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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion fue determinar la relacion que existe entre la gestion
de calidad y los beneficios de las MYPES del sector servicios-rubro restaurantes de
la urbanizacion Los Ficus, distrito de Santa Anita, Lima 2018. La investigacion fue
correlacional, no experimental — transversal — cuantitativa. Esta investigacion se
realizd a una poblacién de 18 MYPES obteniendo la informacion a través de la
técnica de la encuesta mediante un cuestionario de 41 preguntas. Los resultados
obtenidos son los siguientes: La mayoria de los empresarios son de sexo masculino,
tienen entre 41 y 50 afios de edad, son casados, tienen grado de instruccion técnica y
son duefios de la empresa que dirigen. La mayoria de las MYPE tienen entre 6 a 10
afios en el mercado, tienen entre 1 a 5 trabajadores y la totalidad de empresas son
formales. La conclusiéon a la que llega esta investigacion es que existe relacion
significativa entre la variable gestion de calidad y beneficios de las MYPE
demostrado mediante el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman cuyo valor
fue de 0,587 sefialando que hay una relacién significativa, con un nivel de
correlacion moderada, asimismo se obtuvo un nivel de significancia de p = 0,010, lo

cual indica que es menor a o = 0,05; ello sefiala que la relacion es significativa.

Palabras clave: Gestidn de calidad, beneficios de las MYPE y Restaurantes.



ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between quality
management and the benefits of the MYPES of the services sector-restaurant sector
of Los Ficus urbanization, Santa Anita district, Lima 2018. The research was
correlational, not experimental - transversal - quantitative. This research was
conducted on a population of 18 MYPES obtaining the information through the
survey technique through a questionnaire of 41 questions. The results obtained are
the following: The majority entrepreneurs are of male gender, are between 41 and 50
years old, are married, have a technical education degree and are the owners of the
company they run. Most MYPES have between 6 to 10 years in the market, they
have between 1 and 5 workers and all companies are formal. The conclusion reached
by this research is that there is a significant relationship between the management
variable of quality and benefits of the MYPES demonstrated by Spearman’'s Rho
correlation coefficient, whose value was 0.587, indicating that there is a significant
relationship with a level of moderate correlation, also a level of significance of p =
0.010 was obtained, which indicates that it is less than o = 0.05; This indicates that

the relationship is significant.

Key words: Quality management, benefits of the MYPES and Restaurants.
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I. INTRODUCCION
El progreso de muchos paises desarrollados como Japon y Estados Unidos entre
otros, ha sido el empuje y la perseverancia de la produccién de las micro y pequefas
empresas. Estas han sido el motor que ha impulsado el desarrollo en muchos paises
desarrollados y en desarrollo como son los del continente sudamericano. Por
mencionar una cifra en Brasil, las micro y pequefias empresas son 14.8 millones, de
acuerdo a la OIT. CINTERFOR (2015).

En nuestro pais, de acuerdo con datos otorgados por el Ministerio de la
Produccién y mostrados por la Cadmara de Comercio e Industria de Arequipa (2018),
existen 1,728,777 empresas entre micro, pequefias y medianas empresas, de este
grupo el 95.1% y 4.3% son micro y pequefias empresas respectivamente.

En este grupo de micro y pequefias empresas (MYPE en adelante), se
encuentran las que se dedican al expendio de comida, en este rubro se encuentran
todas aquellas que estan inmersas en la preparacion de alimentos sea de preparacion
répida o venta de menu. En el Perd, de acuerdo a cifras mostradas por la Camara de
Comercio de Lima y presentado por el Diario Gestion (2018), existen 220 mil
establecimientos en este tipo de negocio, cifra bastante considerable y es por ello la
importancia que tienen estos pequefios negocios, porque ademéas son fuente de
trabajo para muchas personas.

Esta investigacion ha puesto su atencion para analizar desde el punto de vista
de la gestion de calidad a las MYPE del rubro restaurantes de la urbanizacion Los
Ficus en el distrito de Santa Anita, esta area es una zona comercial donde se
encuentran una cantidad considerable de empresas de expendio de comida, donde se

ha tomado una cantidad de pollerias, chifas y restaurantes propiamente dichos en una



cantidad de 18 unidades. Debido a que en este tipo de negocio es importante la
atencion esmerada al cliente, se ha decidido estudiar precisamente la gestion de

calidad que tienen estas MYPE y la influencia que sus principios tienen sobre ellas.

Es por todo lo descrito que se plantea la siguiente pregunta de investigacion:
¢Cual es la relacion que existe entre de la gestion de calidad y los beneficios de las
MYPES del sector servicios-rubro restaurantes de la urbanizacion Los Ficus, distrito
de Santa Anita, Lima 2018? Del mismo modo, la pregunta de investigacion se
convierte en un objetivo general, el cual es: Determinar la relacion que existe entre la
gestion de calidad y los beneficios de las MYPES del sector servicios-rubro

restaurantes de la urbanizacién Los Ficus, distrito de Santa Anita, Lima 2018.

El objetivo general se ha desagregado en cuatro objetivos especificos que a

continuacion se mencionan:

a) Determinar la relacion que existe entre la dimension planificar y los
beneficios de las MYPES del sector servicios-rubro restaurantes,

urbanizacion Los Ficus, distrito de Santa Anita, Lima 2018.

b) Determinar la relacion que existe entre la dimension hacer y los beneficios de
las MYPES del sector servicios-rubro restaurantes, urbanizacion Los Ficus,

distrito de Santa Anita, Lima 2018.

c) Determinar la relacion que existe entre la dimension verificar y los beneficios
de las MYPES del sector servicios-rubro restaurantes, urbanizacion Los

Ficus, distrito de Santa Anita, Lima 2018.



d) Determinar la relacion que existe entre la dimension actuar y los beneficios
de las MYPES del sector servicios-rubro restaurantes, urbanizacion Los

Ficus, distrito de Santa Anita, Lima 2018.

Esta investigacion se justifica tedricamente porque mediante las teorias
mencionadas aqui se trata de dar sustento a los principios de gestion de calidad que

emplean las empresas de este rubro.

De manera practica este estudio les servird a los empresarios para que tengan
en cuenta la utilidad de cada principio de gestion de calidad y lo repliquen y empleen
como estrategia de competitividad. Asi también, este documento servira de base para

iniciar o continuar otras investigaciones relacionadas a este tema.

