccion de necesidades del cliente en el
restaurant, segln el autor las buenas practicas conllevan a una mejora para que la
empresa pueda satisfacer las necesidades del cliente, y anticiparse a ellas, de modo
que pueda brindar una atencién y un servicio de calidad para el cliente. Por otro lado
para Juran (citado en Hernandez, Chumaceiro, Atencio, 2009) calidad en el servicio
se define como: “la capacidad de satisfacer al cliente en sus necesidades,
expectativas y requerimientos, es la satisfaccion que se le proporciona al cliente a
través del servicio” por ello al proporcionarle utensilios y cubiertos en Optimas
condiciones de pulcritud las MYPE estan contribuyendo a brindar un servicio de
calidad a los clientes, puesto que estan satisfaciendo las necesidades del cliente, asi
mismo estan brindando un servicio seguro y confiable, segun la definicion de calidad
de servicio de (Pizzo, 2013, citado en el buzon de Pacioli, 2013) “es el habito

desarrollado y practicado por una organizacion para interpretar las necesidades y
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expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible,
adecuado, agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, aun bajo
situaciones imprevistas 0 ante errores, de tal manera que el cliente se sienta
comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicacién y eficacia, y
sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores
ingresos y menores costos para la organizacion.” Es por ello que las MYPE rubro
restaurantes de la ciudad de Paita estan ofreciendo contribuyendo al cumplimiento de
los objetivos especificos conocer tales como conocer la calidad de materiales de los

materiales y determinar la calidad de servicio que brindan.

Tabla 5.4: Adecuada coccion, los resultados muestran que el 100% de los
clientes encuestados respondieron que la coccion de sus aperitivos es la de esta
manera se observa que las MYPE rubro restaurantes de la ciudad tienen en cuenta de
manera vital, la coccion correcta de sus aperitivos antes de ofrecerlos los clientes.
Gonzalez y Ramirez (2010), realizo una investigacion titulada “Diagndstico de
Calidad para la Empresa Comercializadora Ragén S.A. de C.V”, en la Universidad
de las Américas Puebla. Puebla. México, Llegando a la conclusion, que el liderazgo
es una herramienta basica en el manejo de una empresa, ya que el lider desempefia
actividades importantes tanto para la empresa como para sus colaboradores, por
medio del liderazgo se puede obtener éxito entre todas las aéreas de la organizacion y
asi trabajar como equipo para lograr un fin comun, de manera que el que se tenga en
cuenta la salubridad y frescura de los insumos en las MYPE rubro restaurantes de la
ciudad de Paita, es el resultado de una tarea en conjunto, ya que los colaboradores
bajo el liderazgo del propietario o encargado de la empresa verifican que los insumos

a usar en la preparacion de los platos sean los adecuados. Por lo que la importancia
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de examinar las diferentes fallas en el servicio que ocurre en un restaurante
no pueden subestimarse, porque son determinantes en la ausencia de clientes
segun Chung y Hoffman (1998). Es por ello que por lo anteriormente descrito las
MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita estan tomando en cuenta la gran
importancia que tiene el no cometer fallas de esta naturaleza puesto que luego
conllevara a la ausencia y pérdida de clientes. Por lo tanto las MYPE estan
contribuyendo de esta manera a la calidad y al cumplimiento de uno de los objetivos
de la investigacion: Determinar la calidad de servicio brindan las MYPE. Por lo tanto
las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita son de calidad.

Tabla 5.5: Aperitivos correctos, los resultados muestran que el 100% de los
clientes encuestados respondieron que los aperitivos que ordenaron son los mismos
que les entregaron, de esta manera se observa que las MYPE rubro restaurantes de la
ciudad de Paita, tienen cuidado en no cometer errores en la entrega del pedido para
no generar incomodidades en los clientes. Por lo que la importancia de examinar las
diferentes fallas en el servicio que ocurre en un restaurante no pueden
subestimarse, porque son determinantes en la ausencia de clientes segin Chung
y Hoffman (1998). Es por ello que no se puede subestimar el elegir insumos frescos,
una correcta coccién de insumos y por ende una buena entrega del aperitivo, porque
depende de ello, se tendra si se fideliza el cliente, o de lo contrario se perderd al
cliente. Contribuyendo de esta manera a la calidad y al cumplimiento de uno de los
objetivos de la investigacion: Determinar qué calidad de servicio brindan las MYPE.
Por lo tanto las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita son de calidad.

Tabla 5.6: Optimas Condiciones, los resultados muestran que el 100% de los

clientes encuestados respondieron sus aperitivos llegaron en dptimas condiciones de

86



esta manera se observa que las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita, se
preocupan en realizar una buena entrega del servicio, asi como del aperitivo a uss
cliente, cuidando hasta el mas minimo detalle en la elaboracion de los aperitivos, yasi
como de entregar un buen servicio hacia los clientes, Parasuraman, Zeithaml vy
Berry (1988) consideran que la calidad de servicio consiste en la discrepancia
entre los deseos de los usuarios acerca del servicio y la percepcion del servicio
recibido, es por ello que para contribuir con el objetivo especifico de saber qué
calidad de servicio brindan las MYPE rubro restaurantes, se debe obtener las
impresiones de los clientes sobre el trato recibido que se le da a los clientes, ya que
los materiales pulcros ayudan a su vez que la empresa alcance otro objetivo
especifico: Conocer la calidad de los materiales que emplean las MYPE, por lo tanto
por lo expuesto las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita, estan siendo
MY PE de calidad.

Tabla 5.7: Limpieza del restaurante, los resultados muestran que el 100% de
los clientes encuestados respondieron que el restaurante si permanecen limpios.
Gonzélez y Ramirez (2010), realizo una investigacion titulada “Diagnostico de
Calidad para la Empresa Comercializadora Ragon S.A. de C.V”, en la Universidad
de las Américas Puebla. Puebla. México. Llegando a la conclusion, que el liderazgo
es una herramienta basica en el manejo de una empresa, ya que el lider desempefia
actividades importantes tanto para la empresa como para sus colaboradores, por
medio del liderazgo se puede obtener éxito entre todas las aéreas de la organizacion y
asi trabajar como equipo para lograr un fin comin. Por lo estipula el autor
anteriormente citado las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita, para tener

éxito en sus actividades y en cada area deben trabajar en conjunto, de modo que la
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pulcritud del establecimiento refleja la primera impresion que se lleva un cliente al
ingresar, es necesario que se trabaje en equipo entre propietario y colaboradores para
poder lograr proyectar una muy buena imagen a cada uno de los clientes, es por ello
que segun lo que se observa en los resultados las MYPE rubro restaurantes de la
ciudad de Paita si se han preocupado por lograr que las instalaciones de su
restaurante se caractericen por la pulcritud, de manera que han priorizado la limpieza
de la empresa, ya que es de suma importancia para contribuir con la calidad de las
MYPE, logrando de esta manera cumplir con el objetivo especifico: Determinar qué

calidad de servicio brindan las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita.

Tabla 5.8 Cuenta y facturacion, los resultados muestran que el 100% de los
encuestados afirman que reciben de forma correcto la facturacion y cuenta de lo que
han consumido en las MYPE rubro restaurantes. Aguirre (2013), realizo una
investigacion titulada “El servicio de calidad de los restaurantes y la satisfaccion del
cliente en el distrito de la uniéon — dos de mayo 2013” (Universidad de Huanuco), El
trato y atencion recibidos en el restaurante en el transcurso del servicio, se
constituyen en factores clave de opinion en la valoracion final del establecimiento; el
ambiente fisico de los restaurantes si influye en la satisfaccion del cliente en el
distrito de la Unidn, por lo expuesto al entregar una buena facturacion se esta
brindando un buena atencion al cliente logrando asi contribuir al cumplimiento del
objetivo Determinar qué calidad de servicio brindan las MYPE rubro restaurantes de

la ciudad de Paita..

Tabla 5.9: Servicios higiénicos limpios, los resultados muestran que el 100%
de los clientes encuestados respondieron que los servicios higiénicos si estan limpios,

Gonzélez y Ramirez (2010), realizo una investigacion titulada “Diagnostico de
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Calidad para la Empresa Comercializadora Ragén S.A. de C.VV”, en la Universidad
de las Américas Puebla. Puebla. México. Llegando a la conclusion, que el liderazgo
es una herramienta basica en el manejo de una empresa, ya que el lider desempefia
actividades importantes tanto para la empresa como para sus colaboradores, por
medio del liderazgo se puede obtener éxito entre todas las aéreas de la organizacion y
asi trabajar como equipo para lograr un fin comin. Por ende el restaurante al
permanecer con los SS.HH limpios estan preocupandose por mantener son solo parte
de sus instalaciones sino también los servicios higiénicos ayudando asi a contribuir,
al objetivo especifico: Determinar la calidad del servicio qué calidad de servicio

brindan las MYPE.

