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RESUMEN

La presente investigacion presentd como objetivo identificar las caracteristicas de
la competitividad y gestion de calidad de las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de
Talara afio, 2018. Se emple0 la investigacion de tipo descriptiva, nivel cuantitativo,
disefio no experimental, de corte transversal. Se aplico la técnica de la encuesta, siendo
el instrumento de recopilacion de datos el cuestionario, las unidades de investigacion
estuvieron conformadas por siete MYPE del rubro restaurantes. Dadas las variables
bajo estudio, la poblacion estuvo conformada por los propietarios y clientes. Sus
principales conclusiones en cuanto a las caracteristicas de la competitividad, méas de la
mitad de los restaurantes no tienen definidos procedimientos de entrega del producto,
las condiciones del servicio en su mayoria son las adecuadas, méas de la mitad de los
restaurantes cumplen con sus compromisos asumidos, los trabajadores en su mayoria
tienen vocacion para el servicio, mayormente los propietarios de los restaurantes tienen
un plan para identificar cuales son las actividades que se deben mejorar como también
tienen en cuenta la opinién de sus trabajadores, en su mayoria los productos ofrecidos
son novedosos y mayormente se da continuidad a los cambios aplicados. Respecto a
las caracteristicas de la gestion de calidad, en su mayoria los restaurantes tienen
definidas las estrategias del servicio, casi la mitad de los restaurantes participan en
actividades de labor social, en su mayoria los restaurantes solicitan la opinion de los
clientes para mejorar el servicio, se identifica también que la relacion entre la calidad

y precio del producto en su mayoria permite a los clientes volver y recomendar.

Palabras clave: Competitividad, gestion de calidad, restaurante.



ASTRACT

The present investigation presented as objective to identify the characteristics
of the competitiveness and quality management of the MYPE item restaurants of the
city of Talara year, 2018. It was used the descriptive type research, quantitative level,
non-experimental, cross-sectional design. The survey technique was applied, being the
data collection instrument the questionnaire, the research units were made up of seven
MSEs of the restaurant category. Given the variables under study, the population
consisted of owners and clients. Its main conclusions regarding the characteristics of
competitiveness, more than half of the restaurants do not have defined product delivery
procedures, the service conditions are mostly adequate, more than half of the
restaurants comply with their commitments The majority of the workers have a
vocation for service, mainly the restaurant owners have a plan to identify which
activities should be improved as well as take into account the opinion of their workers,
most of the products offered are Novelties and mostly continuity is given to the
changes applied. Regarding the characteristics of quality management, most
restaurants have defined the strategies of the service, almost half of the restaurants
participate in social work activities, most restaurants request the opinion of customers
to improve the service, it is also identified that the relationship between the quality and

price of the product mostly allows customers to return and recommend.

Keywords: Competitiveness, quality management, restaurant.
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l. INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion se ha estructurado de la siguiente forma: el
capitulo I denominado Introduccion; capitulo Il denominado Revision de literatura;
capitulo 111 denominado Hipotesis; capitulo IV denominado Metodologia; capitulo V
denominado Resultados; capitulo VI denominado Conclusiones.

Se tienen datos estadisticos del crecimiento de los restaurantes en el PerQ, que
van en aumento, los restaurantes en la ciudad de Talara ofrecen variedades de insumos
a los clientes, dependera su crecimiento, del valor agregado que ellos apliquen

considerando los requisitos y expectativas de los consumidores.

Segun el diario Pert 21 (2018), los restaurantes han registrado un crecimiento
debido a la demanda de clientes a nivel nacional y extranjeros, esto se debe al valor
agregado como las cenas buffet, orquestas en vivo y la variedad de platos a la carta
ofrecidos, esto genera nuevas iniciativas empresariales dentro del rubro de la

gastronomia en el mundo.

Segln INEI (2018), el grupo de restaurantes crecié en 3,01%, ya que los
restaurantes ofrecen promociones, atencion exclusiva y variedad de propuestas. Igual
comportamiento se registro en los cafés, chifas, restaurantes de carnes y parrillas,

sandwicherias y pizzerias.

Otra actividad de servicio de comidas crecid en 2,70%, debido a la mayor
actividad de concesionarios de alimentos que se encuentran en crecimiento a nivel
nacional, apoyados en la renovacion y apertura de contratos, remodelacion de

infraestructura, calidad del servicio en comedores de centros educativos,



universidades, empresas industriales, mineras, entidades financieras, embajadas,

clinicas y hospitales, ofreciendo altos estandares de calidad y nutricion. (INEI, 2018)

El servicio de bebidas presentd un progreso de 2,56% por el creciente
dinamismo en los rubros de bar restaurantes y discotecas, influenciados por la
diversidad de complementos como la remodelacién de ambientes, extension de

horarios, buen manejo publicitario y marketing. (INEI, 2018)

El abastecimiento de comidas por encargo crecié en 24,08%, por mayores
contratos para el servicio de preparacién y distribucion de alimentos para actividades
nacionales e internacionales, corporativas, conferencias, reuniones de directorio, de

integracion, aniversarios, matrimonios, baby shower y cumpleafios. (INEI, 2018).

De acuerdo a la situacién antes caracterizada, se puede enunciar el problema
como: ¢Qué caracteristicas tiene la competitividad y gestion de calidad de las MYPE
rubro restaurantes de la ciudad de Talara afio, 2018?, problematica que existe en la
ciudad de Talara y que gracias a la ULADECH Catélica, sede Piura, escuela de

Administracion se buscara dar solucion a la problemaética antes identificada.

Ademas, los objetivos especificos establecidos son: (a) conocer las estrategias
de servicio de las MYPE rubro de restaurantes de la ciudad de Talara, afio 2018; (b)
conocer como aplican la mejora continua las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de
Talara, afio 2018; (c) identificar los procesos de gestion de las MYPE rubro
restaurantes de la ciudad de Talara, afio 2018; (d) identificar el nivel de satisfaccion de
los clientes de las MYPE rubro de restaurantes de la ciudad de Talara, afio 2018.

La siguiente investigacion tiene como finalidad identificar las caracteristicas

de la competitividad y gestion de calidad de las MYPE rubro restaurantes de la ciudad



de Talara afio 2018.

No se conocen las caracteristicas de la competitividad y gestion de calidad de
las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Talara, por lo tanto, con la siguiente

investigacion se obtendran datos relevantes para futuras investigaciones.

En el Pert se tiene alrededor de 220 mil establecimientos dedicados al expendio
de alimentos y bebidas, cifra que ha sido impulsada por el éxito de la gastronomia
peruana a nivel mundial, lo que ha originado que muchas personas en el pais apuesten

por el negocio de la cocina. (GESTION, 2018)

Por otro lado, el presidente del Subcomité de Gastronomia de la CCL, Nicolai
Stakeeff, expreso que del total de establecimientos que se inauguran en estos tiempos,
casi el 50% fracasa antes de los tres meses, pues la mayoria no tiene un conocimiento
de responsabilidad de lo que significa brindar al cliente un servicio de calidad. De ahi
que el nivel de informalidad en el sector continte siendo altisimo, originando que el
mayor numero de pequefios negocios que se abren mes a mes termine por cerrar.
Asimismo, segun datos oficiales, de los 220 mil establecimientos que existen en el
pais, solo 65,891 corresponden a la categoria de restaurantes categorizados y no

categorizados. (GESTION, 2018)

La investigacion aplicara la metodologia cientifica, se accede a registros
oficiales de entes gubernamentales y de los propios restaurantes, para conocer la

poblacion y determinar la muestra.



II.  REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes
2.1.1. Variable Competitividad

Valenzuela (2013) realiza una investigacion en la universidad de Chile (Chile)
denominada “Plan de negocios para la apertura de una cadena de restaurantes de
comida répida saludable y de licuados / jugos naturales: NUTRI — GRILL”. En este
estudio se aplico la metodologia exploratoria y descriptiva: donde concluye que dicha
cadena de restaurantes seguird una estrategia competitiva de diferenciacién por medio
de una propuesta de valor de comida rapida sana, creativa y sabrosa elaborada con
ingredientes frescos hechos a la parrilla y con pan artesanal romano hecho en hornos
especializados “Woodstone”. El plan de negocios fue desarrollado mediante el
seguimiento de una metodologia que permitiera lograr el objetivo de manera
profesional, analitica y forma. Asimismo, se concluye que los productos buscaran
satisfacer el deseo de las personas de comer alimentos sabrosos, novedosos, nutritivos
y saludables, preparados al estilo de comida de servicio rapido. Dichos productos
buscan satisfacer el deseo del mercado por un mayor numero de opciones saludables
de comida réapida. Los productos seran elaborados a partir de recetas creativas,

novedosas y sabrosas hechas a la parrilla.

Dado que la naturaleza del negocio requiere de un contacto directo constante
con el cliente, las personas que formen parte de la organizaciéon son una parte
fundamental para el éxito del mismo. El servicio al cliente es justamente un area en la
cual el restaurante propuesto hara esfuerzos especificos para asegurar un servicio al
cliente de mejor calidad que el promedio de la industria. Se contratara a personas que

tengan una vocacion por el servir a las personas de manera amable, agradable y



oportuna. Las personas que formaran parte de la empresa deberan cumplir con un perfil
que denote responsabilidad, iniciativa, tacto y amabilidad con las personas, higiene

personal intachable y un interés por la buena comida y la nutricion saludable.

La ventaja competitiva de Nutri-Grill estara basada en las recetas y métodos de
preparacion saludables de sus diferentes productos, en el pan plano romano hecho en
hornos de piedra especializados y en un servicio al cliente de excelente calidad. La
empresa contara con una estructura organizacional de tipo funcional. Esta estructura
dividird a la organizacion en areas especificas especializadas en sus respectivas
actividades de compras/almacenamiento, operaciones, marketing, contabilidad y
recursos humanos. El gerente general debe de tener formacion y conocimientos de

negocios a nivel de postgrado y preferiblemente conocimiento de la industria.

Alvarado; Burga & Malpartida (2016) realiza una investigacion en la
Universidad del Pacifico (Perti) denominada “Plan estratégico de LAO KAO S.A en
el periodo 2013-2018”. En este estudio se aplicé la metodologia descriptiva: La
estrategia competitiva que viene desarrollando Wok es la estrategia de enfoque en
diferenciacion, ofreciendo a sus clientes variedad de platos tipicos de sabores
tailandeses y japoneses, con caracteristicas de sabor superior, lo cual se logra por el
uso de ingredientes (vegetales, pescado fresco y carnes) frescos y originales
(asiaticos), en ambientes cémodos y acogedores con disefio de estilo asiatico y
contemporaneo. La empresa Wok, al afio 2011, no contaba con una unidad funcional
encargada de las labores de sostenibilidad socioambiental. Hasta fines del afio 2011 no
se evidencia la explotacion de las redes sociales y pagina web como medio de

mercadotecnia. Wok experimenta colas de espera de clientes en horarios de almuerzo



y cena; sin embargo, de lunes a jueves el horario de menor afluencia de clientes es de

16:00 hasta 18:30 horas.

Toloza (2015) realiza una investigacion en la Universidad Tecnoldgica De
Bolivar (Colombia) denominada “Analisis del comportamiento del subsector
restaurantes en Cartagena mediante indicadores financieros desde una dptica nacional
y regional para el periodo 2008-2014”. En este estudio se aplic6 la metodologia
descriptiva: El subsector de Restaurantes ha tenido un crecimiento constante durante
los altimos 7 afios, se puede considerar como un causal de este el aumento del turismo
receptor en Colombia. EI sector turismo, representa uno de los sectores con mayor
progreso y desarrollo en la economia colombiana en los ultimos afios, como
consecuencia de la promocion y el fortalecimiento de la oferta turistica por parte del
gobierno que busca motivar la inversién extranjera directa con el objetivo de:
minimizar la tasa de desempleo, capacitacion de mano de obra, formacion de capital,
competitividad empresarial, entre otros factores. Se puede concluir ademas que el pais
puede invertir en turismo, siendo una puerta ante la inversion extranjera y al mismo
tiempo un alza econdmica, pues con ello, intervienen otros subsectores como:
Alojamiento, Agencias de Viaje, Guias Turisticas, Actividades de esparcimiento,

Transporte aéreo, maritimo y terrestre, entre otros factores.

Martinez (2015) realiza una investigacion en la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote (Pert) denominada “Caracterizacion de la Competitividad en las
Micro y Pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes del distrito de
Huarmey, periodo 2012 - 2013”. En este estudio se aplico la metodologia descriptiva:

concluye que la mayoria de las Micro y Pequefias Empresas (MYPE) son



administradas por personas adultas con edad promedio de 18 a 30 afios, son personas
que se sienten capaces, y sobre todo son emprendedores, la mayoria de estos
emprendedores han realizados estudios primarios y secundarios, y tienen habilidades
y conocimientos previos acerca de la administracion. En su mayoria las Micro y
Pequefias Empresas (MYPE) no estan formalizadas, pero si les interesa estarlo como
la ley lo indica, también concluye que la mayor parte de las Micro y Pequefias
Empresas (MYPE) tienen en el mercado de 1 a 3 afios y creen que sus clientes los
eligen solo por la buena atencion y que sus Micro y Pequefias Empresas (MYPE) no
son competitivas, y que tienen a sus clientes satisfechos vendiendo productos de

calidad, la mayoria no ha tenido problemas con sus clientes.

Diaz (2017) realiza una investigacion en la Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote (Pertl) denominada “Caracterizacion del Financiamiento vy
Competitividad de las MYPE del sector turismo rubro de restaurantes del distrito de
Chiclayo, 2016”. En este estudio se aplicé la metodologia descriptiva: donde concluye
que las caracteristicas del financiamiento de las MYPE del sector turismo, rubro
restaurantes son, que los trabajadores de las MYPE mencionan que si cuentan con
financiamiento externo y que es de vital importancia para la subsistencia de su negocio,
por otro lado aplican los procesos de gestion financiera (planificar, organizar y
controlar), y por lo general no planifican decisiones de inversion para el corto plazo y
tampoco decisiones de financiamiento, ademas consideran que si cumplen las metas
presupuestadas, y manejan como herramienta un presupuesto y consideran que por

ahora su negocio puede acceder a oportunidades de financiamiento.



Las caracteristicas de la competitividad de las MYPE del sector turismo, rubro
restaurantes son, que los trabajadores de las MYPE mencionan que sus negocios si
tienen ventajas competitivas, y que pueden generar una y mantenerla, manifiestan que
si tienen ventajas comparativas y que si pueden mantenerla, consideran que no todos
cuentan con capacidades directivas para gestionar su negocio, y que la calidad de sus
productos o servicios se diferencia de la competencia, pero consideran que no emplean

adecuadamente la tecnologia en su negocio.

Reyes & Vargas (2016) realiza una investigacion en la Universidad Catdlica
San Pablo (Pert) denominada “Estrategias para impulsar la competitividad de los
restaurantes picanterias en la ciudad de Arequipa, 2015”. En este estudio se aplic la
metodologia exploratoria y descriptiva: Concluyen que para impulsar la
competitividad de los restaurantes picanterias en la ciudad de Arequipa, se proponen
doce estrategias genéricas, por lo que 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, presentacion

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

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. Tambien se identific6 a un consumidor



arequipefio que acude a los restaurantes picanterias en compafia 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 arequipefas y la pérdida de

la identidad cultural.

Pefia (2016) realiza una investigacion en la Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote (Pert1) denominada “Caracterizacion de la capacitacion y competitividad
en las MYPE rubro restaurantes vegetarianos del centro de Piura, afio 2016”. En este
estudio se aplico la metodologia descriptiva: concluyendo que las ventajas
competitivas que brindan las MYPE de estudio, se ha determinado que dentro de 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 atencion de calidad.