La justificacion metodolégica de esta investigacién se hace mediante un
estudio correlacional porque tratdé de encontrar la relacion entre las variables,
descriptivo porque solo observo los hechos y los describié tal como se encontro en la
realidad. Fue no experimental, porque no hubo necesidad de manipular las variables
voluntariamente y fue transaccional porque la informacion se recogié en una

encuesta en un solo momento.



II. REVISION DE LITERATURA
2.1 Antecedentes
A continuacion, se cita investigaciones de corte nacional e internacional pero que

tienen relacion con las variables de investigacion.
2.1.1 Internacionales

Lopez (2018), presenta una investigacion de Maestria en Administracion de
Empresas “Calidad del servicio y la Satisfaccion de los clientes del Restaurante
Rachy’s de la ciudad de Guayaquil”. El proposito de esta investigacion fue
determinar la asociacién entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del
restaurante en estudio. Se tuvo en cuenta una metodologia de tipo correlacional y
transversal. La autora presenta los siguientes resultados: la edad promedio de los
encuestados es de 42 afos, el 50% son de género masculino. EI 70% de los clientes
manifiestan que estdn satisfechos y de acuerdo con las instalaciones y 67%
manifiesta que los equipos y maquinarias son adecuadas para el servicio. 49%
menciona que el personal no mantiene una correcta presentacion. EI 70% opina que
la presentacion de la comida es agradable a la vista. 40% de los clientes manifestaron
con la forma como se procede con las quejas. 48% es indiferente frente a la calidad
del servicio mostrada en la primera vez. S6lo el 12% de los clientes percibe que el
servicio de los restaurantes es rapido. 40% manifiesta que el personal no tiene
predisposicion a una atencion adecuada. En cuanto a la conclusion, esta fue que se
encontrd correlacion significativa entre ambas variables.

Burgos (2017), presenta su tesis “Desarrollo del sistema de gestion de calidad
en el restaurante-bar Ouzo Agave Azul S.A.S., bajo los lineamientos de las normas

ISO 9001:2015 y la norma técnica colombiana NTS USNA 008>, el objetivo de esta



investigacion fue desarrollar un sistema de calidad en el restaurante. La metodologia
empleada fue descriptiva, cualitativa, no experimental y transversal. Los resultados
obtenidos son los siguientes: el diagndstico arrojé muchas falencias con respecto a la
gestion de calidad de la empresa. Los directivos y empleados se encuentran
comprometidos en la implementacion del sistema de calidad. Se elaboraron guias y
manuales para adecuar el sistema de calidad a la empresa. Finalmente concluye que
un sistema de gestion de calidad hace que la empresa mejore sus procesos, reduzca

sus costos, obtenga mejor rentabilidad y sea mas competitiva en el mercado.

Joubert (2015), presenta su tesis “Los sistemas de gestion de calidad en el
sector hotelero: perspectivas y desafios para su implementacién en hoteles de la
ciudad de Neuquén”. El objetivo perseguido por la autora es conocer el potencial y la
viabilidad de la implementacion y la certificacion de Sistemas de Gestion de Calidad
(SGC) en los hoteles de la ciudad de Neuquéen. La metodologia empleada en esta
investigacion fue cualitativa, inductivo y descriptivo. Los resultados que presento la
investigadora fue 30.5% era duefios de la empresa. Existe poca informacion acerca
del Sistema de Gestion de Calidad (SGC en adelante), por parte de las empresas
encuestadas. Las empresas del estudio no estan interesadas en capacitar a su personal
y gran parte de ellos tampoco consideran necesario la implementacion de un SGC

porque de acuerdo a su opinion solo se aplica a determinados tipos de empresa.
2.1.2 Antecedentes nacionales

Hernandez (2015), presenta su investigacion “Gestion de calidad, marketing y
competitividad de las MYPES del sector servicio rubro restaurantes del distrito de la
Esperanza, afio 2014”, el autor presentd como proposito determinar la gestion de

calidad, marketing y competitividad de las MYPES del estudio. En cuanto al método



de estudio, este fue descriptivo, no experimental y transversal. El autor presenta
como resultados que 67% de las empresas encuestadas presentan mejoras en la
tecnologia para mantenerse competitivas. 50% de las empresas perciben que su
gestion de calidad es buena y 38% les parece que no estan yendo de acuerdo a las
exigencias del cliente. 675 de las empresas realizan capacitaciones encaminadas a la
mejora del servicio. 53.33% conoce la gestion de calidad. 60% de las empresas un

sistema de gestion y seguridad ocupacional.

Rios (2015), presenta su investigacion “Gestion de calidad, satisfaccion de los
clientes y el impacto en la rentabilidad de las MYPE del sector servicios, rubro
restaurantes - del distrito de Huanchaco, afio 2014”. Esta investigacion se centrd en
identificar los factores de gestion de calidad que impactan en la rentabilidad de la
empresa. Para el estudio se emple6 como metodologia una de tipo descriptiva, no
experimental, cuantitativa y transaccional. En cuanto a los resultados, el autor
registré que 50% de las empresas percibe que el factor de gestion de calidad que le
da éxito es la buena atencién, 25% percibe que es preparacion de alimentos y 25%
las instalaciones. 80% manifiesta que el cliente se siente satisfecho con su servicio.
85% piensa que su servicio es de calidad. 80% emplea insumos de calidad en la

preparacion de sus alimentos.

Campos (2015), en su investigacion “Gestion de calidad y competitividad de
las MYPE rubro restaurantes cevicherias del asentamiento humano La Primavera
Castilla, 2015”. El autor plante6 como proposito identificar de qué manera las
empresas del estudio son influenciadas por la gestion de calidad. En cuanto a la
metodologia esta fue de tipo descriptiva, no experimental y transversal. El autor

presento los siguientes resultados: 100% de las empresas no capacita a su personal.



asi también la totalidad de las empresas se interesan por mejorar la calidad de su
servicio. 34% cuenta con instalaciones comodas. 69% emplea insumos de calidad en
la preparacion de los alimentos. 40% tienen variedad de presentaciones en los platos

que brinda.
2.1.3 Antecedentes regionales

Davila y Flores (2017), presentan su tesis “Evaluacion de la calidad del servicio en el
restaurante turistico El Céntaro E.l.R.L. de Lambayeque”. Las autoras se plantearon
como finalidad evaluar la calidad del servicio en el restaurante elegido para esta
investigacion. ElI método de estudio fue mixta, descriptiva, no experimental y
transaccional. Las autoras presentan los siguientes resultados: 42% de los
encuestados estan de acuerdo con las instalaciones del restaurante, los cuales
manifiestan que son adecuados. 39% de los clientes manifiestan que el servicio del
restaurante es fiable. 47% manifiesta que la atencion es rapida y eficiente por la parte
del personal de servicio. 50% esta de acuerdo con el factor seguridad dentro de las
instalaciones del restaurante. 48% esta de acuerdo con los factores relacionados a la

empatia que expresan el personal de atencion.