Tabla 5.10: Certificado de salubridad, los resultados muestran que el 80% de
los propietarios encuestados respondieron que la salubridad y frescura de insumos
siempre se tiene en cuenta, y un 20% de los propietarios a veces tienen en cuenta la
salubridad y frescura de insumos, de esta manera se observa que las MYPE rubro
restaurantes de la ciudad tienen en cuenta de manera vital, la salubridad y frescura de
insumos. Gonzalez y Ramirez (2010), realizo una investigacion titulada “Diagndstico
de Calidad para la Empresa Comercializadora Ragon S.A. de C.V”, en la
Universidad de las Américas Puebla. Puebla. México, Llegando a la conclusion, que
el liderazgo es una herramienta basica en el manejo de una empresa, ya que el lider
desempefia actividades importantes tanto para la empresa como para Sus
colaboradores, por medio del liderazgo se puede obtener éxito entre todas las aéreas
de la organizacion y asi trabajar como equipo para lograr un fin coman, de manera
que el que se tenga en cuenta la salubridad, las MYPE rubro restaurantes de la ciudad

de Paita, es el resultado de una tarea en conjunto, ya que los colaboradores bajo el
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liderazgo del propietario o encargado de la empresa verifican que los insumos a usar
en la preparacion de los platos sean los adecuados. Por lo que la importancia de
examinar las diferentes fallas en el servicio que ocurre en un restaurante no puede
subestimarse, porque son determinantes en la ausencia de clientes segun Chung y
Hoffman (1998). Es por ello que por lo anteriormente descrito las MYPE rubro
restaurantes de la ciudad de Paita estdn tomando en cuenta la gran importancia que
tiene el no cometer fallas de esta naturaleza puesto que luego conllevara a la ausencia
y pérdida de clientes. Por lo tanto las MYPE estan contribuyendo de esta manera a la

calidad y al cumplimiento

Tabla 5.11: Vestimenta indicada, los resultados muestran que el 64% de los
clientes encuestados respondieron que la vestimenta de los colaboradores del
restaurante es la adecuada, mientras que el 36% indico que no la vestimenta no es la
adecuada, por ende sus expectativas son satisfechas, un 25% a veces dicen que sus
expectativas son satisfechas, por ende segin Aguirre (2013), realizo una
investigacion titulada “El servicio de calidad de los restaurantes y la satisfaccion del
cliente en el distrito de la unién — dos de mayo 2013” (Universidad de Huanuco), El
trato y atencion recibidos en el restaurante en el transcurso del servicio, se
constituyen en factores clave de opinién en la valoracion final del establecimiento; el
ambiente fisico de los restaurantes si influye en la satisfaccion del cliente en el
distrito de la Union. Por lo expuesto segun Aguirre el establecimiento al recibir una
opinién favorable por parte de los clientes en cuanto a la indumentaria de los
trabajadores esta otorgandole una valoracion favorable al restaurante ayudando asi a
lograr cumplir con uno de los objetivos especificos de la investigacion. Deming

(1989) la calidad es un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste,
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adecuado a las necesidades del mercado. Contribuyendo a la mejora continua,
satisfaciendo las necesidades del cliente en el presente y en el futuro, permitiendo
con los datos obtenidos alcanzar el objetivo: Conocer qué calidad de servicio brindan

las MYPE, por lo tanto rubro restaurantes de la ciudad de Paita, si son de calidad.

Tabla 5.12: Nuevos Aperitivos, los resultados muestran que el 61% de los
clientes encuestados afirman si se deben elaborar nuevos aperitivos y un 39% de los
encuestados afirman que no se deben elaborar nuevos aperitivos, Mendoza (2007)
declara que el atributo que contribuye, fundamentalmente, a determinar la posicion
de la empresa en el largo plazo es la opinion de los clientes sobre los
productos o servicio que reciben. Este mismo autor resalta que especificamente la
calidad del servicio hoy en dia se ha wvuelto requisito imprescindible para
competir en todo el mundo, ya que las implicaciones que tiene en cuenta de los
resultados, tanto en el corto como en el largo plazo, son muy positivas para las
empresas envueltas en este tipo de procesos. Es por ello que segun los datos
obtenidos y el autor consultado, es muy importante la opinion de los clientes que se
tenga, es por ello que las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita deben de
implementar nuevos aperitivos en sus menu o cartas para ofrecer a los clientes, Con
ello se esta logrando alcanzar uno de los objetivos especificos de la investigacion:
Determinar la calidad del servicio estan brindando las MYPE, por tanto al conocer
que calidad de servicio se brinda se establecera si las MYPE rubro restaurantes de la

ciudad de Paita son de calidad.
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Tabla 5.13: Aperitivos, los resultados muestran que el 88% de los clientes
encuestados respondieron que los aperitivos si satisfacen sus expectativas y un 12%
afirman que sus expectativas no son satisfechas, por ende al satisfacerse las
expectativas de los clientes se esta logrando la calidad de las actividades que realizan
las MYPES, ya que segun Deming (1989) la calidad es un grado predecible de
uniformidad y fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado.
Contribuyendo a la mejora continua, satisfaciendo las necesidades del cliente en el
presente y en el futuro, permitiendo con los datos obtenidos alcanzar el objetivo:
Determinar qué calidad de servicio brindan las MYPE, por lo tanto rubro restaurantes

de la ciudad de Paita, si son de calidad.

Tabla 5.14: Atencién los resultados muestran que el 81.2% de los clientes
encuestados afirman que los trabajadores si se muestran interesados en ayudarles,
mientras que un 18.8% afirman que los trabajadores no se muestran interesados en
ayudarles. Mendoza (2007) declara que el atributo que contribuye,
fundamentalmente, a determinar la posicion de la empresa en el largo plazo es
la opinion de los clientes sobre los productos o servicio que reciben. Este mismo
autor resalta que especificamente la calidad del servicio hoy en dia se ha
vuelto  requisito imprescindible para competir en todo el mundo, ya que las
implicaciones que tiene en la cuenta de resultados, tanto en el corto como en
el largo plazo, son muy positivas para las empresas envueltas en este tipo de
procesos. Es por ello que segun los datos obtenidos y el autor consultado, es muy
importante la opinion de los clientes que se tenga del producto o servicio, ya que son
los clientes quienes ayudaran a la empresa para bien o para mal segun su opinion

para que esta logre imprescindiblemente sobresalir en el mundo empresarial. Con
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ello se esta logrando alcanzar uno de los objetivos especificos de la investigacion:
Determinar la calidad del servicio que estan brindando las MYPE, por tanto al
conocer que calidad de servicio se brinda se establecerd si las MYPE rubro

restaurantes de la ciudad de Paita son de calidad.

Tabla 5.15: Atencidn oportuna, los resultados muestran que el 88% de los
clientes encuestados afirman que la atencion que se le brinda si es oportuna a la hora
que llega al restaurante, y un 12% no recibe un servicio oportuno, de modo que las
MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita, estan atendiendo a los clientes de
forma inmediata y oportuna, ya que Deming (1989) la calidad es un grado
predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades del
mercado. El autor indica que el principal objetivo de la empresa debe ser permanecer
en el mercado, proteger la inversion, ganar dividendos y asegurar los empleos. Para
alcanzar este objetivo el camino a seguir es la calidad. De modo que segun lo que
dice el autor las MYPE de la ciudad de Paita, para poder ir rumbo hacia la calidad,
deben de adecuar sus actividades a las necesidades del cliente, a satisfacer las
necesidades que este tiene, para asi la empresa pueda permanecer por mas tiempo en
el mercado. Es por ello que por lo descrito anteriormente se logra el cumplimiento
del objetivo especifico: Determinar la calidad de servicio brindan las MYPE, por
tanto las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita siguen el camino de la

calidad.