Se obtuvo como resultado respecto a la segmentacién, que mas de la mitad de
los consumidores concurren al restaurante vegetariano por motivos de salud, en lo
concerniente a los costos, esta misma cantidad de clientes consideran que las
microempresas ofrecen sus productos a precios medios, y con respeto a la

diferenciacion, més de la mitad de los clientes considera que esta dado por la variedad



de mends y platos a la carta y en menor porcentaje, por las ensaladas de frutas, jugos,
extractos, postres y/o panes que se expenden en el restaurante; ademas mas de la mitad
de comensales desean como otro punto diferenciador, se adicione recomendaciones
nutricionales y la menor parte servicio de delivery, promociones y descuentos.
Asimismo, de las principales 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 ubicacion del establecimiento.

Suluco (2016) realiza una investigacion en la Universidad Catdlica los Angeles
de Chimbote (Pert1) denominada “Caracterizacion de la competitividad y el kaizen en
las MYPE rubro restaurantes de la urbanizacion los Rosales — Piura, afio 2016”. En
este estudio se aplicd la metodologia descriptiva: Se identificé que el nivel de la
competitividad de mas relevancia es el nivel meta por su innovacion, estructura y la
capacitacion constante a los empleados. Respecto al segundo objetivo el factor de
competitividad de mayor relevancia es la calidad de servicio y la imagen dado la
permanente innovacion que generan las cevicherias. Las caracteristicas del kaizen en
las MYPE, es funcién de la aplicaciéon de la filosofia kaizen, enfoque de procesos
versus resultados y primero es la calidad; que permitira elevar el nivel competitivo y
mantenerse en el entorno. Los elementos del kaizen presentes en las MYPE, son seire,
seiton, seiso, seiketsu, shitsuke. La competitividad se caracteriza por su eficiencia,
calidad, innovacion en cuanto al kaizen se caracteriza por los estandares de calidad,
mejora continua, mejora de resultados; los precios de las MYPE no son considerados
caros, por el contrario, han sido prefijados de manera adecuada para atraer a los

clientes, elevando las ventas y la competitividad.

10



Correa (2018) realiza una investigacion en la Universidad Catdlica los Angeles
de Chimbote (Peru) denominada “Caracterizacion de la capacitacion y la
competitividad en las MYPE del rubro restaurantes de la urbanizacion Santa Ana de
Piura, afio 2018”. En este estudio se aplico la metodologia descriptiva: determinando
que las ventajas competitivas presentes en las MYPE del rubro restaurantes de la
Urbanizacion Santa Ana de Piura, en su totalidad cuentan con una buena ubicacion;
gozan de buena imagen y cuentan con un valor agregado que atraen al cliente; por otro
lado, se determind que mas de la mitad de las MYPE se preocupan por el desempefio
de la competencia, se diferencian por los precios brindados en su carta y cuentan con
equipos y maquinarias en dptimas condiciones; por ultimo, se determind que menos
de la mitad de las MYPE cuenta con personal capacitado para la atencion del cliente.
Las estrategias competitivas que utilizan las MYPE del rubro restaurantes de la
Urbanizacion Santa Ana de Piura, se determiné que mas de la mitad de las MYPE
cuentan con precios respecto a la calidad del producto, con la aceptacion de insumos
y materias de buena calidad, se distingue por su atencion al cliente, y se enfocan en un
solo segmento del mercado contando con una mayor frecuencia de clientes; por otro
lado, menos de la mitad percibe diferencias en la calidad del producto o servicio y no

se preocupan por la lealtad de sus clientes.

2.1.2. Variable Gestion de Calidad

Thomas & Uscanga (2013) realizaron una investigacion en la universidad de
las Américas Puebla (Mexico) denominado “Procesos de mejora en una empresa

familiar. Caso: Restaurant Bar Casa Uscanga”. En este estudio se aplico la
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metodologia exploratoria y descriptiva, teniendo como resultado: A nivel nacional la
industria restaurantera ha descendido de manera notable en cuanto a sus ganancias en
las utilidades por factores diversos que en medida afectan a este sector, por lo que sean
realizado cambios ya que existe una mayor competencia con el paso de los afos,
calidad en el servicio, mas aun las exigencias de los clientes van en aumento y la
implementacidn de nuevas tecnologias. Es cierto que México cuenta con un turismo
de altura ya que a nivel internacional es reconocido y por tanto las exigencias son
mayores, por ello las empresas del sector restaurantero han puesto su esfuerzo en

mejorar el servicio en ellos.

Como conclusién podemos decir que la tecnologia, la capacitacion y la
motivacién del personal son parte fundamental para la permanencia y crecimiento de
una empresa dentro de este sector, ya que hoy en dia esté cuenta con una gran
competencia y las exigencias de los clientes es cada vez mayor. Es por ello que las
estrategias que se quieren implementar en el restaurant Bar Casa Uscanga van
directamente relacionadas con la implementacién de nuevas tecnologias, capacitacion
y motivacion del personal para poder ofrecer un mejor servicio a hacer de este una

ventaja competitiva.

Se logr6 identificar las eficiencias e ineficiencias, asi como las
implementaciones o procesos de mejora que deben realizarse dentro del Restaurant
Bar Cas Uscanga, con ellas se pretende un alza en la cantidad de clientes leales y por

ende en las utilidades de la empresa.

Jurado (2014) realiza una investigacion en la Pontificia Universidad Catdlica

del Ecuador (Ecuador) denominada “Calidad de la gestion en el servicio y atencion al
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cliente para el mejoramiento de las operaciones internas en restaurantes de lujo en el
centro histérico de la ciudad de Quito”. En este estudio se aplicdé la metodologia
descriptiva: a través de la presente investigacion realizada a la gestion de la calidad del
servicio y atencion en Robledo Restaurante, los resultados que se obtuvieron son que
la mayoria de clientes calificaron al servicio y la atencion como muy bueno, lo que
significa que el restaurante cumple con las expectativas de los clientes. Es importante
mencionar que un porcentaje de clientes no se sintieron conformes con el servicio y
atencion, siendo ellos quienes ayudaron a evidenciar las falencias existentes en el

restaurante.

Al realizar el levantamiento de los procesos, la determinacion de estandares y
el involucramiento con el personal operativo, el investigador pudo observar y
determinar los inconvenientes que tiene el restaurante en su administracion y
operacion. El personal es quien pudo proponer la mayor cantidad de soluciones a los

inconvenientes determinados, pues son ellos quienes conocen el manejo del negocio.

Chacom (2012) realiza una investigacion en la Universidad Rafael Landivar
(Guatemala) denominada “Servicio al cliente en los restaurantes del Municipio de San
Pedro La Laguna, Departamento de Solola.”. En este estudio se aplic la metodologia
descriptiva: En el presente estudio de tesis se comprobé que existen elementos que son
aceptables por los clientes, pero se rechaza la hip6tesis de investigacion debido a los
siguientes aspectos negativos: malas condiciones higiénicas del servicio sanitario, el
jabon para manos no es adecuado, no existe abastecimiento de papel higiénico y toalla
para el secado de las manos, no hay disponibilidad de agua; se deben implementar

medidas correctivas para que el servicio al cliente sea optimo en los restaurantes del
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municipio de San Pedro La Laguna, departamento de Solola.

Torres (2016) realiza una investigacion en la Universidad Catdlica los Angeles
de Chimbote (Peru) denominada “Caracterizacion de la gestion de calidad en las
MYPE del sector servicio rubro cevicherias del P.J Miraflores Bajo, de la ciudad de
Chimbote, afio 2013”. En este estudio se aplico la metodologia descriptiva: concluye
que la mayoria de los representantes de las MYPE encuestadas del sector servicio
rubro cevicherias del P.J Miraflores Bajo de la ciudad de Chimbote 2013, tienen de 1
a 10 trabajadores, con un tiempo de actividad empresarial de 5 afios a mas,
desconociendo sobre técnicas de gestion empresarial, en la cual solo se reconoci6 la
técnica de mejora continua para su negocio, presentandose ante sus trabajadores como
jefes, por consiguiente los representantes afirman en su mayoria que siguen un plan
estratégico para aumentar su rentabilidad, dando a entender la mayoria de
representantes que el plato de mayor acogida es el ceviche y que los dias de mayor

concurrencia son los fines de semana.

La mayoria de los representantes de las MYPE encuestadas del sector servicio
rubro cevicherias del P.J Miraflores Bajo de la ciudad de Chimbote, 2013. Mantienen
los estandares de calidad en su empresa, lo cual en su mayoria perciben que aplicar
una gestion de calidad en su empresa le proporciona resultados que le ayudan a lograr
sus objetivos, obteniendo como resultado clientes satisfechos, los representantes
afirmaron en su mayoria, que el area que ha desarrollado mas su tiempo gerencial es

el area de RR.HH. siendo el motor de empuje para su optimo funcionamiento.

Luna (2016) realiza una investigacion en la Universidad Catdlica los Angeles

de Chimbote (Pert) denominada “Caracterizacion de la gestion de calidad de las micro
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y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes en el distrito de nuevo
Chimbote, 2013”. En este estudio se aplico la metodologia descriptiva: concluye que
la mayoria (60,9%) de los representantes de la micro y pequefias empresas del sector
servicio - rubro restaurantes de Nuevo Chimbote, son de género masculino, la mayoria
absoluta (52,2%) tienen la edad entre 18 a 30 afios, la mayoria relativa (47,8%) tiene
el grado de instruccion universitaria y la mayoria relativa (43,5%) cuenta como

administrador 3 afios en el rubro.

La mayoria absoluta (69,6%) de las micros y pequefias empresas del sector
servicio - rubro restaurantes de Nuevo Chimbote estdn formalizadas, la mayoria
absoluta (65,2%) se desarrollan con un personal entre 1 a 5 trabajadores, pero en su
mayoria absoluta (65,2%) mantienen a sus trabajadores en condicién informal. La
totalidad de empresarios del sector servicio - rubro restaurantes de Nuevo Chimbote,
consideran que no cuentan con estandares de calidad 1SO, pero la mayoria (60,9%)
aplican una gestion administrativa lo cual la mayoria absoluta (56,5%) los ha llevado
adoptar una técnica de mejora continua, la mayoria absoluta (78,3%) realiza
capacitaciones orientadas al servicio del cliente, la mayoria relativa (39,1%) tienen

prioridad el precio ante sus proveedores.

Ojeda (2018) realiza una investigacion en la Universidad Catolica los Angeles
de Chimbote (Pert) denominada “Caracterizacion en la gestion de calidad y
competitividad en las MYPE sector servicio rubro restaurantes en la urbanizacion José
Lishner Tudela, Tumbes 2017.”. En este estudio se aplicé la metodologia descriptiva:
Se pudo verificar que las MYPE de restaurante de la Urbanizacion José Lishner

Tudela, Tumbes, la atencion que le brinda y el trato que tiene esta empresa hacia sus
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clientes es bueno debido a que es atendido con eficiencia, eficacia y de una buena
calidad debido al orden que hay en las MYPE de Restaurantes. Podemos deducir que
las opiniones de los clientes y los reclamos son atendidos de una mejor manera ya que
en estas empresas hay buena comunicacion debido al buen trabajo en equipo que
realizan cada uno de los trabajadores ya que estan preparados para hablar con claridad

al momento de atender los clientes.

Las técnicas y estrategias que aplican estas empresas son buenas, pero sin
embargo la publicidad y el ambiente de las MYPE de restaurantes son malos debido a
la inseguridad y la contaminacién de nuestra ciudad. La calidad de los productos que
brindan las empresas de restaurantes es de muy buena calidad y tiene una entrega
certificada ya que satisfacen de una manera adecuada las necesidades de los clientes,
pero sin embargo los medios publicitarios son malos porque no estan informados y

actualizadas en publicidad.

Arenas (2016) realiza una investigacion en la Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote (Peru) denominada “Caracterizacion de la satisfaccion del cliente y
competitividad de las MYPE servicio rubro pollo a la brasa La Arena, 2016.”. En este
estudio se aplicd la metodologia descriptiva: con respecto a los beneficios de la
satisfaccion del cliente de las MYPE, los clientes no se encuentran satisfechos dado
que no existe buena atencion con el servicio que las MYPE les brindan, puesto que
estas le ofrecen una buena sazén y un buen precio, pero no hay una buena atencién por
parte de los trabajadores, el tiempo de espera es muy largo, el ambiente no es
agradable, asi mismo la limpieza del local no es adecuada y les falta innovacion. Es

importante que las pollerias capaciten a su personal para brindar un trato adecuado y
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amable a sus clientes, se preocupe por mejorar el ambiente y sea agradable brindando
un servicio de calidad para de esta manera poder obtener beneficios como: la

satisfaccion del cliente, la recomendacion por parte de ellos y su preferencia.

Los elementos de la satisfaccion del cliente de las MYPE son el rendimiento
percibido, expectativas, niveles de satisfaccion, se puede percibir que el nivel de
satisfaccion de los clientes es bajo, puesto que las pollerias no superan sus expectativas
en cuanto al servicio y buena atencion. Es de vital importancia monitorear
regularmente las expectativas de los clientes para determinar, si esta dentro de lo que
la empresa puede proporcionarle, si estd a la par, por debajo o encima de las

expectativas que genera la competencia.

Silva (2015) realiza una investigacion en la Universidad Nacional de Piura
(Per) denominada “Calidad del servicio al cliente en el restaurant la Lomita -
Tambogrande -2015”. En este estudio se aplico la metodologia descriptiva: Se ha
logrado comprobar uno de los principales objetivos cuyo fin es determinar la
percepcion de los consumidores a traves del método SERVPERF propuesto por Cronin
y Taylor. En consecuencia, los resultados obtenidos dan evidencia empirica de que es
posible medir la calidad haciendo uso de las dimensiones planteadas en el modelo
mencionado. Se puede concluir que calidad del servicio que brinda el Restaurant "La
Lomita" es buena, segun lo confirma la mayoria de encuestados, obteniendo un

promedio de 3,5.

Las dimensiones intangibles que han tenido mejor calificacion son: Fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, con puntajes 3.5, 3.7, 39 y 3,6

respectivamente. La dimension Fiabilidad hace referencia al interés que tiene la
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empresa por solucionar los problemas, realizar bien el servicio a la primera vez,
aunque debil en las preguntas sobre la rapidez del servicio. La segunda hace mencién
que los mozos son muy atentos, siempre estan dispuestos atenderlos. La tercera
seguridad del servicio, la percepcion es bastante favorable, ya que los empleados del
restaurante generan confianza, los clientes se sienten seguros cuando realizan sus
transacciones, el personal es siempre amable con los clientes, y tienen suficientes
conocimientos para responder a sus respuestas y por ultimo los aspectos relacionados
a la empatia, los horarios son los mas convenientes, que el restaurante se preocupa por

sus intereses y que los empleados comprenden sus necesidades especificas.