Luna (2016), presenta su investigacion “Caracterizacion de la gestion de
calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio— rubro restaurantes en
el distrito de Nuevo Chimbote, 2013”. El objetivo que el autor presentd fue
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad de las empresas de este rubro
en el area de estudio. La metodologia de este estudio fue cuantitativa, transversal,
descriptiva y no experimental. Los resultados presentados son 100% de las empresas
no cuenta con estandares de calidad segin 1SO. 61% menciona que aplica principios

de gestion de calidad en su gestiéon. 78.3% de las empresas capacita a su personal



para mejorar su servicio. En cuanto a las conclusiones se pueden mencionar que el
nivel de calidad de los restaurantes del estudio es alto. En nivel de calidad de acuerdo

a los principios de gestion de calidad es alto.

Huallpahuaque (2015), en su tesis “Caracterizacion de la gestion de calidad
bajo el enfoque de calidad total en las micro y pequefias empresas del sector servicio
- rubro restaurantes de dos tenedores — Huaraz 2014”. El objetivo de esta
investigacion fue identificar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el
enfoque de calidad total en las empresas de este estudio. La metodologia que se
requirio para este estudio fue descriptiva, no experimental y transaccional. Llegando
a los siguientes resultados: 52.4% de las empresas identifica deficiencias en la
gestion de calidad de su organizacion. 38.1% no hace seguimiento a los problemas
que se presentan con respecto a la preparacion de alimentos. 42.9% de las empresas

no realiza ningun sistema de medicion en la mejora de sus procesos.
2.1.4 Antecedentes locales

Reyes (2017), presenta su tesis de maestria “Calidad de servicio en el restaurante
Avalon’s — Ginebra Independencia periodo 2017”. Esta investigacion presenté como
objetivo, determinar el sistema de calidad de servicio del restaurante en estudio. En
cuanto a la metodologia empleada en esta investigacion, esta fue descriptiva, no
experimental y transaccional. La autora en funcion de sus objetivos presentd los
siguientes resultados: 27.3% de los encuestados fueron varones y 72.7% fueron
mujeres. EI 60.6% de las empresas encuestadas esta totalmente de acuerdo en que la
empresa cuenta con equipamiento moderno y 22.7% estad de acuerdo. 57.6% esta
totalmente de acuerdo en que las instalaciones del restaurante son atractivas y 33.3%

esta solo de acuerdo y 9.1 esta en desacuerdo. Sélo el 13.6% esta totalmente de



acuerdo que el personal estd correctamente uniformado y 10.6% esta de acuerdo.
67.9% considera que la dimensién elementos tangibles tiene un nivel bueno. 77.3%
del personal, muestra un interés genuino en resolver los problemas de los clientes.
13.6% esté totalmente de acuerdo en que cumple con lo ofrecido y 18.2% esta de
acuerdo. 77.3% percibe en un nivel bueno la dimension fiabilidad. 63.6% percibe en
un nivel bueno la capacidad de respuesta de la empresa. 48.5% esta totalmente de
acuerdo que los empleados inspiran confianza y 36.4% esta de acuerdo.59.1%

considera que la seguridad en el restaurante es de nivel bueno.

Sanchez, Eraso, Casariego y Encinas (2015), presentan su investigacion de
maestria “Calidad del Sector de Restaurantes en Lima Metropolitana”. En esta
investigacion los autores se plantean como finalidad identificar el grado en los
restaurantes cumplen los principios de la gestion de calidad. EI método de estudio
presentado por los autores fue cuantitativa, no experimental, transversal y
descriptivo. Es asi que llegan a los siguientes resultados: 8% de las empresas tienen
mas de 20 afios en el mercado28% tienen menos de 5 afios, 28% entre 5 a 10 afios y
35% entre 11 a 20 afios. EI 48% era gerente de la empresa. 91% no cuenta con una

certificacion 1SO.

Chupayo (2018), presenta su tesis “Impacto de la calidad del servicio en la
satisfaccion en la micro y pequefia empresa del rubro Restaurante de comida criolla
en Nafia, distrito de Lurigancho Chosica”. Esta investigacion tuvo como proposito
determinar el impacto de la calidad de servicio en la satisfaccion en las MYPE en
estudio. La investigacion fue descriptiva, explicativa, no experimental y transversal.

Los resultados permitieron llegar a las siguientes conclusiones: las dimensiones



Elementos Tangibles, Empatia, Seguridad, Fiabilidad y la Accesibilidad, influyen

significativamente en la gestion de calidad de los restaurantes en estudio.
2.2 Bases Tedricas

El concepto de calidad ha ido evolucionando desde las primeras décadas del siglo
XX. Es por ello que en este acapite se mostrara la teoria relacionada a la calidad y

sus principios que se han aplicado y llevado al éxito a muchas organizaciones.
2.2.1 Gestion de calidad

Para Camison (2006), la gestion de calidad “es una coleccion de métodos, utilizables
puntual y aisladamente para el control de la calidad de productos y procesos” (p. 50).
El mismo autor cita a Witcher (1995, citado por Camisén, 2006, p.50), quien concibe
a la gestion de calidad como “un conjunto de métodos Utiles de forma aleatoria,
puntual y coyuntural para diferentes aspectos del proceso administrativo™. Asi
también la gestion de calidad es concebida como una estrategia y un proceso, en

ambas concepciones la direccion que sigue es el mejoramiento continuo.

De acuerdo a Cortés (2017), “es el conjunto de elementos interrelacionados o
que interactan para establecer politicas, objetivos, procesos y la consecucion de los
mismos. De forma que estructure la organizacién, estableciendo roles y
responsabilidades, asi también la documentacion que conlleven a la consecucion de

las metas perseguidas”. (p. 14).
2.2.1.1 Caracteristicas

Un sistema de gestion de calidad basada en las Normas ISO 9001, tiene por objetivo
demostrar al cliente que todos sus procesos estan enfocados a satisfacer sus

necesidades, todo ello teniendo en cuenta dos aspectos importantes en la gestion de

10



calidad: la mejora continua y la gestion de procesos. En tal sentido, las caracteristicas
de la gestion de calidad son las siguientes.