Tabla 5.16: Servicio oportuno, los resultados muestran que el 97% de los
clientes encuestados afirman que el servicio que se les brinda si es oportuno, un 3%
manifiesta que la atencidn ha sido oportuna a veces, entonces partiendo de los datos

recogidos, se afirma que las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita, son
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competitivas dando un servicio oportuno a sus comensales, del mismo modo segun
Martinez (2014) realizo una investigacion titulada “Gestion de calidad y
formalizacion de las MYPE del sector de comunicaciones rubro transporte de
pasajeros de la ciudad Piura, afio 2013” en la universidad Catélica los Angeles de
Chimbote, Piura. Perd. Concluyé que la mayoria de las MYPE encuestadas no tienen
un manejo adecuado de la gestion de calidad y un tercio de las mismas tienen
conocimiento de la formalizacion. Por ello segun ante este antecedente, es importante
recalcar que las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita, si estan brindando un
servicio oportuno, pese a que muchas MYPE no lo han desarrollado adecuadamente
la gestion de calidad, es asi que con ello se da cumplimiento al objetivo de
Determinar qué calidad de servicio se brindan en las MYPE rubro restaurantes de la
ciudad de Paita, corroborandose asi su calidad segun los datos obtenidos y las fuentes

consultadas.

VI. CONCLUSIONES

Los elementos de la competitividad identificados en la investigacion son la
gestion administrativa y las competencias concerniente al mejoramiento de la
productividad, puesto que las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita en su
mayoria desarrollan sus actividades exitosamente, cuidando minuciosamente el
tiempo en que desarrollan sus actividades a bien de que los clientes puedan percibir
la eficiencia en la realizacién de cada una las actividades que realizan, de modo que
puedan ofrecer al cliente aperitivos especiales que puedan ser competitivos frente a
las demaés y que puedan satisfacer las expectativas del cliente. Se recomienda que las

MYPE rubro restaurantes deberian implementar un sistema computarizado para un
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mejor control de inventarios, facturacion y entrega del servicio que le permita
sistematizar sus compras, ventas, impuestos, etc. Para una mejor administraciéon y

efectividad en sus operaciones.

Se conocid que el nivel de efectividad de las MYPE rubro restaurantes de la
ciudad de Paita se da desde que la organizacion es efectiva en el grado en el cual su
funcionamiento interno es consistente, eficientemente organizado, y sin tension,
puesto que en su mayoria las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita han
enfatizado sus esfuerzos por satisfacer en lo mas minimo a sus clientes, de modo que
su consistencia y funcionamiento interno como empresa se ve reflejado en la
atencion que le brindan a los clientes, crenado un clima colaborativo dentro de la

empresa del cual pueda ser parte el cliente.

Se conoce que la calidad de los materiales que emplean las MYPE
investigadas es de excelente calidad, caracterizandose por reflejar pulcritud, y estar
en Optimas condiciones, permitiendo que las MYPE puedan ofrecer productos de

calidad que cubran las condiciones de salubridad.

La calidad de servicio que brindan las MYPE investigadas esta orientados a
las necesidades de atender y satisfacer los requerimientos de los clientes, ya que ellas
han establecidos parametros de tiempo para atender el pedido del cliente y los
pedidos especiales que los clientes soliciten, permitiendo que las MYPE puedan

ofrecer un servicio de calidad y oportuno a bien de los clientes.
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CONFIABILIDAD

CONSTANCIA DE
VALIDACION

Yo, g Al imm, 4 Wik, identificado con DNI (2647742. | ,
MAGISTER BN Do 4t e P
medio de la presente hago constr que he retisado con fines de Validacion el (los)
instrumento (s) de recoleccion de datos: (a/,m ouapce , ¢laborado por

ﬂ(awz% il S L , a los efectos de su aplicacion a
los clementos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“COMPETITIVIDAD Y GESTION DE CALIDAD EN LAS MYPE RUBRO
RESTAURANTES DE LA CIUDAD DE PAITA, ANO 2015”, que se encuentra
realizando. Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al (la) estudiante
fener en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus
resultados.

Piura, g (Mfudee . 2015
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Validacion

T

Items telacionados ~con | ¢Es perinente | (Necesita mejorer | ¢Bs tendencioso, ;8 necesita ms
COMPETITIVIDAD conel concepto? |laredaccion?  |aquiescente? | items para medirel
concepto?
(VARIABLES) Si | No Si| No Si | No
1. {Las insialaciones del restaurate Si ()
fienen la capacided para atender | , o No(#
| foda a demands? / ! X )
{2, Las instalaciones de su restaurante Si()
o | estin en la capacidad de atender a No )
*toda la demanda?
3. (Las actividades que e ealzan en Si ()
su festaurante son previamente “ » No (#
planificadas? / A X ¥
4, (Los productos que adguiere su Si()
restaurante han sido plnificados? X ¥ X No(#)
5. {Los mens que ofece su , Si( )
restaurante estén programados Y X £ N (%)
0. (La preparacibn de los apertivos Si ()
estd programada’ X )( X No (A
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fems  relacionados  con ;s perinente | ;Necesitamejorar | Bs tendencioso, | ;Se necesita mis
COMPETITIVIDAD con lconcepto? |laredaccion? | aquiescente? | fems para medirel
concepto?
(VARIABLES) S | No | §i| No S| No
7, (S¢ ha lanficado ¢l tempo en que Si()
los trabaadores deben atender la y Y ¥ No(%)
orden del clente?
8. {Se I asignado el tiempo en que Si()
debe atender la orden del clente? 7( )( /« No ( y\)
0 F wsarate desmols ss| Si()
actividades exitosamente’ % X £ (No(®
10, Desaroly eficntemente s Si()
fncions? ¢ (e | b X A 1No(4)
11, Lostbejdores ealzzncon | Si()
eienia s fncoes! / X X Nof#)
12, Desarolla eficazmente s , Si()
funciones? X y i Nof4)
13.{Los rabeadores s desempefian Si()
eficazmente’ K X P No(A
4 F restarate  desaroll Si()
mecanismos de coirl? 4 . “ o (4
15, Bl personal  desmolla| ~18i0)
comegtamente sus funciones? {V L A o (A
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Items relacionados con | ;Es pertinente | ;Necesita mejorar | ;Bs tendencioso, | ¢Se necesita ms
COMPETITIVIDAD conelconcepto? |latedaccion?  |aquiescente? | items para medirel
concepto?
(VARIABLES) Si | No Si | No §i | No
16, (Puederealiza unciones ajenasa | Si()
sucargo? L )i ©  |Nof¥)
17, Los trabajdores el restaurante | ' §i()
han ealizado fnciones ajenas a su - INo(#
cargo? % X )6 )
18, ;E! personal del resaurante posee Si()
las habilidades para atender a su A No (-
necesidad? ! l i ¥
19, JEI personal del restaurante tiene Si()
la habilidad de comunicarse con| N0
facilidad? K X }( ¥
20, ;La comunicacitn entre cliente y ' Si (%)
trabajador se da con facilidad? X X L No()
21, {Los chefs tienen ls habilidades Si()
para preparar pedidos especiales? 70 % ¥ No(*)
20, {Enla carta del restaurante se Si()
incluyen platos propios de su ] INof*
creacion? 2 76 A v
23. En la cara bay platos que mo| Si()
encuentra en otro restaurante? ’/X/ X X 1N (%)
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ltems relacionados  con |;Es pertinente | {Necesitamejorar | Fs tendencioso, | ;Se necesita mds
COMPETITIVIDAD con el concepto? |laredaccion? | aquiescente? | items para medir el
concepto?
(VARTABLES) Si | No| Si | No §i| No
U, {Los trabajadores han recibido i ( )
capacitacion para desempefiarse en - INo(x
sus funciones? )é X ; *
25, Ha sido capacitado pera J - 1Si()
desempefiar sus funciones? ) 7/ X No (%)
20, Puede  reponder  sin Si()
inconveniente alguno 2 lss / | No (*
preguntas del cliente? /x ZL P %
21 (1 personal responde @ sus| A Si()
preguntas de forma completa? I N A o (%)
28, [Tiene formecién profesional en ) Si()
¢l cargo que desempeia? N )( No ()
29, Su restaurante dispone  de ,|8i()
tecnologia? 7(‘ 26 & No (<)
30. Fl restaurante cuenta con Si()
teonologie  que  facilite l| ) ‘ No(A
desempedo de sus funciones? i ! F d
31, ;Sabe usar Ia tecnologia con la| Si()
que dispone? X X X N s
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ltems  relacionados  con | ;Bs perinente | Necesita mejorar | {Es tendencioso, | ;Se necesita ms
COMPETITIVIDAD conelconcepto? |laredaccion? | aquiescente? | items para meirel
concepto?
(VARIABLES) S§i | N | Si| No Si | No
32. (L tesnologia con a que cuenta Si()
es |a necesaria para afender toda b : v INo(#
demanda? ?d )G « X ¢
33, (FI restaurante tene tecnologfa Si()
que e facile el pago dlservici? ¥ X A N
34, Bl resawnte cuenta con | , Si()
tecnologia para que los. clientes | [ [N
paguen con tarieta? {C i ’ "
35, Bl resaurante dispone e Si()
tecnologia para contribuir a la| Y. o No
sequridad de los clientes? i X A “
36. JEI restaurane fiene cémaras de Si()
sguibl] X X X N
31, (B! restarante tiene tecnologia Si()
pata mejoar 1 comodided? X X ¥ N ()
3B resmrmte tene aie . Si()
seoniconao? A X v N
39, {Flrestaurante ten calefaccin’ , Y o{Si()
A ¥ No (A
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Itoms relacionados con|;Bs pertinente | ;Necesita mejorar | B tendencioso, | ;Se necesita ms

COMPETITIVIDAD conel concepto? |la redaccién?  |aquiescente? | items para medirel

concepto?