Moreno (2012) realiza una investigacion en la Universidad de Piura (Peru)
denominada “Medicion de la satisfaccion del cliente en el restaurante La Cabafia de
Don Parce”. En este estudio se aplicé la metodologia descriptiva: Se ha logrado
comprobar uno de los propositos principales de este trabajo a través de la técnica del
analisis factorial. Dicho objetivo es poner apruebas las dimensiones de la calidad del
servicio establecidas por Parasuraman, Zeithlam y Berry. El trabajo realizado ha
permitido identificar 5 dimensiones relacionadas con la calidad del servicio en el
restaurante La Cabafia de Don Parce. Estas dimensiones son equivalentes a las
inicialmente obtenidas por Parasuraman, Zeithlam y Berry. En consecuencia, los
resultados obtenidos dan evidencia empirica de que es posible medir la calidad
haciendo uso de las dimensiones planteadas en los modelos SERVQUAL o
SERVPEREF. Se puede concluir que los clientes del restaurante estan satisfechos con
el servicio brindado por este, esto se evidencia en que el promedio de las dimensiones
de la calidad es de 4.017 y el promedio obtenido en la pregunta de satisfaccion general

es de 4.44, puntajes que dentro del baremo de medicidn se ubican en el rango “alta”.
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2.2. Bases tedricas

2.2.1. Competitividad

Segun Garcia (2015), define que la competitividad es la capacidad de una
organizacion para mostrar a los clientes un producto o un servicio, otorgandole la
satisfaccion de haber cubierto sus necesidades, por medio del uso correcto de sus
recursos en comparacion a otras organizaciones del medio. Asi mismo, explica la
importancia de la competitividad, la cual radica en saber administrar los recursos de la
organizacion, incrementar su productividad y estar atento a los requerimientos y

expectativas de los clientes.

El desarrollo industrial exitoso se logra por la existencia de medidas especificas
del gobierno y de organizaciones privadas en crecimiento, enfocadas a dinamizar la
competitividad de las empresas. De este modo la capacidad de vincular las politicas
meso y macro esta en funcion de un grupo de estructuras politicas y econémicas y de

un grupo de factores socioculturales y patrones basicos de organizacion.

Segun la organizacion para el desarrollo econémico, el banco mundial, el banco
interamericano para el desarrollo y diversos autores han propuesto algunos indicadores
para medir la competitividad, algunos de ellos son: la tecnologia, innovacion,
mercadotecnia, recursos humanos, capacidades directivas, recursos financieros,
cultura, calidad, produccion, organizacion interna, compras, investigacion y desarrollo

e interaccion con proveedores y clientes.

Actualmente en una economia de libre mercado es indispensable el conocer el
nivel de competitividad de las organizaciones y del pais en general, lo cual nos llevara

a la mejor toma de decisiones que empujen a las empresas a prosperar y por ende
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generen un mayor desarrollo nacional y mejores beneficios y condiciones de vida para

sus habitantes.

2.2.1.1. Estrategias de servicio de atencidn al cliente

Segun Castillo (2018), define que el servicio es un conjunto de acciones

dirigidas a satisfacer las necesidades de los clientes, incrementando valor por medio

de las competencias de los trabajadores, buena infraestructura y una organizacion con

una sélida cultura empresarial, el autor propone diez estrategias para aplicar en las

empresas.

b)

Crear un procedimiento de entrega del servicio: la mayoria de empresas de
servicios no tienen establecidos procedimientos, lo cual genera demoras en el
desarrollo del servicio, asimismo se ve afectada la calidad de atencion, los
trabajadores deben conocer claramente cuéles son los procedimientos.

Crea un Protocolo de Atencion: debemos tener en claro y por escrito un
protocolo de atencién, enfocado a las necesidades y expectativas de los
clientes.

Vocacion del personal: los trabajadores son la imagen principal de las
empresas, el buen trato con los clientes permitird que estos se sientan
satisfechos, se debe contratar personal con vocacion al servicio.

Necesidades del cliente: cubrir las necesidades del cliente no es tarea fécil, se
necesita conocer cuales son las necesidades de los clientes y responder
generando valor agregado, es importante desarrollar la capacidad de respuesta
a favor de los clientes.

Compromiso: los emprendedores deben cumplir con los compromisos
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asumidos de sus clientes, respetar los tiempos de inicio a fin, para esto
necesitan conocer a sus clientes.

f) Opinidn de los clientes: la opinidn de los clientes debe ser tomada en cuenta,
asi retroalimentar nuestro servicio, al final son ellos los que demandan de
nuestros servicios.

g0 Las negaciones: los trabajadores deben evitar las negaciones a los clientes,
escuchar a los clientes debe ser parte del servicio, asimismo brindar alternativas
y soluciones.

h) Canales de atencién al cliente: buscar nuevos canales para ofrecer a los
clientes, ya que los clientes cada vez adoptan con mayor facilidad el uso de la
tecnologia y las empresas deben sacar provecho de estos medios.

) Capacitacién: se recomienda apostar por la capacitacion de los trabajadores, de
nada sirve invertir en infraestructura, publicidad y no capacitar al personal, se
necesita tener trabajadores competentes y que busquen dar soluciones.

) Continuidad del uso de los productos o servicios: se debe usar la creatividad
para hacer que los clientes vuelvan a requerir de los servicios, el cliente siempre

debe encontrar nuevas oportunidades.

2.2.1.2. Mejora Continua

Gil (2018), comenta que son varias las organizaciones de todo el mundo que
durante los Gltimos afios han trabajado en la implantacion de programas y dinamicas
de mejora continua sin obtener resultados esperados, un articulo de la revista “The
Economist” publicado el afio 2000, expuso que solo el 20% de las organizaciones que

habia iniciado algun programa de mejora continua habia conseguido los beneficios
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esperados. Casi el 60% de las organizaciones habian conseguido mejoras durante un

corto periodo de tiempo y un 17% no habian conseguido ninguna mejora.

El mismo autor, nos dice que diez afios después de este primer articulo, un
estudio de “Accenture” realizado sobre una muestra conformada por ejecutivos de un
centenar de grandes organizaciones americanas dio como resultado que la situacion
seguia siendo la misma, la mitad de estas organizaciones encuestadas tenian
implantados en el 2010 varios programas de mejora continua y afirmaban que las
mejoras obtenidas tenian un impacto poco notable en los resultados de la organizacion.
Estos datos son devastadores si nos fijamos en el esfuerzo econémico, las energias y
el tiempo invertido en los programas de mejora continua. Por ello, las decisiones que
toma la empresa desde el mismo instante de iniciar el proceso de cambio, decisiones

gue condicionaran el calado y la cualidad de los cambios a adoptar.

La instauracion de todo nuevo sistema precisa de un compromiso estratégico
asumido desde la alta direccion de la organizacidon. Por esta razdn, antes de establecer
un sistema edificado sobre la base de un modelo especifico, es necesario que la alta
direccion reflexione en cuanto a si los valores que promueve se ajustan a la cultura

propia de la empresa.

ESAN (2016) determina que el ciclo PDCA suele ser el método méas empleado
en la implementacion de un sistema de mejora continua. Conocido también como el
ciclo de mejora continua o circulo de Deming, esta conformado por cuatro etapas
repetitivas, de tal manera que una vez finalizada la cuarta etapa, se debe regresar a la
primera y repetir el ciclo, de esta forma, las actividades son reevaluadas

constantemente para agregar nuevas mejoras, la idea es alcanzar la mejora continua,
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es decir, el mejoramiento continuo de la calidad mediante la disminucion de errores,

el aumento de la eficacia y eficiencia, la solucion de problemas, la prevision y

eliminacion de riesgos potenciales.

ESAN (2016) menciona las cuatro etapas para la mejora continua en la

organizacion:

Planificar: se determinan cuéles son aquellas actividades de la organizacién
susceptibles de mejora y se establecen los objetivos a alcanzar. La busqueda
de posibles mejoras continuas, se puede desarrollar con la participacion de los
trabajadores, escuchando sus ideas, buscando nuevos sistemas, tecnologias y
nuevos procedimientos.
Hacer: se desarrollan los cambios para ser aplicados como prueba a una
proporcion para luego poder llevarla a mayor escala.
Verificar: se procede a revisar el avance de la mejora, para realizar ajustes que
permitan lograr los objetivos planteados al inicio.
Actuar: en esta etapa se evallan los resultados, y se compara con las
actividades como eran anteriormente, si los resultados son satisfactorios se
aplicard la mejora a gran magnitud, pero si los resultados son negativos se
volveran a evaluar cambios o descartar la mejora.

2.2.2. Gestion de Calidad

ABC (2016) define a la gestion de calidad, como aquel grupo de normas

correspondientes a una empresa, enlazadas entre si y a partir de las cuales es que la

empresa en cuestion podra administrar de manera organizada la gestion de calidad de

la misma. Cabe resaltar que la mision estara enfocada hacia la mejora continua de la

calidad.

23



2.2.2.1. Procesos de Gestion
EUSKALIT (2014) nos habla de una gestion avanzada, que genera éptimos
resultados de manera sostenida y equilibrada para todos los grupos involucrados. Los
estilos mas comunes de gestion se ven superados por aquellos més participativos,
logrando una mayor entrega de los trabajadores, generando relaciones sélidas con los
clientes y otros grupos de interés, asi como resultados mejores y mas satisfactorios.

Asimismo, dicho autor menciona lo siguiente:

» Disponer de la informacion estratégica fundamental y con ella realizar procesos
de reflexion participativos, para establecer una estrategia. Por consiguiente, ser
desplegada e informada a través de un modelo organizativo de acuerdo con la
mision, vision y valores de la empresa, y al servicio de la cual se gestionen los
recursos financieros, la tecnologia, la informacion, entre otros.

e Cultivar las relaciones con sus clientes y ser eficiente en todos los procesos de su
actividad, que va desde el disefio, crecimiento del servicio, comercializacion,
produccion, hasta su distribucién y mantenimiento; para sostenerse en las
empresas aliadas y proveedoras mas convenientes.

» Atraer personal con talento, desarrollar sus conocimientos y darles a conocer las
estrategias, para que puedan comprometerse con la empresa, se debe desarrollar
su capacidad de liderazgo.

» Velar por el crecimiento de las instituciones y personas que conforman la sociedad
donde operan, trabajando en conjunto para eliminar el impacto negativo que
pudiera tener el giro de su actividad y poder participar en aquellas actividades
donde puedan aportar un trabajo social.

» Definir los objetivos y estrategias, todos los miembros de la organizacion deben
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conocer los objetivos y estrategias establecidos, desarrollar las capacidades de

respuesta, generar el aprendizaje continuo y generar ideas constructivas.

EUSKALIT (2014) propone seis elementos para una gestion avanzada:

1

2

3)

4

Estrategia: la definicion de la estrategia en una empresa es primordial. Hay
empresas que necesitan aplicar formulaciones complejas, mientras que lo mas
indicado es establecer lineas basicas y claras, que ayuden a marcar un camino
adecuado. En ambos casos la forma de organizacion, de toma de decisiones
son principales. La estrategia tiene que ir surgiendo continuamente y también
ser reforzada por medio de ciclos de reflexion y colaboracion.

Clientes: la empresa debe estar orientada a los clientes, se debe cultivar la
relacién con los clientes y ser eficientes en todo el proceso de venta, que el
valor agregado les permita diferenciarse de las demas empresas.

Personas: la empresa debe desarrollar la capacidad, el conocimiento, el
liderazgo, las competencias de los trabajadores, de manera alineada con la
estrategia.

Sociedad: las empresas deben conocer su entorno donde operan, participar en
las actividades de labor social, lo cual, les permitira reforzar sus estrategias,
y asi mismo tomar medidas que ayuden a la sostenibilidad del medio
ambiente.

Innovacion: la empresa debe establecer sus objetivos y estrategias,
aprovechar al maximo el potencial de sus trabajadores y otros recursos, hacer
que el personal se involucre con los objetivos, desarrollar el trabajo en equipo,

de la misma manera aprovechar la tecnologia para innovar, aprovechar el
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entorno, generar nuevas ideas, nuevos proyectos para innovar.

6) Resultados: los resultados de todos los grupos de interés deben ser
satisfactorios, se debe aplicar un seguimiento riguroso, puede ser mensual,
trimestral, semestral, anual, etc. El seguimiento debe ser tomado en serio y

todos los grupos deben participar.

2.2.2.2. Satisfaccion del Cliente

CIM (2018) define la satisfaccién, como la manera en que un cliente queda
saciado luego de percibir el servicio o producto y asi logre superar sus expectativas,
esto permitira un posicionamiento en la mente del consumidor, que vuelva a requerir

del servicio o producto y lo recomiende.

Berenguer (2016) menciona que en la actualidad los restaurantes deben trabajar
de la mano con la tecnologia, son los clientes quienes hacen uso de las redes sociales
para buscar opciones para adquirir un servicio o producto, la tecnologia ha permitido
que el cliente tenga una vision mas amplia de lo que le ofrece su entorno, Berenguer
ofrece siete aspectos que los clientes tienen en cuenta de los restaurantes:Nivel de la
comida: es cierto que cuando vamos a un restaurante, buscamos algo méas que
simplemente comer. Pero que la comida esté buena y bien cocinada es la base

fundamental sobre la que empezar a hacer todo lo demas.

1) Nivel del servicio: los clientes buscan ser bien atendidos, buscan un servicio o
producto de calidad, la preparacion de los alimentos debe ser de calidad.
2) Limpieza del local: primordial en todo negocio de venta de comida, un lugar

limpio es un lugar confortable.
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3)

4)

5)

6)

7)

Atencion al cliente: la atencion debe ser personalizada, los trabajadores deben
estar capacitados y respetar los tiempos desde que el cliente ingresa al
restaurante.

Formacion del servicio: los clientes necesitan que los trabajadores que los
atienden, conozcan los productos que estan ofreciendo, asesoramiento de los
platos a la carta, bebidas, etc.

Ambiente: el ambiente siempre tiene que estar acompariado de buena mdsica,
un buen estilo, la decoracion personalizada, etc.

Relacion calidad / precio: el precio debe de ajustarse al producto y servicio
ofrecido, de tal manera que el cliente vuelva a requerir del servicio.

Nivel de nutricién: los restaurantes deben de optar por ofrecer en la carta la
composicion y el valor nutricional de los alimentos, de tal manera que el cliente

conozca y este enterado del producto que se le esta ofreciendo.
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I1l.  HIPOTESIS

3.1. Hipotesis general

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) la metodologia que se esta realizando
en esta investigacion es descriptiva y no se plantean Hipotesis, por lo tanto, no es
necesario establecer hipotesis, dado que se trata solo de mencionar las caracteristicas

de la situacion problematica.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

Posee un nivel cuantitativo, por que examina los datos de manera cientifica, en
forma numérica, generalmente con ayuda de la estadistica. Recoge y analiza datos
sobre las variables, asi los resultados se pueden generalizar. (Hernandez, Fernandez y

Baptista, 2010).

El tipo de investigacion es descriptiva porque busca especificar las
caracteristicas del problema y evalla los hechos que se dan en un contexto
determinado de las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Talara, afio 2018.

(Hernéndez, Ferndndez y Baptista, 2010).

El disefio de la investigacion fue no experimental de corte transversal, porque
se realiza sin manipular las variables, es decir se observa los fendmenos tal y como
estan en su ambiente natural para poder analizarlos. Transversal, ya que la recoleccion
de los datos y la aplicacion de los instrumentos que se usé como medio de recoleccion

de informacion es en un solo momento. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).

4.2. Poblacién y muestra

El universo del estudio estd constituido por las MYPE rubro restaurantes
ubicados en la Av. B de la ciudad de Talara, asimismo los individuos que conforman
el estudio son los propietarios de los restaurantes y los clientes que hacen uso del

servicio.
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Por lo tanto, para el caso de las MYPE constituyen una poblacion finita dado

que se conoce el numero limitado del universo a investigar.