Es un sistema personalizado al 100% a las necesidades del cliente y las
caracteristicas de la empresa, para ello tienen en cuenta cada actividad y proceso de
la empresa, implementa indicadores y mejora los ya existentes para mejorar
continuamente.

Define las actividades y procesos en la organizacion y encuentra las
interrelaciones que existente entre los procesos existentes.

Toma las exigencias del cliente como un elemento importante para el disefio
de los procesos.

Permite que la relacion entre proveedor y la empresa sea la mejor, desde el
punto de vista de abastecimiento, cumplimiento de especificaciones técnicas y
tiempos de entrega, aqui también se considera las mejoras que pueden conseguir
mutuamente.

Los procesos implementados no se dejan al azar o que ellos continten solos,
sino que los controla mediante indicadores que permitan medir el avance en el
propdsito de la mejora continua.

Las Normas ISO 9001, permiten integrarse a otros sistemas de mejora
continua como 1SO 14001 sobre gestién ambiental y OHSAS 18001 relacionadas a la
seguridad y salud ocupacional.

La gestion de calidad esta alineada segun el enfoque de mejora continua
(PDCA): Planificar, Hacer, Verificar y Actuar.

Mediante la implementacion del sistema de gestion de calidad, la

organizacion esta preparada para una certificacion por una entidad de certificacion.
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2.2.1.2 Las Normas I1SO 9001: 2015

De acuerdo con Equipo de Tutores (2017), las exigencias actuales de las empresas
con respecto a la calidad del producto o servicio han obligado a las organizaciones a
reestructurar sus procesos para elaborar productos o brindar servicios que tengan en
cuenta la mejora continua y la calidad en cada proceso. De tal forma, que todos los
productos mantengan un estandar, es decir que la garantia de calidad sea predecible.
En ese sentido, el sistema de “gestion de calidad tiene como principal objetivo que la
empresa funcione en total sincronia. De tal forma que ésta pueda asegurar que sus
productos y/o servicios estdn sujetas a unas especificaciones y cumplen unos

estandares de calidad fijados previamente” (Equipo de Tutores, 2017, p. 37).

Para la implementacion de este sistema de calidad, es importante tener en
cuenta las etapas de este sistema, definir las responsabilidades y los tiempos que se

requieren para obtener resultados.

Una buena planificacion de un sistema de gestion de calidad trae muchos
beneficios a la organizacion mas alla de solo la certificacion, aspectos como “mejora
de procesos, eliminacion de gastos superfluos rentabilidad, creacion de un clima de
trabajo agradable para los trabajadores y permite obtener mejores niveles de calidad

en el trabajo” (Equipo de Tutores, 2017, p.38).

En este proceso antes de iniciar la implementacion es necesario hacer un
diagnostico de la organizacién para identificar puntos de mejora, pero también para
identificar qué procesos estan acordes con las exigencias del sistema de esta manera
el proceso podria resultar econdmico y mas eficiente al ahorrar recursos y tiempo. En

tal sentido, no se busca estandarizar todos los sistemas de calidad, sino en hacer uno
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de acuerdo a los requerimientos de la organizacion y para que esta sea MAas

competitiva y obtener calidad de manera rentable.

Es por ello, que para implantar un sistema de calidad es preciso cumplir con
una serie de condiciones que aseguren el compromiso de todos sus integrantes, estas
condiciones son: a) compromiso de la direccion; b) motivacion del personal; c)
disposicion de recursos; d) formacién y entrenamiento; e) informacion sobre el
progreso obtenido y f) reconocimiento de los éxitos. La eliminacion o excepcion de

uno de estos compromisos, hara que el sistema de gestién de calidad fracase.

En tal sentido, “la organizacion debe establecer, documentar, implementar y
mantener un sistema de gestion de calidad y mejorar continuamente su eficacia de

acuerdo con los requisitos de esta norma internacional” (Equipo de Tutores, 2017, p.

39).
Es por ello, que la organizacion tendra en cuenta los siguientes aspectos:
Identificar todos los procesos de gestion de calidad dentro de la organizacion.
Determinar la interaccion que existe entre procesos.

Determinar criterios y métodos para realizar la supervision necesaria y se

asegure que todo esté yendo de acuerdo con lo planificado.

Supervisar y medir cada proceso, analizando cada uno de ellos tratando de

encontrar aspectos de mejora.

Luego de realizar los pasos anteriores, se ejecuta las acciones necesarias para

asegurar la mejora continua.
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Entre las actividades que la organizacion debe hacer para llevar a cabo una
eficiente gestion de calidad estdn las siguientes: a) identificar los procesos, asi
también la interrelacion entre ellos, secuencias e interacciones; b) establecimiento de
criterios para ejecutar la medicion, seguimiento, anélisis y control eficiente de los
procesos; c) se debe considerar constantemente la mejora del sistema de gestion de
calidad y d) control de los procesos de gestion de calidad de las empresas

proveedoras.
2.2.1.3 El ciclo Deming — dimensiones de la gestion de calidad

De acuerdo a Mora (2003), el ciclo Deming, denominado también ciclo PDCA, por
sus iniciales en inglés Planificar, Hacer, Control, Accion. Es una herramienta
organizacion de mejora continua que se emplea ya sea como una reaccion frente a los

embates de la competencia o porque la empresa desea ser competitiva en el mercado.

En la siguiente figura se muestra el ciclo PDCA de Edwar Deming.

Do: Implantar y
ejecutar las actividades
propuestas.

Plan: Prever

programas y planificar
las actividades que se

S i :

Act: Aplicar los

resultados

obtenidos para Chek: Comprobar

«reaccionar», y verificar si las

para continuar actividades se han

esludlandq .ruuonol:::.y si

nuevas mejoras os resul

y para reajustar obtenidos se

los objetivos. corresponden con
los objetivos.

Figura 1. Ciclo Planificar, Hacer, Verificar y Actuar.

De acuerdo con Mora (2003), en la fase Plan o planificar, en esta fase se revisa los

antecedentes de la empresa, sus procesos, es decir se hace un diagnéstico donde se
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identifican los problemas o situaciones problematicas para planificar, plantearse

objetivos y metas y la manera como alcanzarlos.