(VARIABLES) Si | N | Si| No Si | No

40, jLas instalaciones del resaurante Si()
son amplies permitiendo que los y No(#)
trabajadores realicen sus finciones | 7<
con éxito?

41, jLas instalaciones del restaurante Si()

e pemicn ralzar s fnioes| \ X Nof)
exitosamente?

42, [Las intalaciones del restaurate Si()
on  comodas  permitiéndole X [Nof
moverse con facilidad? % X )

43, (B preco de los aperitivos que Si()
consume ¢s menor ol e un \ No
restaurante similar? X K X o

44, GBI tiempo que espera para que Si()
fomen su orden s mayor al de ofro ) . No (A
restaurante? i ( )( ®

43, {EI iempo que espera para ecibi Si()
su orden es mayor al de ofro / ‘ ; No(F
restaurante? r % X ( )

46, ;Como nos vaoraen elcien a o Si()
competencia’ X % X No(#)
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ltems  relacionados  con | {Es pertinente | ;Necesitamejorar | Es tendencioso, | S¢ necesita més

COMPETITIVIDAD conel concepto? |laredaccion? |aquiescente? | items para medirel

concepto?

(VARIABLES) S| No | S| No Si | No

4. B mend qe offece el Si()
restaurante refleja b imagen que : No(#
presenta? p X 2< X 3

48, jLa decoracibn del resturante ‘ g Si()
estd acorde con el nivel de precio? X K ‘ No(#)

0, la ifeesucira de s Si ()
restaurante  cumple  con s : No(A
requerimientos de seguridad? )( X Y "

5. Jla infeedrctwa el o {8i()
restaurante e inspira seguridad? ]( X X No(H

ltems  relacionados con | ;Fs pertnente | {Necesita mejorar | ;Es tendencioso, | ;Se necesita mas

GESTIONDE CALIDAD | conelconcepto? |laredaccion?  |aquiescente? | items para medirel

concepto’?

(VARIABLES) Si | No S | No Si | No

1. {En a preparacion e los apeitvos Si()
se usan insumos frescos? No(#)

2. (Los materdles que estin en la Si()

, oocina el restawante s No(+

|\ caracterizan por la puleitud? / ¥ ! V)

3} Lo maerdks usaos en o Si ()
preparacion son pukros? | X 7( No(/)
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liems ~ ~ relacionados ~ con| s pertinente | Necesita mejorar | ¢Es tendencioso, | ;Se necesita mds
GESTIONDE CALIDAD | conel concepto? |la redaccion? | aquiescente? | items para medir el
concepto?

(VARIABLES) Si | No S | No S| No

4, (La coccion de sus aperitivos es la , _ Si( )
adeouada? X } XN W)

5. {En los apertivos que consumit vio Si()
reflejada la puleritud? X }< ¥ No ()

0. Bl restawante cuenta con Si()
certificado de safubridad? X X A 1No )

T personal et debidamente Si()
uniformado’? ]( i X |Nofy)

8. (B! restaurante esta siempre Si()
limpio? )\ vl e X 1o ()

9. (Elestaionamiento de resaurante Si()
esel apropiado’? K X K (No(#)

10, ;E1 mobiliario del restaurate s Si()
confortable? X A X No()

11, jLos  servicios  higiicos y CSi()
peranecen impios? ( A £ No(A

12, ! restaurant tene uncontrol de Si()
entrada e insums? { { X NlA
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lems  relacionados con|;Fs perinente | Necesitamejorer | B tendencioso, |;Se necesia més
GESTIONDE CALIDAD | conel concepto? |laredaccion? | aquiescente? | items para medirel

concepto?
(VARIABLES) S| No | Si| No | Si| No

BE ot s , C18i()
inventarios? X X /é No(4)

14, JE1 personal regita su hora de Si()
ingresy selida del restaurante] A { £ No(d)

I3, Bl resturane  aplica o Si()
evaluacion de desempedo” ﬂ ,( X No (A

16, {La saubridad y fescra de bs Si()
insumos es verificada previamente a No(A
Ja preperacion de los aperitivos? )< X X g

17, Antes de servir s aperiivos e | Si()
g Qe esin muy bien| o X X N
cocidos? ‘

18, {Antes que se leve l apertvo Si()
los clienes, verifica que sea el  INo(R
mistmo que ordenaron? )< 7< X )

19, Verifca que ¢ apeiivo llgue Si()
en Gptims condiciones al clente? No(#

20, fLos aperivos atsacen sus >{ Si()
expectaivs? 7< 7( No(A

21, Lapresenacinde s apertvos | Si()
dbe ser mejorada? )( )( /< No ()
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ltems  relacionados  con | ;Espertinente | ;Necesita mejorar | ;Es tendencioso, |;Se necesita més
GESTIONDE CALIDAD | conelconcepto? |laredaccidn? | aquiescente? | items para medirel
concepto?
(VARIABLES) S | No | Si|No | Si|No
2. S deben elborar mevos A Si()
aperitivos? X K X No)
23, {Se debe mejoar ¢l tempo en . Si()
que resbe sus apeitvos? )( { X N ()
24, {La atencibn que el personal le| % Si()
e ssxpei | | A £ o)
25, pesomal se  muest Si()
|, interesado en ayudarke a resolver | No(#
19 suscudas? \ 1 £ )
1\ 20, 7B personal siempre atende sus Si()
- dudas? i No&)
21, (Bl personal actimcon cortesk? | 218
* I
B F el comige Si()
inmediatamente todo fo que esté ’ ' ‘
- ey ANEaL
9. ge  poporionan o C18i()
cuentafacturacion comeeta? i X A N (%)
30. Reche  los  aperitivos Si()
exactamente como o ordeno? X )( A No(%)
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Items relocionados con| ;s pertinente | ;Necesita mejorar | ;Bs tendencioso, |;Se necesita ms
GESTIONDE CALIDAD |conelconcepto? |laredaccion? | aqiescente? | fems para medirel
concepo?
(VARIABLES) S§ [N | Si| N | Si| No
31, Bl personal muesra un eserzo Si()
fch

:iac i;)lirsa? atender sus peiciones X )( X No(#)
32, etarate I proporcona un Si()

sevico oportno! }, f X 1N (A
33, Bl mono meaendi i bien legue {\ Si()

almes! X A No(#

110




CONSTANCIA DE
VALIDACION

Yo, Clgugs //{W & walk ]Zﬂ/ idenfificado con DNI OUG¥3y
MAGISTEREN lgpuia Cougtutd 50 A | d ). Euipses.

Por medio de a presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el (Lo
instrumento (5) de recoleccion de dafos: Cuestonngg , tlaborado por
Yer Cps HendvZh DN ,alos efectos de su aplicacion a
los elementos de la poblacion (mmestra) scleccionada para ¢l frabajo de mvesfigacion:
‘COMPETITIVIDAD Y GESTION DE CALDAD EN LAS MYPE RUBRO
RESTAURANTES DE LA CIUDAD DE PAITA, ANO 015", que se encuentra
tealizando. Luego de hacer la revision cormespondiente se recomienda al estudiante tener en
cuenta as observaciones hechas al instrumento con la ﬁnahdad de optimizar sus resultados.