Cuadro 1 Relacién de MYPE

N° MYPE N° RUC N° TRABAJADORES
1 | Restaurante Cevicheria El Bucanero | 20601024072 37
2 | Restaurante Latino 10437635787 7
3 | Restaurante Cevicheria Mi Rubia 10035956510 5
4 | Restaurante Cevicheria Cabo Blanco | 20399389527 14
5 | Restaurante Miguarike 10038982597 5
6 | Restaurante La Pecatta Mia 20600038525 22
7 | Restaurante La Cancha 10107986877 5

Elaboracién Propia

En el caso de los clientes se tiene una poblacion infinita, por lo que no se

pueden contabilizar todos sus elementos, por lo que se empleara la siguiente formula

para determinar el namero de clientes. (Ochoa, 2016)

-Muestra:

-Donde:

n = muestra
Z = valor estadistico 1.96
p = porcentaje de personas que no hacen uso 0.5
del servicio
g = porcentaje de personal que si hacen uso 0.5
del servicio
e = error 0.05
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-Aplicacion de la formula:

n = (1.96)%(0.5)(0.5) = 384
(0.05)2

La férmula nos arroja como resultado la muestra de 384 personas para aplicar la
encuesta, lo cual se aplicaré a los clientes de las MYPE rubro restaurantes de la

ciudad de Talara.

4.2.1. Criterios de inclusion

Propietarios (a) y clientes mayores de 18 afios de edad, de las MY PE rubro restaurantes

de la ciudad de Talara.

4.2.2. Criterios de exclusion

Propietarios (a) que no deseen participar en el estudio de investigacion.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables

Tabla 1 Matriz de operacionalizacién de las variables

Variables Definiciéon Conceptual Dimensiones Indicadores Definicién Fuente Escala Metodologia
Operacional
Procedimiento de
entrega del producto
Protocolo de
atencion
Vocacion del La dimension
personal “Estrategias de Tipo:
Necesidades del servicio de descriptivo
cliente atencion al
La competitividad es la Estrategias de Compromisos del cliente” se medira Nivel:
capacidad de una servicio Servicio con sus Cliente cuantitativo
organizacion para mostrar a Opiniodn de los indicadores, con
los clientes un producto o Clientes la técnica de la Disefio: no
un servicio, otorgandole al Alternativas y encuesta y el Nominal | experimental
Sl cliente la satisfaccion de soluciones instrumento transversal
Competitividad - L . .
haber cubierto sus Canales de atencion | cuestionario.
necesidades, por medio del Capacitacion del Técnica:
uso correcto de sus recursos personal encuesta
en comparacion a otras Innovacion del
organizaciones del medio. servicio y producto Instrumento:
(Garcia, 2015). La dimensién cuestionario
Planificar “Mejora
Aplicar Cambios continua " se
Mejora Periodo de Prueba !“3‘?'"‘3 con sus Propietario /
Continua Estudio de :n ICadores, CON | ¢jiente
Resultados atécnica de la

encuesta y el
instrumento
cuestionario.
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Gestion de
Calidad

Define a la gestion de
calidad, como aquel grupo
de normas correspondientes
a una empresa, enlazadas
entre si y a partir de las
cuales es que la empresa en
cuestién podra administrar
de manera organizada la
gestion de calidad de la
misma. Cabe resaltar que la
mision estard enfocada
hacia la mejora continua de
la calidad. (ABC, 2016).

La dimension
“Procesos de

Estrategia gestion” se
Clientes medira con sus L
Procesos de . L Propietario /
> Sociedad indicadores, con -
Gestion - L Cliente
Innovacion la técnica de la
Resultados encuesta y el
instrumento
cuestionario.
Nivel del producto LS (3.|rrf1ens’|9n del
Limpieza Cl’a lst accion de
Atencion al cliente mégrilrée C;ﬁ U
Satisfaccion Formalizacion del L .
indicadores, con Cliente

del Cliente

servicio
Relacion Calidad /
Precio

Nivel de nutricién

la técnica de la
encuesta y el
instrumento
cuestionario.

Nominal

Tipo:
descriptivo

Nivel:
cuantitativo

Disefio: no
experimental
transversal

Técnica:
encuesta

Instrumento:
cuestionario

Elaboracién Propia
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la elaboracion de la presente investigacion se aplicara la técnica de la
encuesta, que busca recoger datos por medio de un cuestionario, y no modificara el
medio ni controlara el curso que esta en observacion. Los datos se obtendran a partir
de la realizacion de un conjunto de preguntas dirigidas a una muestra representativa,

con el fin de conocer opiniones, caracteristicas o situaciones especificas.

El cuestionario se obtendra a partir de la ejecucion de las variables y se utilizara

un listado de preguntas escritas que se entregaran a las personas.

4.5. Plan de andlisis

Una vez recogidos los datos, se tabularan de acuerdo las variables del estudio.
Se empleard la estadistica descriptiva, calculando las frecuencias y porcentajes, se
empleara el programa Excel. Luego se realiza el andlisis y la interpretacion de los datos

recogidos por medio del instrumento cuestionario.
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4.6. Matriz de consistencia
Tabla 2 Matriz de consistencia
Titulo Problema Obijetivos Hipotesis Variables Definicion Dimensiones Definicién Indicadores Técnica Instrumento
conceptual operacional
General:
Identificar
las
Caracterizaci | General: caracteristic | Segun La La * Procedimien
onde la ¢Qué asdela (Hernéndez competitividad dimension to de entrega
competitivida | caracteristica | competitivi | , Fernandez es la capacidad “Estrategias del producto
dy gestion tiene la dady y Baptista, de una de servicio * Protocolo de
de calidad de | competitivida | gestion de 2010) organizacion de atencion atencion
las MYPE dy gestion de | calidad de la para mostrar a al cliente” * Vocacion del
rubro calidad en las | las MYPE investigaci los clientes un se medird personal
restaurantes MYPE rubro | rubro on por ser producto o un con sus » Necesidades
de la ciudad restaurantes restaurantes | descriptiva servicio, indicadores, del cliente
de Talara, de la ciudad de la ciudad | no registra otorgéndole al con la » Compromiso
afio 2018. de Talara, de Talara, hipotesis Competitiv | cliente la Estrategias de | técnicade la s del Encuesta | Cuestionario
afio 2018? afio 2018 idad satisfaccion de | servicio encuesta y Servicio
haber cubierto el * Opini6n de
(a)Conocer sus instrumento los Clientes
las necesidades, cuestionario | < Alternativas
estrategias por medio del y soluciones
de servicio uso correcto de * Canales de
de las SUS recursos en atencion
MYPE comparacion a « Capacitacion
rubro otras del personal
restaurantes organizaciones * Innovacion
de la ciudad del medio. del servicio
de Talara, (Garcia, 2015). y producto.
afio 2018
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(b)Conocer
como
aplican la
mejora
continua las
MYPE
rubro
restaurantes
de la ciudad
de Talara,
afio 2018.

Mejora
Continua

La
dimension
“Mejora
continua” se
medira con
sus
indicadores,
con la
técnica de la
encuesta y
el
instrumento
cuestionario

« Planificar

* Aplicar
Cambios.

 Periodo de
Prueba.

« Estudio de
Resultados

(c)
Identificar
los
procesos de
gestion de
las MYPE
rubro
restaurantes
de la ciudad
de Talara,
afio 2018.

(d)ldentific
ar el nivel
de
satisfaccion
de los
clientes de
las MYPE
rubro
restaurantes

Gestién de
calidad

Define a la
gestion de
calidad, como
aquel grupo de
normas
correspondiente
sauna
empresa,
enlazadas entre
si y a partir de
las cuales es
que la empresa
en cuestion
podra
administrar de
manera
organizada la
gestion de
calidad de la
misma. Cabe
resaltar que la
mision estara
enfocada hacia
la mejora

Procesos de
gestion

La
dimension
“Procesos
de gestion”
se medira
con sus
indicadores,
con la
técnica de la
encuesta y
el
instrumento
cuestionario

« Estrategia
* Clientes
 Sociedad

* Innovacion
* Resultados

Satisfaccion
del cliente

La
dimension
“Satisfaccio
n del
Cliente” se
medira con
sus
indicadores,
con la
técnica de la

« Nivel del
producto

» Limpieza

« Atencion al
cliente

« Formalizacié
n del
Servicio

* Relacion
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de la ciudad
de Talara,
afio 2018.

continua de la
calidad. (ABC,
2016).

encuesta'y
el
instrumento
cuestionario

Calidad /
Precio

« .Nivel de
nutricion

Elaboracién Propia
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4.7. Principios éticos

En la presente investigacion se considera la veracidad de los resultados,
acudiendo a la mayoria de fuentes posibles, para un mejor conocimiento de la
situacion. Se respeta la propiedad intelectual y la privacidad de los participantes,
protegiendo sus identidades. Asimismo, no se permitiran conclusiones prejuiciosas y
manipuladas. Por otro lado, la investigacion en curso se realiza con, honestidad,

imparcialidad, pluralismo y responsabilidad social.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados
5.1.1. Objetivo especifico 1: Conocer las estrategias de servicio de las MYPE
rubro restaurantes de la ciudad de Talara, afio 2018.

Tabla 3. Procedimientos de entrega del producto

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 154 40%
No 230 60%
Total 384 100%

Fuente: cuestionario
Elaboracion: propia

En la tabla 3, denominada “Procedimientos de entrega del producto”, se tiene
como resultado que el 60% de los encuestados considera que no tienen un
procedimiento establecido de entrega del producto y el 40% indica que si tienen un

procedimiento establecido.

Tabla 4. Orden en el servicio ofrecido

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 245 64%
No 139 36%
Total 384 100%

Fuente: cuestionario
Elaboracion: propia

En la tabla 4, denominada “Orden en el servicio ofrecido”, el 64% de los
encuestados indica que si percibe un orden en el servicio ofrecido, mientras que el 36%

indica que no percibe un orden.
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Tabla 5. Vocacion para el servicio

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 285 74%
No 99 26%
Total 384 100%

Fuente: cuestionario
Elaboracion: propia

En la tabla 5, denominada “Vocacion para el servicio”, el 74% de los
encuestados manifiesta que los trabajadores si tienen vocacion para el servicio y el

26% indico que no tienen vocacion para el servicio.

Tabla 6. El producto ofrecido cubre sus necesidades

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 305 79%
No 79 21%
Total 384 100%

Fuente: cuestionario
Elaboracion: propia

En la tabla 6, denominada “El producto ofrecido cubre sus necesidades”, el
79% de los encuestados menciona que el producto ofrecido si cubre sus necesidades,

mientras que el 21% indica que no cubre sus necesidades.
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Tabla 7. Las condiciones del servicio son las adecuadas

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 255 66%
No 129 34%
Total 384 100%

Fuente: cuestionario
Elaboracion: propia

En la tabla 7, denominada “Las condiciones del servicio son las adecuadas™, el
66% de los encuestados manifiesta que las condiciones del servicio si son las

adecuadas y el 34% manifestd que no son las adecuadas.

Tabla 8. Cumple con sus compromisos asumidos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 290 76%
No 94 24%
Total 384 100%

Fuente: cuestionario
Elaboracion: propia

En la tabla 8, denominada “Cumple con sus compromisos asumidos”, el 76%
de los encuestados indica que si cumple con sus compromisos asumidos, mientras que

el 24% manifiesta que no cumple con los compromisos.
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Tabla 9. Considera que sus opiniones son tomadas en cuenta

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 295 771%
No 89 23%
Total 384 100%

Fuente: cuestionario
Elaboracion: propia

En la tabla 9, denominada “Considera que sus opiniones son tomadas en
cuenta”, el 77% si considera que sus opiniones son tomadas en cuenta, el 23% indica

gue sus opiniones no son tomadas en cuenta.

Tabla 10. Tiene claro el servicio que usted quiere recibir

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 292 76%
No 92 24%
Total 384 100%

Fuente: cuestionario
Elaboracion: propia

En la tabla 10, denominada “Tiene claro el servicio que usted quiere recibir”,
el 76% manifiesta que si tienen claro el servicio que ellos quieren recibir, el otro 24%

indica que no tienen en claro el servicio que ellos desean percibir.
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Tabla 11. Alternativas y soluciones de los requerimientos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 283 74%
No 101 26%
Total 384 100%

Fuente: cuestionario
Elaboracion: propia

En la tabla 11, denominada “Alternativas y soluciones de los requerimientos”,
el 74% de los encuestados indica que si brindan alternativas y soluciones a sus
requerimientos, mientras que el 26% manifiesta que no brindan alternativas y

soluciones.

Tabla 12. Canales de atencién

Categoria Frecuencia Porcentaje
Péagina web 48 13%
Facebook 320 83%
Instagram 8 2%
Twitter 5 1%
Otros 3 1%
Total 384 100%

Fuente: cuestionario
Elaboracion: propia

En la tabla 12, denominada “Canales de atencion”, el 83% de los encuestados
manifiesta que le brindan como canal de atencién el Facebook, el 13% las paginas

web, el 2% el Instagram, el 1% el Twitter y el 1% indica otros.
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Tabla 13.

Capacitacion de los Trabajadores

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 275 2%
No 109 28%
Total 384 100%

Fuente: cuestionario
Elaboracion: propia

En la tabla 13, denominada “Capacitacion de los trabajadores”, el 72% de los

encuestados manifiesta que los trabajadores si estan capacitados para brindar una

excelente atencion, el otro 28% indica que no estan capacitados.

Tabla 14. Creatividad en el servicio

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 280 73%
No 104 27%
Total 384 100%

Fuente: cuestionario
Elaboracion: propia

En la tabla 14, denominada “Creatividad en el servicio”, el 73% de los

encuestados indica que los trabajadores si tienen creatividad para brindar el servicio,

mientras que el otro 27% indica que no tienen creatividad.
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Tabla 15. Continuidad para adquirir el producto

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 298 78%
No 86 22%
Total 384 100%

Fuente: cuestionario
Elaboracion: propia

En latabla 15, denominada “Continuidad para adquirir el producto”, el 78% de
los encuestados indica que si logran la continuidad para adquirir el producto, el 22%

indico gque no.

5.1.2. Obijetivo especifico 2: Conocer como aplican la mejora continua las

MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Talara, afio 2018.

Tabla 16. Tiene un plan para identificar las actividades para mejorar

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 5 71%
No 2 29%
Total 7 100%

Fuente: cuestionario
Elaboracion: propia

En la tabla 16, denominada “Tienen un plan para identificar las actividades
para mejorar”, el 71% indica que si tienen un plan para identificar las actividades para

mejorar, el otro 29% indica que no.
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Tabla 17. Tiene en cuenta la opinion del trabajador

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 7 100%
No 0 0
Total 7 100%

Fuente: cuestionario
Elaboracion: propia

En la tabla 17, denominada “Tiene en cuenta la opinion del trabajador”, el
100% de los encuestados manifiesta que si tienen en cuenta las opiniones de sus

trabajadores.

Tabla 18. Aplica cambios para mejorar el servicio

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 270 70%
No 114 30%
Total 384 100%

Fuente: cuestionario
Elaboracion: propia

En la tabla 18, denominada “Aplica cambios para mejorar el servicio”, el 70%
indica que si aplican cambios para mejorar el servicio, el otro 30% indica que no

aplican cambios.
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Tabla 19. Pone a prueba sus productos para degustacion y aprobacion

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 125 33%
No 259 67%
Total 384 100%

Fuente: cuestionario
Elaboracion: propia

En la tabla 19, denominada “Pone a prueba sus productos para degustacion y
aprobacion”, el 67% de los encuestados indica que no ponen a prueba los productos

para degustacion y aprobacidn, el otro 33% indico que si.

Tabla 20. Los productos ofrecidos son novedosos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 302 79%
No 82 21%
Total 384 100%

Fuente: cuestionario
Elaboracion: propia

En la tabla 20, denominada “Los productos ofrecidos son novedosos”, el 79%
de los encuestados manifiesta que los productos ofrecidos si son novedosos, mientras

que el 21 % indica que no.
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Tabla 21. Los cambios ofrecidos son evaluados en sus resultados

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 285 74%
No 99 26%
Total 384 100%

Fuente: cuestionario
Elaboracion: propia

En la tabla 21, denominada “Los cambios ofrecidos son evaluados en sus
resultados”, el 74% de los encuestados manifiesta que los cambios si son evaluados en

sus resultados, el otro 26% indica que no.