En la fase Do o Hacer, aqui se ejecutan todas las actividades realizadas en la
fase anterior, las cuales estan registradas en el plan de mejora. Luego de ello se
recoge toda la informacion de los aspectos de mejora para poder analizarlos,

procesarlos y posteriormente evaluar los resultados.

Check o fase de control, para poner en practica esta fase se realiza una
comparacion entre lo planificado y lo obtenido, en base a indicadores y los objetivos
que se plantearon inicialmente. Aqui se deben tener en cuenta los estandares

proyectados y la consecucién de objetivos.

Act o fase de ajustar, en esta fase se establecen medidas correctivas de las
posibles fallas encontradas y la prevision de que no vuelva a suceder, pero también se

realiza la nueva planificacién del ciclo.
2.2.1.4 Técnicas de gestién de calidad

La gestion de calidad se vale de una serie de herramientas estadisticas que se han
convertido en un aspecto fundamental de la calidad. Desde la década de los 60, los
ingenieros japoneses han hecho uso de las herramientas estadisticas, los cuales son
simples métodos que se conocen como las siete herramientas de la calidad (Carro y
Gonzalez, 2012, p. 24). Dichas herramientas son usadas para graficar y solucionar de
manera simple los problemas que se presentan en los procesos. Estas son: “Graficas
de frecuencia (histograma), Diagrama de Pareto, Diagrama de causa y efecto, Hojas
de verificacion, Estratificacion, Graficas de dispersion, y Gréficos de control” (Carro

y Gonzélez, 2012, p. 24).
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Diagrama de Pareto. Se emplea para definir las prioridades de las actividades que
impulsan el control total de la calidad, muestra la frecuencia relativa de problemas en
un proceso. A través de ella, los problemas pueden visualizarse de forma gréfica

especificando en detalle las causas que lo provocan.

Diagrama de causa — efecto. Esta técnica también se le conoce por el nombre de su
autor como diagrama de Ishikawa o espina de pescado. Consiste en representar de
forma gréfica las posibles causas y soluciones de un problema, la ventaja de esta
sencilla técnica es que permite desmenuzar el problema al detalla y por efecto te hace

identificar la raiz del problema y ayuda a plantear soluciones asertivas.

Hojas de verificacion. “La mejora de la calidad implica acciones y decisiones sobre
materiales, articulos, lotes, procesos y personal. Para que resulten acertadas y
oportunas, es necesario contar con informacion veraz. Por ello es necesario obtener
datos de tal forma que se puedan analizar facilmente” (Carro y Gonzéalez, 2012, p.
28). Esta técnica consiste en un documento estructurado donde se registran todas las

variaciones del proceso que se requiere analizar.

Estratificacion. Consiste en una técnica que permite clasificar datos de determinadas
variables que se desean examinar. De esta manera, permite analizarlas y encontrar la
variabilidad y la fuente o causa que las produce. De esta manera, una vez mostrada la
fuente de la variabilidad se realiza el analisis y posteriormente se vuelve aplicar la

técnica luego de corregir la variacion.

Diagrama de dispersion. Consiste en identificar el grado de relacion entre dos
factores. De esta manera se identifica la relacion entre ellas o si existe una causa y un

efecto y cual de ellas las provoca.
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Gréficos de control. Esta técnica te permite controlar un proceso haciendo varias
pruebas del mismo proceso en varios momentos para poder verificar las variaciones
que sufre el proceso. De cada muestra se calcula la media, las variaciones
identificadas se clasifican como causas aleatorias o no aleatorias, dependiendo de qué
tipo sea para se puede aplicar el control estadistico o buscar las soluciones a las

causas identificadas, respectivamente.

Despliegue de la funcion calidad - QFD. “Es una metodologia para concebir,
configurar y desarrollar un producto servicio a partir de las necesidades de los
clientes” (Carro y Gonzalez, 2012, p. 32). En este proceso participan todas las areas
de la empresa. Esta técnica permite a la empresa anticiparse a las necesidades de los
clientes y mostrar los detalles de la elaboracion de un producto. “La creencia
principal es que la calidad no se da por accidente, debe ser planeada. La planeacion
de la calidad es el proceso de preparacion para alcanzar objetivos de calidad” (Carro

y Gonzélez, 2012, p. 32).
2.2.1.5 Cinco elementos de la excelencia del servicio

De acuerdo a Parasuraman, Zeithaml y Berry (1990, citado por Camison, 2006),
luego de un analisis y estudio de las dimensiones de la gestion de calidad, se ponen
de acuerdo en son cinco las dimensiones mas importantes de este tema, las cuales se

mencionan a continuacion.

Elementos tangibles. Esta dimensidon se refiere al conjunto de caracteristicas fisicas
que tiene la organizacion como es el caso de los equipos, las maquinarias, muebles e
infraestructura, las cuales deben estar enfocadas en la comodidad y rapidez de

atencion que el cliente desea tener.
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Fiabilidad. Los clientes desean tener confianza en sus proveedores, que ellos
cumplan con los acuerdos establecidos. Sin embargo, en esta época en un medio
como nuestro pais, la mayor parte de las veces este requisito no se cumple. Es por
ello que una de las exigencias de la gestion de calidad es que el cliente confie en su
proveedor y la unica forma de que ellos lo puedan hacer es a través de realizar un
trabajo coordinado, exacto, esmerado y cumpliendo las normas o requerimientos del

cliente.

Capacidad de respuesta. La rapidez en la actualidad es un factor de éxito de
muchas empresas, tanto para lanzar productos al mercado como para dar respuestas
rpidas a las necesidades del cliente. En el mercado de hoy los clientes desean
respuestas rapidas y eficientes, es decir que las cosas se hagan bien en menos tiempo

de lo esperado.

Seguridad. Este concepto engloba varias acepciones en este campo de la gestion de
calidad, en primer lugar, se refiere a la capacidad que tienen los empleados para
poder dar un servicio esmerado donde el cliente se sienta a gusto. En segundo lugar,
se refiere a la amabilidad y cortesia en la atencidn. Tercer lugar se refiere a la
credibilidad que inspira el servicio, es decir la seguridad que lo que esta recibiendo el
cliente es lo que realmente necesita y por Ultimo esta la seguridad propiamente dicha
de que el lugar donde se encuentra el cliente esté libre de experimentar cualquier

agravio a su integridad fisica.