Piura, 40 0G0 2015
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Validacton

ltems  relacionados  con | (Bspertinente | ;Necesita mejorar |;Es tendencioso, | ;Se necesita mas
COMPETITIVIDAD con el conoepto? | laredacciGn? | aquiescente? | itoms para medirel
concepto?
(VARIABLES) Si | No Si | No S | No
1. {Las insialaciones del restaurate Si()
tienen la capacidad para atender No (4
foda a demanda? \0 W
2. {Las instalciones de s testaurante Si()
estén en la capacidad de atender 2 >/ No(¥)
toda s demanda? ‘
3. (Las actividades que serealizan ¢n Si()
S0 restaurante son previamente No(x
planificadas? W ¥
4, (Los productos que adquiere 1 Si()
restaurante han sido planificados? \& No(4)
5. {Los mens que offece su Si()
restaurane estin programados? }O Nof)
6. La prepatacitn de s apertvos /p Si()
esté programadal No (%)
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ltems  relacionados con | ;Fs pertinente | {Necesita mejorar | ;Es tendencioso, | ;Se necesita mas
COMPETITIVIDAD conelconcepto? |laredaccion?  |aquiescente? | items paramedirel
concepto?
(VARIABLES) Si | No Si | No i | No
7. (Se ha planificado el tempo en que Si()
los trabajadores deben atender la \O No(¥)
orden del clinte
8. ;S¢ le asignado el iempo en que Si()
debe atender la orden del liente? \0 No(¢)
9. I restaurante desarola sus Si()
actividades extosamente? W No H)
10, Deseroll eficentemente sus Si()
funciones? )O Nofo)
[1.{Los traajadoresrelizan con | Si()
eficiencia sus fnciones? \0 No(4)
12, Desarrolla eficazmente s Si()
funciones? W No()
13, {Los trabejdores ¢ desempefan Si()
eficazmente? '0 No(l)
W4 B rearante  desarmolla Si()
mecanismos de cortrol? W No(4)
5. B pesoul deswmla| Si()
cortectamente sus funciones? W No¥)
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ltems relacionados  con | Es pertinente | ;Necesita mejorar | ;Fs tendencioso, |;Se necesita ms
COMPETITIVIDAD conel concepto? |laredaccion?  [aquiescente? | items para medirel

concepto?
(VARIABLES) S| N | Si| No Si | No

16, ;Puede reaizar fciones aenas \/ Si()
sucargo! . Nof)

17, {Los trabajadores dl retauante §i()
han realizado funciones ajenas a su >0 No()
cargo’

18, {51 ersonal del restaucene pose | Si()
las habilidades para atender a su No(¥
necesidad? w "

19, JB! personal del restaurante tiene Si()

In habilidad e comunicarse con W No(4)
facilidad?

20, ;L comunicacfn ntr clentey §i()
trabajadorse da on facildad? W No)

1, qLoschefstinen s bl | Si()
par reparar pedidos espeiales W Nof4)

20, (En’a carta el restaurante e Si()
inchuyen platos propios de su W No(4)
creacion’ ‘

23, {En la carta bay platos que no Si()
encuintra en ofro restaurane? W No¥)
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ltems  relacionados  con | (Espertinente | ;Necesita mejorar | ;Es tendencioso, |;Se necesita mas
COMPETITIVIDAD conel concepto? |laredaccion?  |aquiescente? | items para medirel
conogpto?
(VARIABLES) S| No| 8| No S| No
24, {Los trabajadores han recibido Si()
capacitacion para esempeiarse en No
sus funciones? W y
5. o sido capciado para Si()
desermpetiar sus funciones? )0 No+)
2. Pude  resonder  sn Si()
iconveniente alguno @ as /W Nok)
preguntas del clente? ,
20, (Bl personal responde 2 sus| Si()
preguntas de forma completa? J& No()
28, {Tiene formacion profesional en / Si()
¢l cargo que desempefa? W Nof)
9. Su restawante dispore e | Si()
tecnologia? W No ()
0, Bl st cwnta con| Si()
teonobogs  que  faclite el )0 No(4)
desempeio de sus funciones?
31, {Sabe usar Ia tesnoogla con fa Sify
que dispone? )0 }ﬂ No( )
f
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fems  relacionados  con|{Bs pertinente | ;Necesita mejorar | ;s tendencioso, | ;Se necesita més

COMPETITIVIDAD conel concepto? |laredaccion?  |aquiescente? | items para medirel

concepto’

(VARIABLES) S | No | §i| No Si | No

31, {La tecnologia con la que cuenta Si()
¢ la necesaria pata atender toda No(@
emanda? )0 )

33, (B restaurante tiene tecnologia Si()
que el l pago el evic? | { ) No (¥)

U rsamme oea o) Si()
tecnologia para que los. clientes X No (f)
‘paguen con arita?

3. Bl resarate diore de Si()
tecnologia pera contribuir 2 la No(¢)
seguridad de los clentes? )ﬁ

36, (FI restaurante tiene cimaras de Si)
seguridad? >O No(¥)

31, (I restarante tiene tecnologi Si()
para mejorar su comodidad? W No(#)

38 Bl restarante tine air Si()
aondicionado )O No(¢)

39, Bl restaurante tene calefacicn’ ‘ Si()

A i
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ltems  relacionados con|;Fs pertinente | {Necesita mejorar | ;Es tendencioso, | ;S necesita mas

COMPETITIVIDAD con el concepto? |laredaccion? | aquiescente? | items para medirel

concepto’

(VARIABLES) Si| No| §i| No S| No

40, {Las intalaciones el esaurante Si()
son amplias permitiendo que- los No (9
trabaadores realicen sus finciones )0
con xito? /

41, {Las instalaciones del restaurante Si()
le permiten realzar sus funciones )O No(/)
exitosamente’?

4). (L instalacione del restaurante | Si()
son  comodas  permitiéndole No(4)
moverse con facilidad? }7

43, (BI precio de los aperiivos que Si()
consume es menor al de un No(+
restaurante similar) >0 ( )

44, JB1 tiempo que espea pua que| | Si()
fomen su orden es mayor al de otro W No (_{ )
restaurante

45, Bl tiempo que espera pararecbi Si( ).
su orden s mayor al de otro )& No)
restaurante?

46, ;Como nos valora en relcidn a Si()
competencia? >d No()

/
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Mtems  relacionados con | s perinente | Necesitamejorar | Bs tendencioso, | ;S necesita mis

COMPETITIVIDAD conel concepto? |laredaccion?  |aquiescente? | items para medirel

concepto?

(VARIABLES) S| No | Si| No | Si|No

A, Bl meni que ofece el Si()
restaurante refleo b imagen que No(s
presenta? '>O ( )

[ .

48, (La decoracin del resaurate Si()
estiacorde con el nivel de precio? )0 No(¢)

9, 2 infaesucta e s Si()
restaurante  cumple  conlos Nofy
requerimientos de seguridad? W (¥

50. L2 infestructrs el Si()
restaurante Je inspira seguridad? W No(¥)

ltems  relacionados con | ;Fs pertinente | ;Necesitamejorar |;Bs tendencioso, | (S necesita s

GESTIONDE CALIDAD | conelconcepto? |laredaccion? | aquiescente? | ftems para medirel

concepto’

(VARIABLES) S§ [ No | Si [N | §i|No

1. {En'a preparacin e los aprivos Si()
seusan insumos fescos] 0 Nof)

2, {Los materaes e estin en o Si()
cocita el restaurante ¢ No
caracterizan ot a puleriud? >O ¥

3, jlos materdes usados en o Si()
preparacion son puleros? >O No(#)
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ftems  relacionados  con ;s pertinente | ;Necesitamejorar | Fs tendencioso, |;Se necesita mis
GESTIONDE CALIDAD | conelconcepto? | laredaccitn? | aquiescente? | ftms para medir ]
concepto?
(VARIABLES) S | No Si | No S| No
4, {La coceion de sus apeitvos s Si()
adecuade? )0 Nofe)
3. En los apertvos que consumid vio | Si()
reflejada a puleitud? w No(¥)
6. I restwante coenta con Si()
certficado de saubridad? ')0 No(¢)
7.5l ol esi ebdamere| Si()
wniformado? W No(¥)
8. (FI restaurante est sempre Si()
mi? V Noft)
0, Flesachnaniento e e | Si()
esel apropiado? \ﬂ No (%)
10, ;2! mobilaio del resirate s Si()
conforable? ‘W No(¥)
11, flos  sevicos  higinicos| Si()
permanecen limpios? y No(¥)
12, {F estaurante tene uncontrolde o Si()
laentrada de insumos? W No(+)
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ltms relacionados con | s pertinente | ;Necesita mejorar | B tendencioso, |;S¢ necesita mis

) (P ! ] 6

GESTIONDE CALIDAD | con¢l concepto? | laredaccion? | aquiescente? | fems para medirel

concepto?