Tabla 22. Continuidad en los cambios aplicados

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 277 2%
No 107 28%
Total 384 100%

Fuente: cuestionario
Elaboracion: propia

En la tabla 22, denominada “Continuidad en los cambios aplicados”, el 72% de
los encuestados indica que si dan continuidad a los cambios aplicados y el 28% indica

que no.
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5.1.3. Obijetivo especifico 3: Identificar los procesos de gestion de las MYPE

rubro restaurantes de la ciudad de Talara, afio 2018.

Tabla 23. Definicion de estrategias para el servicio brindado

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 6 86%
No 1 14%
Total 7 100%

Fuente: cuestionario
Elaboracion: propia

En la tabla 23, denominada “Definicion de estrategias para el servicio

brindado”, el 86% de los encuestados indica que si tienen definidas estrategias para el

servicio, el 14% indica que no.

Tabla 24. Cultiva las relaciones con sus clientes

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 293 76%
No 91 24%
Total 384 100%

Fuente: cuestionario
Elaboracion: propia

En la tabla 24, denominada “Cultiva las relaciones con sus clientes”, el 76% de

los encuestados indica que si cultivan la relacién con los clientes, el otro 24% indica

que no.

49



Tabla 25. Participa en las actividades de labor social

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 190 49%
No 194 51%
Total 384 100%

Fuente: cuestionario
Elaboracion: propia

En la tabla 25, denominada “Participa en las actividades de labor social”, el
51% de los encuestados indica que no participan en las actividades de labor social y el

otro 49% indica que si.

Tabla 26. Toma medidas que contribuyen a la sostenibilidad medioambiental

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 185 48%
No 199 52%
Total 384 100%

Fuente: cuestionario
Elaboracion: propia

En la tabla 26, denominada “Toma medidas que contribuyen a la sostenibilidad
medioambiental” el 52% sefiala que no toman medidas que contribuyen a la

sostenibilidad medioambiental, el otro 48% indica que si.
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Tabla 27. Solicita a sus clientes ideas constructivas para mejorar el servicio

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 293 76%
No 91 24%
Total 384 100%

Fuente: cuestionario
Elaboracion: propia

En la tabla 27, denominada “Solicita a sus clientes ideas constructivas para
mejorar el servicio”, el 76% de los encuestados sefiala que si solicitan ideas

constructivas para mejorar el servicio, el otro 24% indica que no.

Tabla 28. Cumple con sus expectativas

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 297 7%
No 87 23%
Total 384 100%

Fuente: cuestionario
Elaboracion: propia

En la tabla 28, denominada “Cumple con sus expectativas”, el 77% de los
encuestados manifiesta que si cumplen con sus expectativas, el otro 23% indica que

no.
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5.1.4. Obijetivo especifico 4: Identificar el nivel de satisfaccion de los clientes

de las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Talara, afio 2018.

Tabla 29. “El nivel del producto ofrecido cubre sus expectativas

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 304 79%
No 80 21%
Total 384 100%

Fuente: cuestionario
Elaboracion: propia

En la tabla 29, denominada “El nivel del producto ofrecido cubre sus
expectativas”, el 79% de los encuestados indica que el nivel del producto si cubre sus

expectativas y el otro 21% sefiala que no.

Tabla 30. La higiene es primordial en todos los ambientes de la empresa

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 370 96%
No 14 4%
Total 384 100%

Fuente: cuestionario
Elaboracion: propia

En la tabla 30, denominada “La higiene es primordial en todos los ambientes
de la empresa” el 96% de los encuestados manifiesta que la higiene si es primordial en

todos los ambientes de la empresa el otro 4% sefialan que no.
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Tabla 31. El trato recibido por los trabajadores es cordial

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 282 73%
No 102 27%
Total 384 100%

Fuente: cuestionario
Elaboracion: propia

En la tabla 31, denominada “El trato recibido por los trabajadores es cordial”,
el 73% de los encuestados indica que el trato recibido por los trabajadores si es cordial

y el 27% indica que no.

Tabla 32. Brindan asesoramiento y recomendaciones de las especialidades de la

carta
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 277 72%
No 107 28%
Total 384 100%

Fuente: cuestionario
Elaboracion: propia

En la tabla 32, denominada “Brindan asesoramiento y recomendaciones de las
especialidades de la carta”, el 72% de los encuestados sefialan que si brindan
asesoramiento y recomendaciones de las especialidades de la carta, el otro 28% indican

que no.
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Tabla 33. La relacion calidad / precio les permite volver y recomendar

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 297 771%
No 87 23%
Total 384 100%

Fuente: cuestionario
Elaboracion: propia

En la tabla 33, denominada “La relacion calidad / precio les permite volver y
recomendar”, el 77% de los encuestados indico que la relacion calidad / precio si les

permite volver y recomendar, el otro 23% indica que no.

Tabla 34. Conocen el valor nutricional de los alimentos que ofrecen en la carta

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 176 46%
No 208 54%
Total 384 100%

Fuente: cuestionario
Elaboracion: propia

En la tabla 34, denominada “Conocen el valor nutricional de los alimentos que
ofrecen en la carta”, el 54% de los encuestados manifiesta que no conocen el valor

nutricional de los alimentos, el otro 46% indican que si.
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5.2. Andlisis de resultados
5.2.1. Objetivo especifico 1: Conocer las estrategias de servicio de las

MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Talara, afio 2018.

De acuerdo al objetivo especifico, en la tabla 3 denominada “Procedimientos
de entrega del producto” se tiene como resultado que el 60% de los encuestados
considera que los restaurantes no tienen un procedimiento establecido de entrega del
producto y el otro 40% indica que si tienen un procedimiento establecido, esto se
relaciona con Castillo (2018) donde sefiala que la mayoria de empresas de servicios no
tienen establecidos procedimientos, lo cual genera demoras en el desarrollo del
servicio, asimismo se ve afectada la calidad de atencion.

En la tabla 4, denominada “Orden en el servicio ofrecido”, el 64% de los
encuestados indica que si percibe un orden en el servicio ofrecido, mientras que el 36%
indica que no percibe un orden en el servicio ofrecido, el autor Castillo (2018), nos
indica que debemos tener en claro y por escrito un protocolo de atencién, enfocado a
las necesidades y expectativas de los clientes, de tal forma que el cliente visualice un
orden a la hora de recibir el servicio.

En la tabla 5, denominada “Vocacion para el servicio”, el 74% de los
encuestados manifiesta que los trabajadores si tienen vocacion para el servicio y el
26% indico que no tienen vocacion para el servicio. Esto se relaciona con el estudio
de Valenzuela (2013), donde concluye que los restaurantes deben contratar personas
con vocacion hacia el cliente, el trabajo que realizan debe ser cordial, también indica
que la gentileza hace la diferencia y que el personal con buen trato demuestra tener

vocacion hacia el servicio.
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En la tabla 6, denominada “El producto ofrecido cubre sus necesidades”, el
79% de los encuestados menciona que el producto ofrecido si cubre sus necesidades,
mientras que el 21% indica que no cubre sus necesidades. Asimismo, en la tabla 7,
denominada “Las condiciones del servicio son las adecuadas”, el 66% de los
encuestados manifiesta que las condiciones del servicio si son las adecuadas y el 34%
manifiesta que no son las adecuadas. El autor Castillo (2018) menciona que cubrir las
necesidades del cliente no es tarea facil, se necesita conocer cuales son las necesidades
de los clientes y responder generando valor agregado, es importante desarrollar la
capacidad de respuesta a favor de los clientes.

En la tabla 8, denominada “Cumple con sus compromisos asumidos”, el 76%
de los encuestados indica que los restaurantes si cumplen con sus compromisos
asumidos, mientras que el 24% manifiesta que no cumple con los compromisos.
Acerca de esto Castillo (2018), nos menciona gque los emprendedores deben cumplir
con los compromisos asumidos de sus clientes, respetar los tiempos de inicio a fin 'y
no perjudicar al cliente.

En la tabla 9, denominada “Considera que sus opiniones son tomadas en
cuenta”, el 77% si considera que sus opiniones son tomadas en cuenta, el 23% indica
que sus opiniones no son tomadas en cuenta. De igual forma En la tabla 10,
denominada “Tienen claro el servicio que usted quiere recibir”, el 76% manifiesta que
los restaurantes si tienen claro el servicio que ellos quieren recibir, el otro 24% indica
que no tienen claro el servicio que ellos desean percibir. Castillo (2018), nos indica
que la opinion de los clientes debe ser tomada en cuenta, asi retroalimentar nuestro

servicio, al final son ellos los que demandan de nuestros servicios.
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En la tabla 11, denominada “Alternativas y soluciones de los requerimientos”,
el 74% de los encuestados indica que los trabajadores si brindan alternativas y
soluciones a sus requerimientos, mientras que el 26% manifiesta que no brindan
alternativas y soluciones. Se tiene el estudio de Pefia (2016), sefiala que los
trabajadores cuando realizan su trabajo, se pueden identificar que si brindan soluciones
a los clientes.

En la tabla 12, denominada “Canales de atencion™, el 83% de los encuestados
manifiesta que los restaurantes les brinda mayormente como canal de atencion el
Facebook, el 13% las paginas web, el 2% el Instagram, el 1% el Twitter y el 1% indica
otros. Se tiene un estudio de Alvarado; Burga & Malpartida (2016), donde manifiesta
que hasta fines del afio 2011 no se evidencia la explotacion de las redes sociales y
pagina web como medio de canales de atencion para los clientes.

En la tabla 13, denominada “Capacitacion de los trabajadores”, el 72% de los
encuestados manifiesta que los trabajadores si estan capacitados para brindar una
excelente atencidn, el otro 28% indica que no estan capacitados. El estudio de Suluco
(2016), identifico que el nivel de la competitividad de mé&s relevancia es la capacitacion
constante de los trabajadores.

En la tabla 14, denominada “Creatividad en el servicio”, el 73% de los
encuestados indica que los trabajadores si tienen creatividad para brindar el servicio,
mientras que el otro 27% indica que no tienen creatividad. Asimismo, en la en la tabla
15, denominada “Continuidad para adquirir el producto”, el 78% de los encuestados
indica que los restaurantes si logran la continuidad de los clientes para adquirir el
producto, el 22% indico que no. Segun Castillo (2018), recomienda que se debe usar

la creatividad para hacer que los clientes vuelvan a requerir de los servicios, ya que el

57



cliente siempre debe encontrar nuevas oportunidades. Esto permitira la continuidad de

los clientes.

5.2.2. Obijetivo especifico 2: Conocer como aplican la mejora continua las

MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Talara, afio 2018.

En la tabla 16, denominada “Tienen un plan para identificar las actividades
para mejorar”, el 71% de los encuestados indican que, si tienen un plan para identificar
las actividades para mejorar, el otro 29% indica que no. Asimismo, el estudio de
Alvarado; Burga & Malpartida (2016), concluye que el restaurante debe seguir un plan
estratégico como guia para el desarrollo de sus actividades.

En la tabla 17, denominada “Tiene en cuenta la opinidon del trabajador”, el
100% de los encuestados manifiesta que si tienen en cuenta las opiniones de sus
trabajadores. La institucion ESAN (2016) sefiala que la mejora continua se puede
desarrollar con la participacién de los trabajadores, escuchando sus ideas, buscando
nuevos sistemas, tecnologias y nuevos procedimientos.

En la tabla 18, denominada “Aplica cambios para mejorar el servicio”, el 70%
indica que los restaurantes si aplican cambios para mejorar el servicio, el otro 30%
indica que no aplican cambios. Al respecto el autor Gil (2018), comenta que son varias
las organizaciones de todo el mundo que durante los ultimos afios han trabajado en la
implantacion de programas y dinamicas de mejora continua sin obtener resultados

esperados.
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En la tabla 19, denominada “Pone a prueba sus productos para degustacion y
aprobacion”, el 67% de los encuestados indica que no ponen a prueba los productos
para degustacion y aprobacion, el otro 33% indico que si. Asimismo en la tabla 20,
denominada “Los productos ofrecidos son novedosos”, el 79% de los encuestados
manifiesta que los productos ofrecidos si son novedosos, mientras que el 21 % indica
que no. Se tiene el estudio de Reyes & Vargas (2016), donde sefiala que mayormente
los restaurantes si brindan a sus clientes variedad de productos, donde el cliente tiene
diferentes apetitivos para degustar.

En la tabla 21, denominada “Los cambios ofrecidos son evaluados en sus
resultados”, el 74% de los encuestados manifiesta que los cambios si son evaluados en
sus resultados, el otro 26% indica que no. De igual manera tenemos en la tabla 22,
denominada “Continuidad en los cambios aplicados”, el 72% de los encuestados indica
que si dan continuidad a los cambios aplicados y el 28% indica que no se da
continuidad. Se tiene el estudio de Suluco (2016), donde sefiala que la mejora continua
permite evaluar los resultados, logrando que los grupos interesados puedan mejorar

sus actividades.

5.2.3. Obijetivo especifico 3: Identificar los procesos de gestion de las MYPE

rubro restaurantes de la ciudad de Talara, afio 2018.

En la tabla 23, denominada “Definicion de estrategias para el servicio
brindado”, el 86% de los encuestados indica que los restaurantes si tienen definidas
estrategias para el servicio brindado, el otro 14% indica que no tienen definido

estrategias. Segun EUSKALIT (2014), sefiala que es necesario disponer de la
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informacidn estratégica fundamental y con ella realizar procesos de reflexion
participativos para establecer una estrategia. Por consiguiente, ser desplegada e
informada a traveés de un modelo organizativo de acuerdo con la misién, vision y
valores de la empresa

En la tabla 24, denominada “Cultiva las relaciones con sus clientes”, el 76% de
los encuestados indica que, si cultivan la relacion con los clientes, el otro 24% indica
que no. El estudio de Ojeda (2018), sefiala que el trato que tienen hacia sus clientes en
bueno y logra cultivar la relacion con los clientes.

En la tabla 25, denominada “Participa en las actividades de labor social”, el
51% de los encuestados indica que los restaurantes no participan en las actividades de
labor social y el otro 49% indica que si. Asimismo, en la tabla 26, denominada “Toma
medidas que contribuyen a la sostenibilidad medioambiental” el 52% sefiala que los
restaurantes no toman medidas que contribuyen a la sostenibilidad medioambiental, el
otro 48% indica que si. Por otro lado, EUSKALIT (2014), define que se debe velar por
el crecimiento de las instituciones y personas que conforman la sociedad donde operan,
trabajando en conjunto para eliminar el impacto negativo que pudiera tener el giro de
su actividad y poder participar en aquellas actividades donde pueda aportar un trabajo
social.

En la tabla 27, denominada “Solicita a sus clientes ideas constructivas para
mejorar el servicio”, el 76% de los encuestados sefiala que los restaurantes si solicitan
ideas constructivas para mejorar el servicio, el otro 24% indica que no. En el estudio
de Ojeda (2018), determina que escuchar las ideas de los clientes es fundamental para

el desarrollo del negocio, una buena comunicacion es el inicio de buenas relaciones.
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En la tabla 28, denominada “Cumple con sus expectativas”, el 77% de los
encuestados manifiesta que los restaurantes si cumplen con sus expectativas, el otro
23% indica que no. En la siguiente investigacion el autor Jurado (2014), sefiala que los
restaurantes si cumplen las expectativas de los clientes, brindandoles un buen trato y

servicio de calidad.

5.2.4. Obijetivo especifico 4: Identificar el nivel de satisfaccion de los clientes
de las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Talara, afio 2018.