Empatia. Esta dimension se refiere la accesibilidad que puedan tener los clientes con
respecto a la solucién de sus necesidades o al momento de realizar un reclamo, es
decir tener acceso a una respuesta rapida o a acceder a las personas que puedan

solucionar su problema. También se refiere a la comunicacion, la cual debe ser
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adecuada por parte de la organizacion y sobre todo estar presto a escuchar qué es lo
que necesita el cliente. Finalmente esta la comprension, es decir saber qué es lo que

quiere el cliente y ponerse en el lugar de €l para saber qué es lo que esta sintiendo.
2.2.2 Beneficios de la gestién de calidad

Para Montes (2012), los beneficios de una gestion de calidad son el proceso de
“obtener los objetivos deseados, afiadir valor a sus productos y servicios viéndose
repercutido en la satisfaccion de sus clientes y con ello conseguir ventajas
competitivas que le diferencien en su sector” (p. 1). La autora menciona siete
ventajas de implementar un sistema de gestion de calidad las cuales se mencionan a

continuacion:

Mejora de la satisfaccion del cliente. Cuando se tienen en cuenta los principios de
la gestion de calidad, el beneficio es percibido por ambas partes, es decir tanto el que
vende como el que compra. En el primer caso, la produccion del bien o el servicio se
hace con mayor rapidez y a menos costo y mayor utilidad. En el caso, el producto o
servicio satisface las necesidades del cliente. En ese sentido a través de este sistema

ambas partes resultan beneficiadas.

Homogenizacion de los productos o servicios. El sistema de gestion de calidad
detecta los errores y fallas o cuellos de botellas en las diferentes areas para
eliminarlas y mejorar el proceso. En ese sentido, el SGC estandariza los procesos o
pasos a ejecutar en la elaboracion del producto obteniendo un producto o servicio

mas rapido, homogenizado y a menor costo.

Aumento de la eficiencia y reduccién de costos. El sistema de gestién de calidad

delimita cual es el proceso mas 6ptimo a seguir. En ese sentido, la organizacion
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elimina todos aquellos pasos innecesarios, detectando los puntos de falla o

restriccion para volver esos procedimientos mas eficientes y menos costosos.

Incremento de la rentabilidad econdémica. Mediante la eliminacién de fallas y de
procesos, la empresa disminuye el tiempo de produccion y consecuentemente con
ello, emplea menos horas — hombre, menos corriente eléctrica, menos desgaste de
maquina, entre otros beneficios. Esto permite que el dinero empleado en esos costos

que se han reducido se convierta en utilidad para la empresa.

Potenciacion de la imagen positiva de la empresa. Elaborar un producto de calidad
implica que la empresa se haga conocida en el mercado por esa caracteristica y el
cliente es el primero en diseminar esa noticia. Por ende, si el cliente habla bien del

producto o servicio de la empresa esta eleva su imagen considerablemente.

Impulso de la motivacién de los trabajadores. Todos los empleados que laboran en
una empresa que tiene una buena imagen, tiende a sentirse orgulloso de lo que hace.
Es decir, la buena imagen de la empresa y el hecho de que el empleado trabaje alli es
un factor de motivacion del trabajador. Pero ademas de ello, el beneficio que recibe
la empresa es que el trabajador se sienta motivado porque puede ver que su trabajo es
reconocido tanto por la empresa como por la sociedad que aprueba la labor de la

organizacion.

Crecimiento de la coordinacion interdepartamental. En este contexto de gestion
de calidad, el trabajo en equipo se vuelve en un estilo de vida, al igual que hacer las
cosas bien. Es por ello, con esta aplicacion de la gestion de calidad, la coordinacién

se vuelve en un factor importante que el producto sea de calidad.
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Lo mencionado lineas arriba constituyen la mayor parte de beneficios que
concede la aplicacion de un sistema de gestion de calidad, convirtiéndose en un estilo

de vida y una forma diferente de ver las cosas.
2.2.3 Las microy pequeias empresas

Para Benitez (2013), las micro y pequenas empresas son “compafiias con menos de
250 empleados y que son independientes de grandes compafiias. Adicionalmente
tienen un movimiento anual de hasta €50 millones o un balance anual de hasta €43

millones” (p.215).

De acuerdo a Avila P. y Sanchis (2011), definen a la micro y pequefia
empresa como ‘“‘empresas con menos de 10 trabajadores y Trabajadores

Independientes No Profesionales” (p. 160).

Finalmente, el Ministerio de Trabajo y Promocién de empleo (2001). Hace
referencia al Capitulo I, articulo 8° del Decreto Supremo N° 030-2000-ITINCI,

publicado el 27 de setiembre de 2000, define a las MYPE como:

“La unidad econdmica operada por una persona natural o juridica, bajo
cualquier forma de organizacion o gestién empresarial contemplada en la
legislacion vigente, con la finalidad de desarrollar actividades de
comercializacion de bienes, prestacion de servicios, extraccion,

transformacion y produccion industrial o artesanal de bienes” (pag. 5).

De acuerdo con las definiciones mostradas, las micro y pequeiias empresas
tienen las mismas caracteristicas de una gran empresa, es decir, pueden transformar,

extraer y dar servicios, la diferencia radica en la envergadura o sea el tamafio, el uso
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de maquinaria y el personal que son de mayor capacitacion y en algunos casos la

calidad de sus productos y procesos, asi también los recursos disponibles.
2.2.4 Importancia de las MYPE

Las micro y pequefias empresas han llegado a ser el punto de partida del progreso de
muchos paises como Japon, China y Estados Unidos, pero también de paises

latinoamericanos como Chile, Brasil, Colombia, Peru, entre otros.

Tal es la importancia de las MYPE que dan sustento al 80% de la poblacién
econdmicamente activa, es decir son fuente de crecimiento laboral y también

representan un gran porcentaje del PBI nacional.

Debido a estas cifras y la importancia que tienen estas organizaciones empresariales,
el Estado debe darles todo su apoyo para que ellas pueden tener mejores productos a
través de sistemas de gestion de calidad que les ayude a mejorar sus productos y sus
procesos. Aspecto que permitira que estas empresas puedan seguir aportando al pais

de muchas formas.
2.2.5 Marco conceptual

MYPE. Para Benitez (2013), las micro y pequeiias empresas son “compaiiias con
menos de 250 empleados y que son independientes de grandes compaiiias.
Adicionalmente tienen un movimiento anual de hasta €50 millones o un balance

anual de hasta €43 millones” (p.215).