(VARIABLES) S | No Si | No Si | No

BB restarte  realze Si()
inventarios? W No(v)

14, JBI personal registra su hora de Si()
ingreso y salida delrestaurante w Nof)

B F restarte aplca Si()
evahuacion de desempedo? W No(y)

16, ;La saubridad y frescra de los Si()
insumos es verificada previamente a v No(¥)
la preparacion d los aperitivos?

17, ;Anes de sevi los apertvos e Si()
aseguan que estén muy bien Not)
cocidos? )ﬂ

18, ;Antes que se leve el apertvoa | Si()
los clientes, verifica que sea el )0 No (-;)
mismo que ordenaron’

19, (Verifca que el aperitvo llegue W Si()
¢n dptimas condiciones al cliente? | ) No(4)

2. iLos aperivos stifen sus Si()
expectativas? JO No(y)

1. {La presentacin de s apervos | Si()
debe ser mejorada? W No(4)

~
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ltems  relacionados con | Bs prtnent (Necesita mejorar | Es tendencioso, |;S¢ necesita ms
GESTIONDE CALIDAD | conelconcepto? |l redaccicn? aquiescente? | tems para medir ]
concepto’
(VARIABLES) S | No | Si| No Si | No
20, 8¢ deben claborar muevos Si()
aperitvos? J/ Nof¢)
3. {8 dee meora el tempo en| Si()
que recibe susaperivos? W No(4)
U, (L decin qe o persoal V Si()
brinda stisfae sus expectativas? | No(¢)
2.8 pesomal s muestn Si()
iteresado en ayudar a resolver }ﬂ No(¢)
sus dudas?
26, ;B! personal siempre atende sus Si()
e / ol
21, (B! personal ot concortesa? Si()
Y o)
BB pesoml  oomige Si()
gr]l;dlatamente todo o que estd W No(g).
N e poporionn b Si()
cuentafacturacion correcta? )O No(4)
0. Recte  bs  aperiing| | Si()
exactamente como o ordeno? W No(4)
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Tems  elacionados con | Bspertnente | Necesitamejorer | {Es tendencioso ;S necesita més
GESTIONDE CALIDAD | conelconcepto? |lasedaccion? | aquiescente? | items para meirel
concepto’?
(VARIABLES) S [ No | Si|No | §i| No
31, ! personal muestra wn esferzo Si()
e para atender sus. peiciones W f \6 No(A)
especiales? L
32. (B! restaurante e proporciona un Si()
se?vicio oportune? W { L('O No(¥)
33, Bl mozo me atenid i ien legue Si()
alzmesa? W uLﬂ v@ No)
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CONSTANCIA DE
VALIDACION (3

YO, h‘( \\MHL) Sﬂ,ujm Gf e identificado con DNI 0U: 16283

MAGISTER EN Dt Por
medio de la presente hago consar que he revisado con fines de Validacién el (los)
instrumento (5)de recoleceion de datos; fubomte , elaborado por

Opa o Hodoa ol ,alos efectos de su aplicacién a

los elementos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
Gt 3 T do i 31 o v s ooty kbl 4", QUE S NCUENITE

* tealzando. Luego de hacer I revision comrespondiente se recomienda al (1) estudiante
tener en cunta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus
resultados.

ey
Piurg, e 0o 2005 ,.%
s S AT

!
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Val

1

ok

dacton

flems relacionados  con  ¢Es pertinente Necesitamejorar | Es tendencioso, |5 necesita més
COMPETITIVIDAD conelconcepto? {aredaccion? | aquiescente? fiems para medir
concepto?
(VARIABLES) G | No | §i| No Si | No
1, Las intalciones del restaurante Si()
tienen la capacidad para atender |
foda la demanda? x X X N0 Q()
2. (Las intalaciones de su restaurate Si()
estin en la capacidad de atender a -
foda la demanda? X >< Y g ()()
3. (Las ctividades que s realizan en )( Si()
su rstaurante son previamente N
phnifcadas] X ¢ oY
4, iLos productos que adquiere Su| o |8i()
testaurant han ido panificados? K >( )( No(X)
5. Los mens que offece su . Si()
(;estaurante estin programados’ X X £ N (¥)
6. (La preparacitn de losaperitvos X (8i()
ot g X X No(X
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Tems  relacionados  con| s pertnente | Necestamejorer | Estendencios, | ;Se necesita mis
COMPETITIVIDAD conel concepto? (laredaccon? | aquiescente? | fms para medirel
concepto’
(VARIABLES) G | No | Si|No | Si| No
7. (8¢ ha lanifcado e iempo en que )( Si()
los trabajadores deben atender a
orden del cliente? X >< " (X)
8. S¢ I asgnado el tempo en que Si()
i \ X No(¥)
0.8l rdanae deamla s Si()
acividades extosamente] X x >( No(x)
10, jDesamola eficientemente  sus Si()
o) X X I Doty
11 JLos trabajadoresrelzancon Si()
eficenca sus fnciones? K X X No(x)
12, Desarolls eficazmente sus | §i()
s i ) ( afy
13, Los trabjadores se desempein Si()
eficazmente? A K ( No(y)
4 B retunnte  dearola Si()
m;anismosdecontrol? K K X No(¥)
5, B pesoml ool Si()
comectamente sus fnciones? K X )( No(f)
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ftoms  relacionados con | ;Es pertinente | Necesitamejorar | Es tendencioso, | ;Se necesita més
COMPETITIVIDAD conel concepto? |laredaccion? | aquiescente? | items para medirel
concepto?

(VARIABLES) Si | No | Si | No Si | No

2, los tabajdores ban reciido Si()
capacitacion para desempefarse en
sus funciones? X X 8 (X)

25, ;Ha sido capacitado para Si()
dc(;empefarsus funciones? X X X No(x)

2. Pude  roder s Si()
ingonveniente dlgno & s X X X No(X)
preguntas del clene?

2. (B persoal responde @ sus| X Si()
preguntas de forma completa? X X No (X)

2. (T i pokson 1| X Si()
¢l cargo que desempefia? >( No(x)

2, St redurate digone de Si()
legmlogh? X >( X No(x)

30. Bl restaurante cuenta con Si()
teokg  que  filie o] X X >( No(k)
desempefio de sus funciones?

31 ;Sabe usar la tecnologia con la Si()
qul;dispom? )( X X No(X)
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ltems  relacionados  con| s perinente |;Neoesitamejorar | Bs tendencioso, | ;Se necesitamas
COMPETITIVIDAD conel concepto? (laredaccion?  |aquiescente? | items para medirel

concepto?
(VARIABLES) S | N | Si| N | Si| N
32 fecologi con b que cena Si()
mm para atender toda X >( X No(x)
33. (Bl resturante tiee tecnologia | Si()
que e fcilie ¢l pago del servicio? X )( x No(y)
3, Bl retarante cuenta con X Si()
fecnologia para que los- clientes Ni
paguen con tareta? )( >< 0(}‘)
3. esante dipone de Si()
teabg pen o # | X [Nole)
seguridad de Jos clentes? X
36, (B et e cinarsde \ - [8i()
s X F LK g
31, (B et tie tenobg >( Si()
para mejorar s comodidad? X X No(x)
3B B resaurante tiene aire Si()
wondionso? X X £ Dof)
30, JElrestarane e colefaccin? Si()
K f K gy

127




ltems  relacionados con | Es pertinente | Necesttamejoar |;Es endencios, | S necesta s
COMPETITIVIDAD con el concepto? |laredaccion? | aquiescente? | items para medir l
concepto’

(VARIABLES) S| N | S| N | Si| N

40, (L2 intlcioes el esrane Si()
son amplias permitiendo que los| N
b o g | 1 )( >( oy
con éxito?