En la tabla 29, denominada “El Nivel del producto ofrecido cubre sus
expectativas”, el 79% de los encuestados indica que el nivel del producto de los
restaurantes si cubren sus expectativas y el otro 21% sefiala que no. Lo cual se puede
reflejar en la definicion del siguiente autor Berenguer (2016), donde sefiala que para
que los restaurantes puedan establecer un nivel en el producto ofrecido, los clientes
deben ser bien atendidos, ya que ellos buscan un servicio o producto de calidad.

En la tabla 30, denominada “La higiene es primordial en todos los ambientes
de la empresa” el 96% de los encuestados manifiesta que la higiene si es primordial en
todos los ambientes de los restaurantes, el otro 4% sefialan que no. En la investigacion
de Arenas (2016), se puede apreciar que no es suficiente con brindar un buen producto,
es necesario mostrar un ambiente limpio, dentro y fuera del restaurante, que permita
que el cliente pueda sentirse a gusto.

En la tabla 31, denominada “El trato recibido por los trabajadores es cordial”,
el 73% de los encuestados indica que el trato recibido por los trabajadores si es cordial
y el 27% indica que no. La siguiente investigacion de Silva (2015), indica que los
trabajadores deben saber llegar al cliente, demostrando siempre estar atentos y con un

trato amable.
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En la tabla 32, denominada “Brindan asesoramiento y recomendaciones de las
especialidades de la carta”, el 72% de los encuestados sefialan que los restaurantes si
brindan asesoramiento y recomendaciones de las especialidades de la carta, el otro
28% indican que no. El autor Berenguer (2016), menciona que los clientes necesitan
que los trabajadores que los atienden, conozcan los productos que estan ofreciendo,
asesoramiento de los platos a la carta, bebidas, etc.

En la tabla 33, denominada “La relacion calidad / precio les permite volver y
recomendar”, el 77% de los encuestados indico que la relacion calidad / precio si les
permite volver y recomendar, el otro 23% indica que no. El estudio de Luna (2016),
sefiala que el precio ofrecido a los clientes es prioridad, y que de ello dependera
regresar y posteriormente recomendar el producto.

En la tabla 34, denominada “Conocen el valor nutricional de los alimentos que
ofrecen en la carta”, el 54% de los encuestados manifiesta que no conocen el valor
nutricional de los alimentos, el otro 46% indican que si. El siguiente autor Berenguer
(2016), sefiala que los restaurantes deben de optar por ofrecer en la carta la
composicion y el valor nutricional de los alimentos, de tal manera que el cliente

conozca y este enterado del producto que se le esté ofreciendo.
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VI. CONCLUSIONES

Se logran conocer las estrategias de servicio de los restaurantes de la ciudad de
Talara, los trabajadores escuchan en todo momento las opiniones de los clientes,
cumplen con todos los compromisos asumidos, conocen el servicio que el cliente
quiere recibir. Asimismo, los trabajadores tienen vocacion para brindar el servicio,
brindan alternativas y soluciones, son creativos y estan capacitados para brindar una
excelente atencion, ademas utilizan como estrategia el Facebook para mantener
informados a los clientes.

Se logra conocer como aplican la mejora continua los restaurantes de la ciudad
de Talara, los propietarios consideran importante las opiniones de los trabajadores,
tienen un plan para identificar las actividades a mejorar, aplican cambios para mejorar
el servicio, se conoce que dan continuidad a los cambios aplicados y evaltan los
resultados obtenidos, logrando que el producto ofrecido sea novedoso.

Se identificd que los procesos de gestion de los restaurantes de la ciudad de
Talara, los propietarios como proceso de gestion tienen definidas las estrategias del
servicio que ofrecen, como parte del proceso cultivan las relaciones con los clientes y
también solicitan a los clientes ideas para mejorar el servicio, el proceso de gestion
logra que los restaurantes cumplan con las expectativas de los clientes.

Se identifico el nivel de satisfaccion de los clientes de los restaurantes de la
ciudad de Talara, la higiene brindada es primordial en todos los ambientes del
restaurante, el nivel del producto ofrecido cubre las expectativas de los clientes, la
relacion entre calidad y precio permite que los clientes vuelvan y recomienden, el trato
recibido por los trabajadores es cordial, brindan asesoramiento y recomendaciones de

las especialidades de la carta.
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Matriz indicador pregunta

Variable Dimensién Indicador Pregunta Escala Fuente
Procedimiento de . - -
La empresa, ¢tiene definido procedimientos de entrega . .
entrega del Nominal Cliente
del producto?
producto
Protocolo de . . . . .
L Usted, ¢ Percibe un orden en el servicio ofrecido? Nominal Cliente
atencion
Vocacion del Los trabajadores, ¢tienen vocacion para el . .
S Nominal Cliente
personal servicio?
Necesidades del | ¢El producto ofrecido cubre sus necesidades? . .
. : - . Nominal Cliente
cliente ¢Las condiciones del servicio son las adecuadas?
Compromisos _ . . . .
- La empresa, ;,cumple con sus compromisos asumidos? | Nominal Cliente
del Servicio
Usted, ¢considera que sus opiniones son tomadas en
Estrategias de Opinion de los cuenta? . .
- . o - . Nominal Cliente
Servicio Clientes La empresa, ¢ Tiene claro el servicio que usted quiere
recibir?
Competitividad Alternativas y Los trabajadores, ¢Brindan alternativas y soluciones a . .
. - Nominal Cliente
soluciones sus requerimientos?
Canales de . . . . .
atencion La empresa, ¢Qué canales de atencion le brinda? Nominal Cliente
Capacitacion del | Los trabajadores, ;Estan capacitados para brindar una . .
i Nominal Cliente
personal excelente atencion?
Los trabajadores, ¢tiene creatividad para brindar el
Innovacion del servicio?
servicio y La empresa, ¢logra que usted tenga continuidad para Nominal Cliente
producto adquirir el producto?
Usted, ¢tiene un plan para identificar cuéles son
Meiora Planificar aquellas actividades para mejorar? Nominal Propietario
10 Usted, ;tiene en cuenta la opinion del trabajador?
Continua - - —— - - — - -
Aplicar Cambios | Laempresa, ¢;Aplica cambios para mejorar el servicio? | Nominal Cliente
Periodo de La empresa, ¢pone a prueba sus productos para Nominal Cliente
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Prueba degustacion y aprobacion?
La empresa, ¢los productos ofrecidos son novedosos?
. La empresa, ¢considera que los cambios ofrecidos son
Estudio de . .
evaluados en sus resultados? Nominal Cliente
Resultados . . . .
La empresa, ¢da continuidad a los cambios aplicados?
. Usted, ¢tiene definidas las estrategias para el servicio . L
Estrategia . ¢ glasp Nominal Propietario
brindado?
Clientes La empresa, ¢cultiva las relaciones con sus clientes? Nominal Cliente
La empresa, ¢participa en las actividades de labor
. social? . .
Procesos de Sociedad ) . . Nominal Cliente
gestion La empresa, ¢toma medidas que contribuyen a la
sostenibilidad medioambiental?
., La empresa, ¢solicita a sus clientes ideas constructivas . .
Innovacion . - Nominal Cliente
para mejorar el servicio?
Resultados La empresa, ¢cumple con sus expectativas? . .
presa, ccump P Nominal Cliente
Gestion de Nivel del . . . . .
. ¢El nivel del producto ofrecido cubre sus expectativas? | Nominal Cliente
Calidad. producto
N ;La higiene es primordial en todos los ambientes de la . .
Limpieza ¢ g P Nominal Cliente
empresa’?
Atencion al . . . . .
cliente ¢El trato recibido por los trabajadores es cordial? Nominal Cliente
Satisfaccion del — - — -
. Formalizacion Los trabajadores ¢brindan asesoramiento y . .
cliente e - o Nominal Cliente
del servicio recomendaciones de las especialidades de la carta?
Relacion Calidad | ¢La relacién calidad / precio les permite volver y . .
. Nominal Cliente
/ Precio recomendar?
Nivel de Los trabajadores, ¢conocen el valor nutricional de los
nutricion alimentos que ofrecen en la carta? Nominal Cliente

Elaboracion propia
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Cuestionario dirigido a los clientes

Estimado Sefior:

Me encuentro realizando mi proyecto de tesis y con el fin de conocer las caracteristicas
de competitividad y gestion de calidad de las MYPE rubro de restaurantes de la ciudad
de Talara, acudo a Ud. por favor responda las siguientes preguntas honestamente, sus
respuestas seran tratadas de forma confidencial y no serdn utilizadas para ningun
proposito distinto a la investigacion llevada a cabo

Estrategias de Servicio

» Procedimiento de entrega del producto
1.- La empresa, ¢tiene definido procedimientos de entrega del producto?
] IR (o TR

 Protocolo de atencion
2.- Usted, ¢Percibe un orden en el servicio ofrecido?
] T NO....oovvtrieens

 Vocacion del personal
3.- Los trabajadores, ¢ Tienen vocacion para el servicio?
] IR (o TR

* Necesidades del cliente
4.- ¢ El producto ofrecido cubre sus necesidades?
] IRP NO....oovrrrirne

« Compromisos del Servicio
6.- La empresa, ¢ Cumple con sus compromisos asumidos?
] ISR N\ [o T

« Opinidn de los Clientes
7.- Usted ¢ Considera que sus opiniones son tomadas en cuenta?
] IS N [o T

+ Alternativas y soluciones
9.- Los trabajadores, ¢Brindan alternativas y soluciones a sus requerimientos?
] IS N [o T

+ Canales de atencion
10.- La empresa, ¢Qué canales de atencion le brinda?
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Pagina web..................
Facebook.....................
Instagram............ccc.e....
Twitter.....ccoovvvvvvennene.
Otros (nombrar)...................

 Capacitacion del personal
11.- Los trabajadores, ¢Estan capacitados para brindar una excelente atencion?
S, NO....ocvrrriene

« Innovacion del servicio y producto
12.- Los trabajadores, ¢ Tiene creatividad para brindar el servicio?
S, NO....ocvrrriene

Mejora Continua

+ Aplicar Cambios
14.- La empresa, ¢Aplica cambios para mejorar el servicio?
] ISR NO...ooviieiie

* Periodo de Prueba
15.- La empresa, ¢Pone a prueba sus productos para degustacion y aprobacion?
] ISR NO..ooviirieene

+ Estudio de Resultados
17.- La empresa, ¢Considera gque, los cambios ofrecidos son evaluados en sus
resultados?

Procesos de Gestion

 Clientes

19.-La empresa, ¢ Cultiva las relaciones con sus clientes?
Sl NO...cvvrrriine

 Sociedad

20.- La empresa, ¢Participa en las actividades de labor social?
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21.- La empresa, ¢, Toma medidas que contribuyen a la sostenibilidad
medioambiental?
] PR NO....ocvrrriene

* Innovacioén

22.- La empresa, ¢Solicita a sus clientes ideas constructivas para el mejorar el
servicio?

* Resultados
23.- La empresa, ¢Cumple con sus expectativas?
] PSR NO....ocvvrrreenen.

Satisfaccion Del Cliente

* Nivel del producto
24.- ¢El nivel del producto ofrecido cubre sus expectativas?
] ISR NO...ooviieiie

» Limpieza
25.- ¢ La higiene es primordial en todos los ambientes de la empresa?
] ISR NO..ooviirieene

« Atencion al cliente
26.- ¢El trato recibido por los trabajadores es cordial?
Sl NO....ocvverrenn.

» Formalizacion del servicio

27.- ¢ Los trabajadores brindan asesoramiento y recomendaciones de las
especialidades de la casa?

] ISR N\ [o T

* Relacion Calidad / Precio
28.- ¢ La relacion calidad / precio les permite volver y recomendar?
] IS N [o T

» Nivel de nutricién

29.- ¢ Los trabajadores conocen el valor nutricional de los alimentos que ofrecen en la
carta?
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Cuestionario dirigido a los propietarios

Estimado Sefior:

Me encuentro realizando mi proyecto de tesis y con el fin de conocer las caracteristicas
de competitividad y gestion de calidad de las MYPE rubro de restaurantes de la ciudad
de Talara, acudo a Ud. por favor responda las siguientes preguntas honestamente, sus
respuestas seran tratadas de forma confidencial y no seran utilizadas para ningun
proposito distinto a la investigacion llevada a cabo

Mejora Continua

* Planificar

1.- Usted, ¢ Tiene un plan para identificar cuéles son aquellas actividades para
mejorar?

] ISR N[0

Procesos De Gestion
+ Estrategia

3.- Usted, ¢ Tiene definidas las estrategias para el servicio brindado?
] ISR NO...coerreee
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LEVANTAMIENTO DE OBSERVACIONES DE VALIDACION

items relacionados

¢Es pertinente con el

¢Necesita mejorar la

¢Es tendencioso, aquiescente?

¢ Se necesita

Levantamiento

con la variable concepto? redaccion? mas items para de
competitividad medir el Observaciones
concepto
Si No Si No Si No
1. La empresa,
(tiene definido Si ()
procedimientos
de entrega del No( )
producto?
2. Usted, ¢como Si () Usted, ¢ Percibe
percibe el % % X un orden en el
servicio servicio
ofrecido? No (x ) ofrecido?
3. Los .
trabajadores, St ()
¢tienen vocacion No ()
para el servicio?
4. ¢El producto Si ()
ofrecido cubre
sus necesidades? No ()
5. ¢Las .
condiciones del St()
servicio son las No ()

adecuadas?

74




6. La empresa,

¢cumple con sus St (
compromisos
asumidos? No (
7. Usted,
¢considera que Si (
sus opiniones son
tomadas en No (
cuenta?