De acuerdo a Avila P. y Sanchis (2011), definen a la micro y pequefia
empresa como “‘empresas con menos de 10 trabajadores y Trabajadores

Independientes No Profesionales” (p. 160).
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Finalmente, el Ministerio de Trabajo y Promocién de empleo (2001). Hace
referencia al Capitulo I, articulo 8° del Decreto Supremo N° 030-2000-ITINCI,

publicado el 27 de setiembre de 2000, define a las MYPE como:

“La unidad econdémica operada por una persona natural o juridica, bajo
cualquier forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacion
vigente, con la finalidad de desarrollar actividades de comercializacion de bienes,
prestacion de servicios, extraccion, transformacion y produccion industrial o

artesanal de bienes” (pag. 5).

Gestion de la calidad. Para Camison (2006), la gestion de calidad “es una coleccion
de métodos, utilizables puntual y aisladamente para el control de la calidad de
productos y procesos” (p. 50). El mismo autor cita a Witcher (1995, citado por
Camison, 2006, p.50), quien concibe a la gestion de calidad como “un conjunto de
métodos Utiles de forma aleatoria, puntual y coyuntural para diferentes aspectos del
proceso administrativo”. Asi también la gestion de calidad es concebida como una
estrategia y un proceso, en ambas concepciones la direccién que sigue es el

mejoramiento continuo.

Beneficios de las MYPE. Para Montes (2012), los beneficios de una gestion de
calidad son el proceso de “obtener los objetivos deseados, afiadir valor a sus
productos y servicios viéendose repercutido en la satisfaccion de sus clientes y con
ello conseguir ventajas competitivas que le diferencien en su sector” (p. 1). La autora
menciona siete ventajas de implementar un sistema de gestién de calidad las cuales
se mencionan a continuacion: a) Mejora de la satisfaccion del cliente, b)

Homogenizacion de los productos o servicios, ¢) Aumento de la eficiencia y
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reduccién de costos, d) Incremento de la rentabilidad econdmica, e) Potenciacion de
la imagen positiva de la empresa, f) Impulso de la motivacién de los trabajadores, g)

Crecimiento de la coordinacion interdepartamental.

Restaurantes. De acuerdo a la definicién que da el MINCETUR “el restaurante es el
establecimiento que expende comidas y bebidas al publico, preparadas en el mismo
local, prestando el servicio en las condiciones que exige el Reglamento y de acuerdo
a las normas sanitarias correspondientes”. Los restaurantes se pueden clasificar como
“restaurantes turisticos” para aquellos restaurantes de tres, cuatro y hasta cinco

tenedores, los cuales deben cumplir con las siguientes condiciones:

Se ubiquen en establecimientos declarados patrimonios culturales de la

Nacion.

Se dediquen principalmente a la explotacion de recursos gastrondmicos de

alguna o varias regiones del pais o la gastronomia peruana.

Cuenten con salas que difundan muestras culturales del Per( (pictéricas,
artesanales o afines) en forma permanente.
Ofrezcan espectaculos de folklore nacional.
Asi también los restaurantes de cinco tenedores calificados como turisticos,
cuando presten servicios complementarios o no, deberan garantizar la

atencion de 40 comensales de forma simultanea.

Clasificacion de los restaurantes. Los restaurantes se pueden clasificar de acuerdo a
criterios de categoria, “Cursos Gastronomia” (2014), nos muestra algunas

clasificaciones:
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Clasificacion por categoria: de acuerdo al tipo de categoria se tienen los siguientes

restaurantes.

Restaurantes de lujo (cinco tenedores). Este tipo de restaurantes son los Ilamados de
lujo, estos establecimientos son cuidadosamente decorados, la atencion es de primera
y los precios también son altos, cuentan con todos elementos administrativos que
debe tener una empresa como politicas, normas, manuales de organizacion, entre
otros. La atencion es esmerada y de primera, los platos son preparados al instante con

insumos de la mejor calidad. También cuenta con carta de vinos.

Restaurantes de primera (4 tenedores). La diferencia de este restaurante con el
anterior es que a aparte de ofrecer platos a la carta también ofrece ment de 5 a 7
variedades. Sin dejar de tener una atencioén esmerada como los restaurantes de lujo.
Asi mismo cuenta con una variedad limitada de bebidas alcohdlicas, las cuales se

expenden solo para acompafiar la comida.

Restaurante de segunda clase (3 tenedores). A este restaurante se le conoce también
como turistico, la diferencia con los anteriores es que la entrada de trabajadores y
proveedores es la misma que el de los clientes. Ademas, ofrece platos a la carta y
menu, con variedad de platos, sopas, carnes, verduras, cremas, huevos, pastas,

pescados, etc.

Restaurante de tercera clase (2 tenedores). Este tipo de restaurantes no necesita tener
insumos de lujo para sus comidas, pero si que sean resistentes y del dia. Suelen
presentar en el mend hasta cuatro entradas. Al igual que el anterior la entrada de
proveedores y trabajadores, al mismo tiempo que los clientes es la misma. También

se les exige bafios de damas y caballeros.
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Restaurante de cuarta clase (1 tenedor). Este tipo de restaurantes expenden menu del
dia con hasta cuatro entradas, los insumos no son de lujo, pero son resistentes. Del
mismo modo, los utensilios, mesas y otros no son de lujo méas son resistentes y de
buena presentacién y aseados. Asi también no es necesario que los mozos se

encuentren uniformados, pero si muy aseados, es decir con una buena presentacion.
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I11. HIPOTESIS

Hipétesis general

Existe una relacion significativa entre la gestion de calidad y los beneficios de las
MYPES del sector servicios-rubro restaurantes de la urbanizacion Los Ficus, distrito

de Santa Anita, Lima, 2018.