41, {Las insciones dl e Si()
ke permiten realizar sus funciones ' ¥ IN
extosamente! X X X o)

4, {Lasinsciones dl s Si()
son  comodss  permitiéndole
moverse con facilidad? X X X v

43, precio de os apeicivs que X Si()
consume s menor al de un N
testaurante smilar? X X O(X)

M.Lﬁllhmp[:mqueespemﬁa;aque X Si()
fomen su orden es mayor al de otro N
restaurante? X X o

45, {E1tmpo queesperapara b Si()
s orden s mayor al de ot X X X No(X)
restaurante

4. (Comonos valra e elcitnala | Si()
competencia? X X )( No(X)
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foms  rhconados  con|Esperinene | Necetamefoar |Estendencio, S neceita
COMPETITIVIDAD conelconept? |aredocidn? | aquiecene] | fems para medirel
concepto?
(VARIABLES) S | No | S| No | §iNo
0, B meai qe ofeee el 'X §i()
resurante refla b imagen que )( No(x)
o X
48, (La deorcin el restaurare §i()
sumeancildep? | X X y Noft
O L2 st & @ §i()
restaurante  cumple  con s
requerimients deseguridad? x >( y No()()
0l dhein & { y ¥ Sif)
e sl Noly)
Tems  rlconados oon| Fsperinene | Necesamejorar | Esendencis, | Se neesia s
GESTIONDE CALIDAD | conelconcepe [lredacicn! | aqiecete? {femsparamedire
concepto?
(VARIABLES) § | No | 8 [ No [ Si|No
1 Bl prperai e s aperios )( Si()
se Uanisumos s ! )( No(x)
2. (Los matrces ue estin en x §i()
ocng  del  resaurante ¢ ‘
caraterzan por b uleiud? ' >( i)
3, s s s 0 b \ Si()
prepuin unpukrs? Y ¥ No(x)
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fems  relacionados con| gFs petinente | Necesitamejoar |Es endencioo, ;Se necesita mis
GESTIONDE CALIDAD | conel concepl? laredacci6n? | aquiescente? | ftems para medirel
concepto’
(VARIABLES) G [ No | Si| No [ Si] No
4, (La coccin de sus apeitvos es Si()
- X X Y No(y)
5. {En'osaperiivos que consumid vio Si()
el b pukriod? X >( X No(x)
6. (Fl metarate  coenta con Si()
certfalo d shbrida? \ X X No(y
7, Bl ool et debidamente Si()
! ¥ f K Dot
§. (EI restaurante esa iempre X §i(Y
[impio? X No(x)
9, Flesacoamint el et Si()
¢s ¢l apropiado’ X X X No(x)
10, {51 moblrde et Si()
confortable? X X )( No(X)
11, jlos servicios  higiicos Si()
permanecen limpios? )( X X No(X)
12, {F\restaurante tene un controlde Si()
Yy’ X X X Nog)
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ltems  relacionados con | Bs pertinente | Necesitamejorar | s tendencioso, | ;Se necesta s
GESTIONDE CALIDAD |conel concepto? |laredaccion? | aquiscente? | tems paramedirel
concepto?

(VARIABLES) Si [ No | Si [ No | Si[No

BB e i {Si()
h:entarios? >< X >< No(X)

14, {81 personal regstn 0 o de \ Y |5i0)
ingreso  slida dlrestaurante) >< No (X)

15, Bl restaurate  apica | 2( >( Si()
evaluacitn de desempedo’ X No(y)

16. La sahbrida y frescura e bos Si()
insumos e verficada previamente a X X >< No(y)
Ia preparacitn de los aperitivos? :

17, {Antes de sevi s aperiivos se X Si()
aseguran que estén muy  bien No(y:
cocidos? x X : ()()

18, ;Antes que se leve el apertv a Si()
los clientes, verifca que sea el X X X No(x)
mismo que ordenaron? ‘

19, (Verifica que el aperiivo legue )( X Si()
¢n Gptimas condiciones l clente? X No(K)

20, (Los apeivos satifoen sus ?( X >( Si()
expetaive? No(x)

21, jLa presentacin d hos apertvos Si()
deli)csermjomda? x x K No(X)
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llems rlacionados_con] Es perinente | Neceitamejoar | (Es tendencioso, | ¢S necesita mds
GESTIONDE CALIDAD | conel concepto] | aedacci6n? | aquiecent fems para meirel
concepto’

(VARIABLES) G | No | Si| No Si | No

20, Se deben elaborar uevos {Si()
i ! X ¥ huty

23, 1S debe mejorar el tempo en| v (Si()
qube recibe sus aperitivos? X X >< No(y)

24, (La dtencion que el personal e \ X 5i()
brinda satisface sus expectaivas? y No())

0. B perowl s e Si()
interesado en ayudare  resolver X >< No(¥)
sus dudas’

26. (! personl sempe atiende sus Si()
i A X f Noly

), Elpromlactisconcorest? | X X X Si()

No (¥)

8.8 pesoml comige I Si()
meditamente fodo o que st X )( No ()
mal!

M ke poprcionn b §i()
cuenta/fcturacion corecta? x >< No(y)

W0, Resbe  bs  apeithos |8i()
ex:ctameme como b orden? ﬂ % A No(X)
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ltems  relacionados con
GESTION DE CALIDAD

(VARUBLES)

(Es prtinente
conelconcepo? | aredacein”

Necesita mejoar

(Estendenios, | Seneesta mas
aqesten! | e pra meire

i

No

G | No

i

No

31, B personal mueta un sferzo
ot para aender s peticiones
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ENCUESTA PARA LOS CLIENTES DEL RESTAURANTE

Buenas tardes me dirijo a usted y le extiendo mi saludo y el de la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote sede Piura, me encuentro realizando una
investigacion sobre “COMPETITIVIDAD Y GESTION DE CALIDAD EN LAS
MYPES RUBRO RESTAURANTES DE LA CIUDAD DE PAITA ANO 2018” con
el fin de optar el titulo profesional de Licenciada en Administracién, es por ello que
acudo a su espiritu colaborador de manera que pueda responder este cuestionario, la
informacion que proporcione seré confidencial y no serd proporcionada a terceros, de
antemano agradezco su colaboracion.

NOMBRE:

EDAD: SEXO:

INTRUCCIONES:

Lea la pregunta de forma completa y marque con una (X) la respuesta que crea correcta
seglin sea su criterio con respecto a las alternativas propuestas.

1. ¢Las instalaciones del restaurante le permiten desplazarse comodamente?

a) Si b) No
2. ¢Enlas actividades que realiza el restaurante se refleja organizacion y orden?
a) Si b) No
3. ¢El mozo le atendi6 ni bien llego a la mesa?
a) Si b) No
4. ¢En la carta del restaurante se incluyen platos propios del restaurante?
a) Si b) No
5. ¢Ladecoracion del restaurante esta acorde con el nivel del precio?
a) Si b) No
6. ¢La infraestructura del restaurante le inspira seguridad?
a) Si b) No
7. ¢Harecomendado al restaurante a su circulo social?
a) Si b) No
8. ¢El tiempo que espero para recibir su pedido fue de su agrado?
a) Si b) No

9. (El restaurante desarrolla sus actividades exitosamente?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

a) Si b) No
¢ Los trabajadores desempefian sus funciones con éxito?

a) Si b) No

¢ Los chefs tienen las habilidades para preparar pedidos especiales?
a) Si b) No

¢el personal del restaurante posee las habilidades para atender a su necesidad?
a) Si b) No

¢El restaurante cuenta con tecnologia para mejorar su comodidad?
a) Si b) No

¢ El restaurante tiene tecnologia que le facilite el pago del servicio?
a) Si b) No

¢ El restaurante tiene camara de video vigilancia?
a) Si b) No

¢El tiempo que espera para que tomen su orden es mayor al de otro
restaurante?

a) Si b) No
¢En la carta del restaurante hay platos que no encontraria en otro restaurante?
a) Si b) No
¢Percibe un clima colaborativo entre jefe y trabajador del restaurante?
a) Si b) No
¢La atencion que el personal le brinda satisface sus expectativas?
a) Si b) No
¢La frescura de los insumos se ve reflejada en los aperitivos que ordeno?
a) Si b) No
¢La salubridad se ve reflejada en el aperitivo que ordeno?
a) Si b) No
¢ Los cubiertos y utensilios del restaurante reflejan pulcritud?
a) Si b) No
¢ Sus aperitivos estan muy bien cocidos?
a) Si b) No
¢El aperitivo que le llevaron es el mismo que ordeno?
a) Si b) No
¢Sus aperitivos llegaron en 6ptimas condiciones?
a) Si b) No
¢El restaurante esta siempre limpio?
a) Si b) No
¢Le proporcionan la cuenta y facturacion correcta?
a) Si b) No
¢ Los servicios higiénicos permanecen limpios?
a) Si b) No
¢ El certificado de salubridad del restaurante es visible?
a) Si b) No
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30.

31.

32.

33.

34.

35.