8. La empresa,
¢ Tiene claro el
servicio que
usted quiere
recibir?

9. Los
trabajadores,
¢Brindan
alternativas y
soluciones a sus
requerimientos?

10. La empresa,
¢ Qué canales de
atencion le
brinda?

No (

75




11. Los
trabajadores,
¢Estan
capacitados para
brindar una
excelente
atencion?

12. Los
trabajadores,
Jtiene
creatividad para
brindar el
servicio?

13. La empresa,
¢logra que usted
tenga
continuidad para
adquirir el
producto?

14. Usted, ;tiene
un plan para
identificar cuéles
son aquellas
actividades para
mejorar?

15. Usted, ¢tiene
definidos los
objetivos a
alcanzar?

Anulada
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16. Usted, ¢sus
opiniones son

importantes para St () Usted, étie:‘e en
mejorar las NO ( X) O;‘fﬁ%g dael
actividades de la trabajador?
empresa?
17. Usted, Si ()
;conoce los
objetivos de la No (X ) Anulada
empresa?
18. La empresa, Si ()
¢Aplica cambios
para mejorar el
servicio? No ()
19. La empresa, Si ()
¢Aplica cambios X
para mejorar el NO (X ) Analuda
producto?
20. La empresa,
¢pone a prueba Si ()
sus productos
para degustacion No ( )
y aprobacion?
21. La empresa,
¢los productos .
ofrecidos son St()
novedosos? No ()
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22. La empresa,

La empresa,
¢los cambios Si () aiggs(:lg;rgigg ¢
ofrecidos tienen ofrecidos son
resultados No ( x) evaluados en
satisfactorios? sus resultados?
23. La empresa, Si ( )
¢;da continuidad a
los cambios No ( )
aplicados?
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AUTOR: PABLO GODOS SANCHEZ

LIBRO DE CODIGOS

N"l VARIABLE: COMPETITIVIDAD | % lTOTALl MED 3] 4 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|
Dimension: Estrategias de servicio
1 La empresa, stiene definido procedimientos de entrega 40 284 154 Ell 11 ol ool 2] 2 ol ol ol 2] 2] 2] 20 2 o] o] o] of of o 2] 2] 2] 2 2f 2
del producto? 60 230 NO
o . i 64 245 sI
2 |Usted, ¢Percibe un orden en el servicio ofrecido? 384 111 B T O N O O O A A O O O A A O
36 139 NO
3 Los trabajadores, ;tienen vocacion para el 74 284 285 Sl 1|1 AR IR R R T I I T T
servicio? 26 99 NO
4 |(El producto ofrecido cubre sus necesidades? ® 384 305 sl 1] 1 b O I N N A A O A I N A A O O O I I
21 79 NO
. - 66 255 sl
5 |¢Las condiciones del servicio son las adecuadas? 384 1|1 b T N I I O O O A O A A I I I [ O O A Y A A
34 129 NO
i i 76 290 S|
6 |Laempresa, ;cumple con sus compromisos asumidos? 384 111 B T O N I O O A
24 94 NO
7 |Usted, ¢considera que sus opiniones son tomadas en cuenta? LA 1 25 St 1|1 oo of o) o of o] of of of of of of of of of o) of o 2] 2| 2] 2f2
23 89 NO
8 |Laempresa, ;Tiene claro el servicio que usted quiere recibir? 5 384 292 Sl 111 O T O N I I O O N O O A O O O A O O O O N O O O O O N A 8
24 92 NO
o |Los trabajadores, (Brindan 4 asus | 3ma 2 St 1|1 oo af o) o af o] of of of of o of of of of o) of o 2] 2| 2] 2f2
requerimientos? %6 101 NO
13 48 Web
83 320 Facebook
10 |La empresa, ;Qué canales de atencion le brinda? 2 384 8 Instagram 2|2 21222222 a) 1)1 a1y 2)2) 21| 1]1] 1] 2|22
1 5 Twitter
1 3 Otros
1 LoslrabajadoresjLEstancapamladosparabrmdaruna 72 284 275 SI 1|1 AR R R R I I R T T
excelente atencion? 28 100 NO
12 [ Los trabajadores, ;tiene creatividad para brindar el servicio? L 1 20 St 1|1 oo of o) o af o] of of of of of of of of of o) of of 2] 2| 2] 2f2
27 104 NO
13 La empresa, ¢logra que usted tenga continuidad para adquirir 78 384 298 SI 11 AR IR I I I I I T I R I T T T T T L
el producto? 22 86 NO
Dimension: Mejora continua
14 |La empresa, ;Aplica cambios para mejorar el servicio? o 384 210 sl 1|1 O [ O N I O O N O O A O O O A O O I O [ O O O O A O N A 8
30 114 NO
15 Laempresva‘gponeapvuebasuspvuduc!osparadegus{acmn 33 284 125 Sl 1|1 AR I R I R T I I I T T
'y aprobacién? 67 259 NO
16 |La empresa, ¢los productos ofrecidos son novedosos? ® 384 302 sl 1|1 O T N I O O N O A O A A O O O N N O O O O N A
21 82 NO
17 |- empresa, cconsidera que los cambios ofrecidos son 74 — 285 sI AR ol Ul el ol el ol ol ol ool ol ol ol ol ol ol ol ol o] o] ol s
evaluados en sus resultados? 55 ) NG
18 [ La empresa, ¢da continuidad a los cambios aplicados? 2 | 3 217 sl 1|1 NI I T I I T Y I T I B E1 E Y B L Y
28 107 NO
VARIABLE: GESTION DE CALIDAD
Dimensién: Procesos de gestion
76 293 Sl
19 |La empresa, ¢cultiva las relaciones con sus clientes? 384 1]1 DN S I O N A I A A O A O A N A O O I IO
24 91 NO
20 | La empresa, ¢participa en las actividades de labor social? o 384 190 sl 1|1 1l o) o] af 2] o | af 2] 2| 2f 2] 2| 2| 1] 1| 2| 2| 2] 2| 2| 2] 2| 1| 2
51 194 NO
1 | La empresa, ctoma medidas que contribuyen a la sostenibilidad 48 - 185 sl AR ol Ul ol ool ol 222 202 ol ol ol ol ol 20 2] o0 2] 2] 2l
medioambiental? 52 199 NO
22 |- empresa, ¢solicita a sus clientes ideas constructivas para 76 — 293 sl AR ol Ul el el el ol ol ool ool ol ol ol ol ol ol ol ol o] o] ol s
mejorar el servicio? 24 91 NO
. 77 297 sI
23 |La empresa, ;cumple con sus expectativas? 384 111 B T O N O O O A O
23 87 NO
Dimension: Satisfaccion del cliente
24 | EI nivel del producto ofrecido cubre sus expectativas? | 3 S0 St 1|1 oo of o) o af o] of of of of of of of of of o) of o 2] 2| 2] 2f2
21 80 NO
25 |¢La higiene es primordial en todos los ambientes de la empresa? & 384 370 sl 1]1 DS O I O O N A N A A O A O A N N O O O O IO
7 14 NO
. ) X 73 282 st
26 |¢El trato recibido por los trabajadores es cordial? 384 11 B U A O A A O A A O O O
27 102 NO
27 Los trabajadores ¢brindan asesoramiento y recomendaciones 72 384 277 SI 11 NI EI I R I I T T BT T T B T L L
de las especialidades de la carta? 28 107 NO
28 |¢La relacion calidad / precio les permite volver y recomendar? w 384 297 sl 1|1 O TN N O O O A O A O O A O I I O [ O O O Y Y O
23 87 NO
29 Los trabajadores, ;conocen el valor nutricional de los alimentos 46 284 176 SI 1|1 o 2l 2 ol ol ol o) ol ol o) ol o] ol ol o) ol 2] o) 2 2] 2l 2] 2] 1) 2
que ofrecen en la carta? 54 208 NO




AUTOR: PABLO GODOS SANCHEZ

N

VARIABLE: COMPETITIVIDAD

35] 36] 37 38] 39] 40] 41] 42] 43] 44 45

Dimension: Estrategias de servicio

1 |Laempresa, ctiene definido procedimientos de entrega o 2| 2| 2| o af 2| af o of o 2] of o] of o] 2| 2| 2| 2| 2| 2f 2| 2| 2f o of o of of o] of o of 2| o] 2f 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2f 2| 2f 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2f 2| 2
del producto?

2 |Usted, ¢Percibe un orden en el servicio ofrecido? i 1) 2] of 1] 2| 2 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 1| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| x| of 2| x| of 2| 2| 2 2| of o 2| 2f 2] 2f 2] 2] 2

3 ;:f/:;?::’admes' ctienen vocacion para el wf o) o] oo o af oo o) o o o) o o] o o) a2 x| o 2 x| o o) | x| 2| o) | x| 2] o ) 2f o 2] 2| 2] 2| 2 2] 2 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2

4 |¢El producto ofrecido cubre sus necesidades? BN I I A A A I I O A A O A I A O A O I A O I N I A I U U I I I O N O A I N U I O O A O I I IO IO I

5 |¢Las condiciones del servicio son las adecuadas? i 1) 2] of 1] 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 1| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 1| x| 2| 1| 2| 2| 2| 2| 2| 2f 2] 2] 2

6 |Laempresa, ;cumple con sus compromisos asumidos? fafrf )iy apapafafajryprpapafafafryayprypafapafafayayp2p2f2f2f2)2)2y2y2y2f2f2)2 222222222222 222 222 2

7 |Usted, ;considera que sus opiniones son tomadas en cuenta? fafafrjr)prpapapafafajaypapapafafafryryprpafapafafa)papapapafafa) )y aponfaf2) 22 2f2f2f 22222222 222 222 2

8 |La empresa, ¢Tiene claro el servicio que usted quiere recibir? wf oo oo o af o) afa) o o x| o a] o o) o o a] | 2| 2] 2| 2] 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2 2| 2| 2| 2| 2

g [\-os trabajadores, ¢Brindan alternativas y soluciones a sus wf o) o] oo o af o) afa) o o o) o o a] af o) afafa] af ) af of o) af 2| af x| 2 of x| 2| of o) af of 2f of x| of 2| 2] of 2| 2| 2 2| of 2 2] 2f 2] 2f 2] 2] 2
rEqUEflmlEmOS”

10 [ La empresa, ;Qué canales de atencion le brinda? 2| 3| 3| 3] 3|2 2|2 2)2f 2| t|2f 1] || 2] 2f2] 2|2 2] 2|2 2| 1|2]2f 22| 22| 2|2 2|2 2] 2|2 2| 2|2 2| 2| 2] 22| 2|2 2| 2| 2] 2] 2| 2| 2f 2| 2

11 [0S trabajadores, ¢Estén capacitados para brindar una wf o o] af o e af o) af e o oo o o] af o) afaf ] af 2 af af o) af 2] 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2f 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2[ 2| 2| 2
excelente atencion?

12 |Los trabajadores, itiene creatividad para brindar el servicio? B I I O U I I O O O O O I O U A A I N O O I O O O O O I I A O O I O [ O O A O A O IO I O O A O I I N [ ) (O I B

13 ;aperru";jce‘s‘; clogra que usted tenga continuidad para adguirir wf o) o] oo o af o af o) o o x| o a] o o) a2 a] af ) x| af o af 2| 2| of o) of x| 2| of o) of o 2| 2f 2| 2| 2 2] 2f 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2 2| 2| 2| 2| 2

Dimension: Mejora continua

14 |La empresa, ;Aplica cambios para mejorar el servicio? ifafrfrj1r)prpapapafafrjryprpapafaffry o afaf )y faf 1))y p 1)Ly ap oy oafoafoa) 22222 2| 222 222 2

15 | -2 empresa, ¢pone a prueba sus productos para degustacion ol oo o] o] o 2f 2| 2| 2] 2| 2| 2| 2| 2| 2] 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2
y aprobacion?

16 |La empresa, ¢los productos ofrecidos son novedosos? BN [ A A A A I I O A A O A I A I O A I U A U N A I A O I I I O N I N N I O I O O A O O N I I O S

17 [ empresa, cconsidera que los cambios offecidos son wf oo o oo a o af oo af o] o) o) af o 2] o of af o] o) af o] 2 2] of of o) o af of o) 2 af of o) 2 of of 2 o of o] 2 o of 2| o) o of 2f 2] o] 2f 2
evaluados en sus resultados?

18 [ La empresa, ¢da continuidad a los cambios aplicados? wf 1] o] of 2] 2] 2| 2] 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 1| 1| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2

VARIABLE: GESTION DE CALIDAD
Dimensién: Procesos de gestion

19 [ La empresa, ccultiva las relaciones con sus clientes? wf oo oo o o oo o o o x| o a] o o) o o a2 | o o) | 2| o o o) | x| 2| af o) af o o) of x| of 2| 2] of 2 2] 2 2] 2| 2| 2] 2f 2] 2f 2 2] 2

20 |La empresa, ¢participa en las actividades de labor social? 1lafafr)ry2)y2f2f2f2f2)r)prpafaf2faf2)y2y2y2f2y2f2f222f2f1f 1)1 1) a2 aff 1)1 2] af 1 afaf )21}y | 2f 2] 222 222 2

21 [1@ empresa. ctoma medidas que contribuyen a la sostenibilidad f e o] of a2 2| 2|22 2| | ) a| of2]| a2 2|2|2]| 2|2 2| 2|2 22| of af o) af | o] af o) afa]| o] af x| ofaf 2] afa] 2] | 1] 2|2 2] 2|2 2f22]:2
medioambiental?

22 |- empresa, csolicita a sus clientes ideas constructivas para wfaf o] afaf oo o afaf o] o afa] o) o) afaf 2] o ofaf o] o) af o] o) 2] af af o) 2| af of 2] af af 2] o) 2| afof ] 2| of 2] 2| 2| of 2] o) 2| 2f2f 2] 2] 2f:
mejorar el servicio?

23 |La empresa, ;cumple con sus expectativas? BN I I A A A U I I O A A O A I O O A N O U A O I O N U I A O O I I I O A N O O I U I O I O A O [ O N I O IO O

Dimension: Satisfaccion del cliente

24 |:El nivel del producto ofrecido cubre sus expectativas? BN I A A A A U I I O A A O A I O U A O U I OO I O N U I O O O I I I O O O O O I N I O I A A O ) ) ) 4 3

25 |¢La higiene es primordial en todos los ambientes de la empresa? B I I O I N I N O O I O O I O U A A I I O O O I O O O O O I I A O O A O [ O O A A O IO I O O A O I O I N [ A ) IO I B

26 |¢El trato recibido por los trabajadores es cordial? BN O I A A A N I I A A O A I O O A N O U A O I O N I U I O O O I I I O O N O O I O O I O A O O I I I O

27 | Lo rabajadores ¢brindan oo oo o o o o of o) o) a2 o) o] o of of of of of 2| o) o o) o) 2| of of of of of o) o) 2 o o] of of of of of of of 2| 2 o] 2| 2| 2| afof 2| a| o] o]
de las especialidades de la carta?

28 |¢La relacién calidad / precio les permite volver y recomendar? wf o) o oo o af o afa) o o o) o o] o o) a2 a] o 2 x| o o) | 2| 2| | o) | x| 2| o o) of o o) of x| of 2 2] of 2| 2| 2 2| 2| 2] 1] 2f 2] 2| 2| 2] 2

29 [0S trabajadores, ;conocen el valor nutricional de los alimentos wf ol 22| 2o o afafaf o] o afa] o) o] 2f2]2]2|2f2f2] 2| 2f 2] 2| o] af af o) | afaf o] a| af o] o) a| af o] 2] af of 2] 2| of of 2] 2] 2| 2f2]2] 2|22
que ofrecen en la carta?




AUTOR: PABLO GODOS SANCHEZ

N

VARTABLE: COMPETITIVIDAD

Dimension: Estrategias de servicio

-

La empresa, ¢tiene definido procedimientos de entrega
del producto?

~

Usted, ¢Percibe un orden en el servicio ofrecido?

Los trabajadores, ¢tienen vocacion para el
servicio?

IS

¢El producto ofrecido cubre sus necesidades?

@

¢Las condiciones del servicio son las adecuadas?

=Y

La empresa, ccumple con sus compromisos asumidos?

-

Usted, ;considera que sus opiniones son tomadas en cuenta?

@

La empresa, ;Tiene claro el servicio que usted quiere recibir?

©

Los trabajadores, ¢Brindan alternativas y soluciones a sus
requerimientos?

=
5

La empresa, ;Qué canales de atencion le brinda?

-
=

Los trabajadores, ¢Estan capacitados para brindar una
excelente atencion?

-
5

Los trabajadores, ¢tiene creatividad para brindar el servicio?

La empresa, ¢logra que usted tenga continuidad para adquirir
el producto?

Dimension: Mejora continua

-
IS

La empresa, ¢(Aplica cambios para mejorar el servicio?

-
&

Laempresa, ;pone a prueba sus productos para degustacion
y aprobacion?

La empresa, ¢los productos ofrecidos son novedosos?

La empresa, ¢considera que los cambios ofrecidos son
evaluados en sus resultados?

-
&

La empresa, ¢da continuidad a los cambios aplicados?

VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

Dimensién: Procesos de gestion

-
o

La empresa, ;cultiva las relaciones con sus clientes?

N
3

La empresa, ¢participa en las actividades de labor social?

La empresa, ;toma medidas que contribuyen a la sostenibilidad
medioambiental?

N
N

La empresa, ¢solicita a sus clientes ideas constructivas para
mejorar el servicio?

La empresa, ;cumple con sus expectativas?

Dimension: Satisfaccion del cliente

N
1N

¢El nivel del producto ofrecido cubre sus expectativas?

o
X

¢La higiene es primordial en todos los ambientes de la empresa?

N
k3

¢El trato recibido por los trabajadores es cordial?

Los ) ¢brindan
de las especialidades de la carta?

™
&

¢La relacién calidad / precio les permite volver y recomendar?

N

Los trabajadores, ¢conocen el valor nutricional de los alimentos
que ofrecen en la carta?

2 2
1 1
2 2
1 1
2 1
1 1
2 2
2 2
2 2
2 2
2 2
2 2
2 1
2 2
2 1
1 1
1 1
1 1
2 2
1 1
1 1
2 2
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
2 2

110




AUTOR: PABLO GODOS SANCHEZ

N I VARIABLE: COMPETITIVIDAD } 139 | 140[ 141[ 142] 143| 144| 145] 146] 147| 148' 149] 150' 151[ 15 | 153 154] 155 156] 157] 15 1 161] 1 164| 165] 1 1 171 17 174 175] 176f 177] 17 1 181] 1
Dimension: Estrategias de servicio
1 La empresa, ¢tiene definido procedimientos de entrega 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
del producto?
2 |Usted, ¢Percibe un orden en el servicio ofrecido? 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2
3 [\-os trabajadores, efienen vocacién para el tlaf e af ) af ] ) afa]2f2]2]2 2| 2| 2f 2| 2 2| 2 2| 2 2 2| 2 2| 2| 2| 2| 2 2
servicio?
4 |¢El producto ofrecido cubre sus necesidades? 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
5 |¢Las condiciones del servicio son las adecuadas? 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1
6 |Laempresa, ;cumple con sus compromisos asumidos? 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1
7 |Usted, ¢considera que sus opiniones son tomadas en cuenta? 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1
8 |Laempresa, ;Tiene claro el servicio que usted quiere recibir? 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
9 Los tra‘bavjadmres, ¢Brindan alternativas y soluciones a sus 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
requerimientos?
10 |La empresa, (Qué canales de atencion le brinda? 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
1 Los |rabajadore.s: ¢Estan capacitados para brindar una 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2
excelente atencién?
12 |Los trabajadores, ¢tiene creatividad para brindar el servicio? 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
13 | La empresa. clogra que usted tenga continuidad para adguirir a2 22222222020 AR B | B 2| O ] 5
el producto?
Dimension: Mejora continua
14 |La empresa, ;Aplica cambios para mejorar el servicio? 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2
15 empresa, ¢ponea prueba sus productos para degustacién 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 5 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2
y aprobacion?
16 |La empresa, ¢los productos ofrecidos son novedosos? 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2
17 La empresa, (considera que los cambios ofrecidos son 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
evaluados en sus resultados?
18 |La empresa, ;da continuidad a los cambios aplicados? 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1
VARIABLE: GESTION DE CALIDAD
Dimensién: Procesos de gestion
19 |La empresa, ;cultiva las relaciones con sus clientes? 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1
20 |La empresa, ¢participa en las actividades de labor social? 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
21 La empresa, ;toma medidas que contribuyen a la sostenibilidad 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
medioambiental?
2 La empresa, ¢solicita a sus clientes ideas constructivas para 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1
mejorar el servicio?
23 |La empresa, ;cumple con sus expectativas? 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2
Dimension: Satisfaccion del cliente
24 | ¢El nivel del producto ofrecido cubre sus expectativas? 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2
25 |¢La higiene es primordial en todos los ambientes de la empresa? 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1
26 |¢El trato recibido por los trabajadores es cordial? 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
27 Los lrabajaqor?s ¢brindan asesoramiento y recomendaciones 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1
de las especialidades de la carta?
28 |¢La relacion calidad / precio les permite volver y recomendar? 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2
2 Los trabajadores, ;conocen el valor nutricional de los alimentos 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1
que ofrecen en la carta?




AUTOR: PABLO GODOS SANCHEZ

VARTABLE: COMPETITIVIDAD

Dimension: Estrategiasde servicio

-

La empresa, ¢tiene definido procedimientos de entrega
del producto?

~

Usted, ¢Percibe un orden en el servicio ofrecido?

w

Los trabajadores, ;tienen vocacion para el
servicio?

IS

¢El producto ofrecido cubre sus necesidades?

o

¢Las condiciones del servicio son las adecuadas?

ES

La empresa, ;cumple con sus compromisos asumidos?

~

Usted, ;considera que sus opiniones son tomadas en cuenta?

@

La empresa, ;Tiene claro el servicio que usted quiere recibir?

©

Los trabajadores, ¢Brindan alternativas y soluciones a sus
requerimientos?

La empresa, ;Qué canales de atencion le brinda?

-
=

Los trabajadores, ¢Estan capacitados para brindar una
excelente atencion?

Los trabajadores, ¢tiene creatividad para brindar el servicio?

La empresa, ¢logra que usted tenga continuidad para adquirir
el producto?

Dimension: Mejora continua

IS

La empresa, ¢Aplica cambios para mejorar el servicio?

-
&

Laempresa, ;pone a prueba sus productos para degustacion
y aprobacion?

3

La empresa, ¢los productos ofrecidos son novedosos?

La empresa, ;considera que los cambios ofrecidos son
evaluados en sus resultados?

La empresa, ¢da continuidad a los cambios aplicados?

VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

Dimensién: Procesos de gestion

La empresa, ;cultiva las relaciones con sus clientes?

La empresa, ¢participa en las actividades de labor social?

La empresa, ;toma medidas que contribuyen a la sostenibilidad
medioambiental?

N
N

La empresa, ¢solicita a sus clientes ideas constructivas para
mejorar el servicio?

La empresa, ;cumple con sus expectativas?

Dimension: Satisfaccion del cliente

¢El nivel del producto ofrecido cubre sus expectativas?

¢La higiene es primordial en todos los ambientes de la empresa?

¢El trato recibido por los trabajadores es cordial?

Los trabajadores ¢brindan asesoramiento y recomendaciones
de las especialidades de la carta?

¢La relacién calidad / precio les permite volver y recomendar?

N
3

Los trabajadores, ;conocen el valor nutricional de los alimentos
que ofrecen en la carta?




AUTOR: PABLO GODOS SANCHEZ
VARIABLE: MPETITIVIDAD

Dimension: Estrategias de servicio

-

La empresa, ¢tiene definido procedimientos de entrega
del producto?

~

Usted, ¢Percibe un orden en el servicio ofrecido?

w

Los trabajadores, ;tienen vocacion para el
servicio?

IS

¢El producto ofrecido cubre sus necesidades?

o

¢Las condiciones del servicio son las adecuadas?

ES

La empresa, ;cumple con sus compromisos asumidos?

~

Usted, ;considera que sus opiniones son tomadas en cuenta?

@

La empresa, ;Tiene claro el servicio que usted quiere recibir?

©

Los trabajadores, ¢Brindan alternativas y soluciones a sus
requerimientos?

La empresa, ;Qué canales de atencion le brinda?

-
=

Los trabajadores, ¢Estan capacitados para brindar una
excelente atencion?

Los trabajadores, ¢tiene creatividad para brindar el servicio?

La empresa, ¢logra que usted tenga continuidad para adquirir
el producto?

Dimension: Mejora continua

IS

La empresa, ¢Aplica cambios para mejorar el servicio?

-
&

Laempresa, ;pone a prueba sus productos para degustacion
y aprobacion?

3

La empresa, ¢los productos ofrecidos son novedosos?

La empresa, ;considera que los cambios ofrecidos son
evaluados en sus resultados?

La empresa, ¢da continuidad a los cambios aplicados?

VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

Dimensién: Procesos de gestion

La empresa, ;cultiva las relaciones con sus clientes?

La empresa, ¢participa en las actividades de labor social?

La empresa, ;toma medidas que contribuyen a la sostenibilidad
medioambiental?

N
N

La empresa, ¢solicita a sus clientes ideas constructivas para
mejorar el servicio?

La empresa, ;cumple con sus expectativas?

Dimension: Satisfaccion del cliente

¢El nivel del producto ofrecido cubre sus expectativas?

¢La higiene es primordial en todos los ambientes de la empresa?

¢El trato recibido por los trabajadores es cordial?

Los trabajadores ¢brindan asesoramiento y recomendaciones
de las especialidades de la carta?

¢La relacién calidad / precio les permite volver y recomendar?

N
3

Los trabajadores, ;conocen el valor nutricional de los alimentos
que ofrecen en la carta?




AUTOR: PABLO GODOS SANCHEZ

VARTABLE: COMPETITIVIDAD

Dimension: Estrategias de servicio

-

La empresa, ¢tiene definido procedimientos de entrega
del producto?

~

Usted, ¢Percibe un orden en el servicio ofrecido?

w

Los trabajadores, ;tienen vocacion para el
servicio?

IS

¢El producto ofrecido cubre sus necesidades?

o

¢Las condiciones del servicio son las adecuadas?

ES

La empresa, ;cumple con sus compromisos asumidos?

~

Usted, ;considera que sus opiniones son tomadas en cuenta?

@

La empresa, ;Tiene claro el servicio que usted quiere recibir?

©

Los trabajadores, ¢Brindan alternativas y soluciones a sus
requerimientos?

La empresa, ;Qué canales de atencion le brinda?

-
=

Los trabajadores, ¢Estan capacitados para brindar una
excelente atencion?

Los trabajadores, ¢tiene creatividad para brindar el servicio?

La empresa, ¢logra que usted tenga continuidad para adquirir
el producto?

Dimension: Mejora continua

IS

La empresa, ¢Aplica cambios para mejorar el servicio?

-
&

Laempresa, ;pone a prueba sus productos para degustacion
y aprobacion?

3

La empresa, ¢los productos ofrecidos son novedosos?

La empresa, ;considera que los cambios ofrecidos son
evaluados en sus resultados?

La empresa, ¢da continuidad a los cambios aplicados?

VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

Dimensién: Procesos de gestion

La empresa, ;cultiva las relaciones con sus clientes?

La empresa, ¢participa en las actividades de labor social?

La empresa, ;toma medidas que contribuyen a la sostenibilidad
medioambiental?

N
N

La empresa, ¢solicita a sus clientes ideas constructivas para
mejorar el servicio?

La empresa, ;cumple con sus expectativas?

Dimension: Satisfaccion del cliente

¢El nivel del producto ofrecido cubre sus expectativas?

¢La higiene es primordial en todos los ambientes de la empresa?

¢El trato recibido por los trabajadores es cordial?

Los trabajadores ¢brindan asesoramiento y recomendaciones
de las especialidades de la carta?

¢La relacién calidad / precio les permite volver y recomendar?

N
3

Los trabajadores, ;conocen el valor nutricional de los alimentos
que ofrecen en la carta?




AUTOR: PABLO GODOS SANCHEZ

VARTABLE: COMPETITIVIDAD

15[ 316 [ 317 318] 319]

Dimension: Estrategias de servicio

-

La empresa, ¢tiene definido procedimientos de entrega
del producto?

~

Usted, ¢Percibe un orden en el servicio ofrecido?

w

Los trabajadores, ;tienen vocacion para el
servicio?

IS

¢El producto ofrecido cubre sus necesidades?

o

¢Las condiciones del servicio son las adecuadas?

ES

La empresa, ;cumple con sus compromisos asumidos?

~

Usted, ;considera que sus opiniones son tomadas en cuenta?

@

La empresa, ;Tiene claro el servicio que usted quiere recibir?

©

Los trabajadores, ¢Brindan alternativas y soluciones a sus
requerimientos?

1

S

La empresa, ;Qué canales de atencion le brinda?

1

=

Los trabajadores, ¢Estan capacitados para brindar una
excelente atencion?

1

5

Los trabajadores, ¢tiene creatividad para brindar el servicio?

1

]

La empresa, ¢logra que usted tenga continuidad para adquirir
el producto?

Dimension: Mejora continua

IS

La empresa, ¢Aplica cambios para mejorar el servicio?

1

&

Laempresa, ;pone a prueba sus productos para degustacion
y aprobacion?

3

La empresa, ¢los productos ofrecidos son novedosos?

17

La empresa, ;considera que los cambios ofrecidos son
evaluados en sus resultados?

1

&

La empresa, ¢da continuidad a los cambios aplicados?

VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

Dimensién: Procesos de gestion

1

o

La empresa, ;cultiva las relaciones con sus clientes?

2

S

La empresa, ¢participa en las actividades de labor social?

2

N

La empresa, ;toma medidas que contribuyen a la sostenibilidad
medioambiental?

2

N

La empresa, ¢solicita a sus clientes ideas constructivas para
mejorar el servicio?

2!

b

La empresa, ;cumple con sus expectativas?

Dimension: Satisfaccion del cliente

2

1N

¢El nivel del producto ofrecido cubre sus expectativas?

2

X

¢La higiene es primordial en todos los ambientes de la empresa?

2

E3

¢El trato recibido por los trabajadores es cordial?

2

N

Los trabajadores ¢brindan asesoramiento y recomendaciones
de las especialidades de la carta?

2

&

¢La relacién calidad / precio les permite volver y recomendar?

2

3

Los trabajadores, ;conocen el valor nutricional de los alimentos
que ofrecen en la carta?
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VARTABLE: COMPETITIVIDAD

74

75

77

7y

Dimension: Estrategias de servicio

-

La empresa, ¢tiene definido procedimientos de entrega
del producto?

~

Usted, ¢Percibe un orden en el servicio ofrecido?

w

Los trabajadores, ctienen vocacion para el
servicio?

IS

¢El producto ofrecido cubre sus necesidades?

@

¢Las condiciones del servicio son las adecuadas?

EY

La empresa, ccumple con sus compromisos asumidos?

~

Usted, ;considera que sus opiniones son tomadas en cuenta?

®

La empresa, ;Tiene claro el servicio que usted quiere recibir?

©

Los trabajadores, ¢Brindan alternativas y soluciones a sus
requerimientos?

La empresa, ;Qué canales de atencion le brinda?

-
=

Los trabajadores, ;Estan capacitados para brindar una
excelente atencion?

Los trabajadores, ¢tiene creatividad para brindar el servicio?

La empresa, ¢logra que usted tenga continuidad para adquirir
el producto?

Dimension: Mejora continua

La empresa, ¢(Aplica cambios para mejorar el servicio?

Laempresa, ;pone a prueba sus productos para degustacion
y aprobacion?

La empresa, ¢los productos ofrecidos son novedosos?

La empresa, ¢considera que los cambios ofrecidos son
evaluados en sus resultados?

La empresa, ;da continuidad a los cambios aplicados?

VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

Dimensién: Procesos de gestion

La empresa, ;cultiva las relaciones con sus clientes?

La empresa, ¢participa en las actividades de labor social?

La empresa, ;toma medidas que contribuyen a la sostenibilidad
medioambiental?

N
N

La empresa, ¢solicita a sus clientes ideas constructivas para
mejorar el servicio?

La empresa, ;cumple con sus expectativas?

Dimension: Satisfaccion del cliente

¢El nivel del producto ofrecido cubre sus expectativas?

¢La higiene es primordial en todos los ambientes de la empresa?

¢El trato recibido por los trabajadores es cordial?

Los j ¢brindan
de las especialidades de la carta?

¢La relacién calidad / precio les permite volver y recomendar?

N
3

Los trabajadores, ¢conocen el valor nutricional de los alimentos
que ofrecen en la carta?
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LIBRO DECODIGOS

N° VARIABLE: COMPETITIVIDAD % | TOTAL [sumATORIA] MED | 1 |
Dimension: Mejora continua
1 Usted, ¢tiene un plan para identificar cuéles 71 ; 5 SI )
son aquellas actividades para mejorar? 29 2 NO
. L . 100 Sl
2 [ Usted, ¢tiene en cuenta la opinion del trabajador? 7 ! 1
0 0 NO
VARIABLE: GESTION DE CALIDAD
Dimension: Procesos de gestion
Usted, ¢tiene definidas las estrategias 86 Sl
3 .. . 7 1
para el servicio brindado? 14 NO
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