¢ El personal est& debidamente uniformado?

a) Si b) No
¢Se deben elaborar nuevos aperitivos?

a) Si b) No
¢ Los aperitivos satisfacen sus expectativas?

a) Si b) No
¢El personal se muestra interesado en ayudarle a resolver sus dudas?

a) Si b) No
¢ El personal actda con cortesia?

a) Si b) No
¢Recibe los aperitivos exactamente como lo ordeno?

a) Si b) No
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CROQUIS DE LA UBICACION DE LAS MYPE BAJO ESTUDIO

Carr Paita Sullana
colar
> 2
Grifo Madrid
e hijos EIRL L .. Plaza Vea Paita
Estadio Hermanos o oy Hipermercado
Carcamo I €ro f‘f >
: : ! Polleria "Casa blanca"
0
ia
e
2 iy He 1%
X §
® i ) N
< @ primero de junio
T e Paita Aoy
....... Car ®
J‘!,
ki 775 UGEL
[ ]
IE Juan Pablo Il Napoles

Principe de Paz Paita

Las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita que estan bajo estudio, en
esta investigacion se encuentran ubicadas en la parte alta de la ciudad, en la Av.
Victor Raul Haya De la Torre, que como se observa en el croquis esta Av. empieza
con la intercesién de la carretera Paita — Piura, al frente del Grifo Madrid e Hijos
EIRL, desde ahi en donde empieza la Av. Victor Raul Haya De la Torre hasta donde
se intercepta con la calle F2, se encuentran ubicadas las MYPE rubro restaurantes

que han sido estudiadas.
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MATRIZ DE INDICADORES Y PREGUNTAS

Variable Dimension Indicador Pregunta Fuente SiResuItadosNo
¢El tiempo que espero para recibir su pedido fue de su o o
agrado? 91.54% 8.76%
Gestion ¢ El restaurante desarrolla sus actividades 93% 7%
Administrativa | exitosamente? 0 °
¢ Los trabajadores desempefian sus funciones con o o
éxito? 0% 10%
¢Los chefs tienen las habilidades para preparar 96% 4%
. i iales?
Elementos | Competencias pedidos especiales? — Cliente
¢El personal del restaurante posee las habilidades para 100% 0%
atender a su necesidad?
¢El restaurante cuenta con tecnologia para mejorar su 68% 329%
e comodidad?
Competitividad ) . -
Tecnologia ¢El restaurante tiene tecnologia que le facilite el pago 63% 37%
del servicio?
¢ El restaurante tiene camara de video 510 49%
vigilancia? °
¢El tiempo que espera para que tomen su orden es
Satisfaccion | mayor al de otro restaurante? 18.80% 81.20%
del cliente | ;En la carta del restaurante hay platos que no 26.10% 23.90%
Nivel de encontraria en otro restaurante? _ P IR
efectividad ¢Percibe un clima colaborativo entre jefe y trabajador Cliente 89% 11%
Clima del restaurante? ’ ?
colaborativo ¢La atencion que el personal le brinda satisface sus 94% 6%
expectativas?
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Resultados

Variable Dimension Indicador Pregunta Fuente Si No
¢El restaurante esta siempre limpio? 96% 4%
Bienes - .
Tangibles ¢Le proporcionan la cuenta y facturacion correcta? 100% 0%
Calidad de ¢ Los servicios higiénicos permanecen limpios? 100% 0%
i .
materiales ¢El certificado de salubridad del restaurante es Cliente 79% 21%
Materia visible?
Calidad del Prima ¢El personal esta debidamente uniformado? 64% 36%
zelrva}cioe ¢Se deben elaborar nuevos aperitivos? 61% 39%
Atencion al ¢ Los aperitivos satisfacen sus expectativas? 88% 12%
tencion a -
cliente ¢El personal se muestra interesado en ayudarle 81.20% 18.8
Calidad del a resolver sus dudas? i ' '
alidad de Cliente
Servicio Servici ¢ El personal actda con cortesia? 88% 12%
ervicio - >
accesible ¢Recibe los aperitivos exactamente como lo 97% 3%

ordeno?
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Resultado

Variable Dimension Indicador Pregunta Fuente Si No
¢Las instalaciones del restaurante le permiten 100% 0%
) desplazarse cbmodamente?
Elegida por | - - 88% 12%
los clientes ¢EN !as actlv!dad_e,s que realiza el restaurante se 0 0
refleja organizacion y orden? 8% 92%
El mozo le atendio ni bien llego a la mesa 7% 93%
COMPETITIVIDAD | Caracteristicas ;La decoracion del restaurante est4 acorde conel |  Cliente 5206 48%
nivel del precio?
N L’Ij\r/inzgr de ¢ Cuéntas veces al mes acude al restaurante? 94% 6%
clientes | ¢La infraestructura del restaurante le inspira 92% 8%
seguridad?
¢Recomendaria al restaurante a su circulo social? 91.54% 8.76%
¢La frescura de los insumos se ve reflejada en los 100% 0%
aperitivos que ordeno? °
Calidad | La salubridad se ve reflejad | aperiti
! ¢ jada en el aperitivo 0 o
eficaz | que ordeno? 100% 0%
CALIDAD DEL (ot ¢Los cubiertos y utensilios del restaurante . 0 0
SERVICIO Caracteristicas reflejan pulcritud? Cliente 100% 0%
Satisfacer | ¢Sus aperitivos estan muy bien cocidos? 100% 0%
las ¢El aperitivo que le llevaron es el mismo que 0 o
necesidades | ordeno? %% 4%
del cliente | ;g5 aperitivos llegaron en 6ptimas condiciones? 100% 0%

140




LIBRO DE CODIGOS

10 |11 | 12 [ 13 | 14 | 15 | 16 17 | 18 | 19 [ 20 | 21 | 22 | 23 | 24 | 25 | 26 | 27 [ 28 | 29 | 30 [ 31 | 32| 33 | 34 | 35
N° ENCUESTAS
1 2 2 1 2 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1
2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2
3 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1
4 1 1 1 1 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 1
5 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1
6 1 1 1 2 2 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1
7 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1
8 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1
9 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1
10 1 1 1 2 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1
11 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
12 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
13 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1
14 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1
15 2 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1
16 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1
17 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 1 1
18 1 2 1 1 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
19 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 1 2
20 1 1 1 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1
21 1 1 1 1 2 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1
22 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
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23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49
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50

51

52

53

54

55

56

57

58

59

60

61

62

63

64

65

66

67

68

69

70

71

72

73

74

75

76
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7

78

79

80

81

82

83

84

85

86

87

88

89

90

91

92

93

94

95

96

97

98

99

100

101

102

103
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104

105

106

107

108

109

110

111

112

113

114

115

116

117

118

119

120

121

122

123

124

125

126

127

128

129

130
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131

132

133

134

135

136

137

138

139

140

141

142

143

144

145

146

147

148

149

150

151

152

153

154

155

156

157
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158

159

160

161

162

163

164

165

166

167

168

169

170

171

172

173

174

175

176

177

178

179

180

181

182

183

184
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185

186

187

188

189

190

191

192

193

194

195

196

197

198

199

200

201

202

203

204

208

209

210

211
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212

213

214

215

216

217

218

219

220

221

222

223

224

225

226

227

228

229

230

231

232

233

235

236

237

238
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239

240

241

242

243

244

245

246

247

248

249

250

251

252

253

254

255

256

257

258

259

260

262

263

264

265
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266 1 1 2 2 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1
267 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1
268 1 1 2 2 1 2 2 1 1 1 2 1 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 2 1 1
269 1 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1
270 1 2 2 2 3 1 1 1 1 2 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1
271 1 2 2 2 3 1 2 1 1 2 1 1 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 2 2 1 1
272 1 1 2 1 2 1 1 1 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 2 2 1 1 2 1
Sl 272 238 22 18 0 257 250 249 253 245 261 272 184 170 139 51 207 243 256 272 272 272 272 262 272 260 272 272 215 173 167 239 221 239 264
NO 0 34 250 254 0 15 22 23 19 27 11 0 8 102 133 221 65 29 16 O 0 0 0 10 o0 12 0 0 57 99 105 33 51 33 8
TOTAL 272 272 272 272 272 272 272 272 272 272 272 272 272 272 272 272 272 272 272 272 272 272 272 272 272 272 272 272 272 272 272 272 272 272 272
SI % 100 875 8 7 0 94 92 9154 93 90 96 100 68 63 51 188 761 89 94 100 100 100 100 96 100 96 100 100 79 64 61 88 812 88 97
NO % 0 125 92 93 0 6 8 846 7 10 4 0 32 37 49 812 239 11 6 0 0 0 0 4 0 4 0 0 21 3% 39 12 188 12 3
TOTAL % 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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