Identificacion de variables

De la hipétesis general

Variable independiente: ~ Gestidon de calidad

Variable dependiente: Beneficios

Hipotesis especificas

a) Existe una relacion significativa entre la dimension planificar y los beneficios
de las MYPES del sector servicios-rubro restaurantes, urbanizacién Los

Ficus, distrito de Santa Anita, Lima 2018.

b) Existe una relacion significativa entre la dimension hacer y los beneficios de
las MYPES del sector servicios-rubro restaurantes, urbanizacion Los Ficus,

distrito de Santa Anita, Lima 2018.

c) Existe una relacion significativa entre la dimension verificar y los beneficios
de las MYPES del sector servicios-rubro restaurantes, urbanizacién Los

Ficus, distrito de Santa Anita, Lima 2018.

d) Existe una relacion significativa entre la dimension actuar y los beneficios de
las MYPES del sector servicios-rubro restaurantes, urbanizaciéon Los Ficus,

distrito de Santa Anita, Lima 2018.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion
Esta investigacion fue correlacional, no experimental — transversal - cuantitativo.

Fue correlacional, porque tratd de encontrar asociacion entre las variables en
estudio. Segiin Herndndez, Fernandez y Baptista (2014), los estudios correlacionales

“asocian variables mediante un patron predecible para un grupo o poblacion” (p. 92).

El estudio fue no experimental porque no se varié voluntariamente los resultados ni
las variables. De acuerdo Herndndez, Fernandez y Baptista (2014), “son estudios que
se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que sélo se observan

los fendmenos en su ambiente natural para analizarlos” (p. 152).

Fue transversal o también Ilamado transaccional porque la informacion se
recogio en un solo momento a través de un cuestionario empleando la técnica de la
encuesta. Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), los “disefios transaccionales
(transversales), son investigaciones que recopilan datos en un momento tnico” (p.

154).

Cuantitativo porque la recoleccién de los datos se fundamento en el uso de
procedimientos e instrumentos de medicion. Segun Hernandez, Ferndndez y Baptista
(2014), la investigacion cuantitativa “Utiliza la recoleccién de datos para probar
hipotesis con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, con el fin

establecer pautas de comportamiento y probar teorias” (p. 4).
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Diagrama de correlacion:
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Donde: M = Muestra.
O1= Observacion de la variable independiente “Gestion de calidad”.
0O2= Observacion de la variable dependiente: “Beneficios”.

r = Correlacion entre variables.

4.2 Poblacién y muestra

4.2.1 Poblacion

De acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), “la poblacion o universo es
el conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones”

(p. 174).

En este caso, estuvo conformada por 18 restaurantes de la urbanizacion Los

Ficus en el distrito de Santa Anita.

4.2.2 Muestra.

“La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacion. Digamos que es un
subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus
caracteristicas al que llamamos poblacion” (Hernandez, Fernandez y Baptista,

2014, p. 175).
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En cuanto a la muestra de esta investigacion, fue una poblacion muestral

porque se tomo el 100% de la poblacion, es decir seran 18 MYPES.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de las variables

Tabla 1. Operacionalizacion de la variable gestion de calidad

Definicién operacional

Escala /medicién

Variable
DIMENSIONES INDICADORES
Denominacion Definicion conceptual Denominaciones Definiciones Denominaciones
Obijetivos
Metas

Gestién de calidad

La gestion de calidad
“es una coleccion de
métodos, utilizables
puntual y aisladamente
para el control de la
calidad de productos y
procesos” (Camison,
2006, p. 50).

Es prever los programas y planificar

Planificar las actividades que se van a Estrategias
emprender. .
Politicas
Programas/proyectos
Actividades
Implantar y ejecutar las actividades .
Hacer P yel Liderazgo
propuestas.
Trabajo en equipo
_Qomprobar y verificar S|_Ias _ Supervision
. actividades se han resuelto bien y si
Verificar .
los resultados obtenidos se -
o Evaluacion
corresponden con los objetivos.
Aplicar los resultados obtenidos para Acciones correctivas
“reaccionar”, para continuar - -
Actuar P Acciones preventivas

estudiando nuevas mejoras y para
reajustar los objetivos.

Estandarizacion

Likert
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Tabla 2. Operacionalizacion de la variable beneficios de las MYPE

Variable

Definicién operacional

DIMENSIONES

INDICADORES

Denominacion

Definicién conceptual

Denominaciones

Definiciones

Denominaciones

Escala /medicién

Beneficios
DE LAS MYPES

Son el proceso de

“obtener los objetivos
deseados, afiadir valor

a sus productos y
servicios viéndose
repercutido en la
satisfaccion de sus
clientes y con ello
conseguir ventajas
competitivas que le
diferencien en su

sector” (Montes, 2012,

p. 1).

Sincronizacion

Se refiere a la optimizacion del tiempo

Eficiencia

en cada proceso, aspecto que mejora
la productividad.

Eficacia

Competitividad

Disminucién de errores en el proceso

Es el efecto que produce en el

Estandarizacién de procesos

producto o servicio la aplicacién de la

Estandarizacion de producto/servicio

Calidad gestion de calidad, mejorando la Mejora de la imagen de la empresa
preferencia del cliente y una buena Preferencia de los clientes
posicion competitiva de la empresa. - -

Clientes satisfechos
Trabajadores motivados
Reduccién de mermas
Se refiere a la disminucion de los Disminucién de mano de obra
Costo factores que incrementan el valor de la

estructura de costo de elaboracion del

Optimizacion de materiales

producto/servicio.

Mejores ingresos

Incremento de rentabilidad

Likert

32




4.4 Técnica e Instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas

En esta investigacion se emple6 la encuesta como técnica de recojo de

informacion de la muestra definida.

Para Grasso (2006), “la encuesta es un procedimiento que ayuda a
recolectar informacion de un grupo de personas previamente definidas. A través

de ella se obtiene informacion de manera sistematica (p. 13).
Instrumento

El instrumento que se utilizé fue un cuestionario que contenia las preguntas

cerradas relacionadas a las variables de investigacion.

Segln Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), el cuestionario “es el
conjunto de preguntas respecto de una 0 mas variables que se van a medir (p.

217).
4.5 Plan de andlisis

Posteriormente a recoger la informacion a través del instrumento y realizada a la
muestra de esta investigacion, se procedié a tabular las encuestas en un libro de
Excel, seguidamente esta informacion se traslado a una hoja del programa SPSS
version 24, el cual procesé la informacion representandolas en tablas con
valores absolutos y porcentuales, luego esta informacidn se representd en

graficos de barras. Finalmente, esta informacion se interpreté y analizo.
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4.6

Matriz de consistencia

Tabla 3. Matriz de consistencia

Pregunta de Objetivos de investigacion Hipotesis Variables | Poblacion | Metodologia | Instrumentosy
investigacion y muestra procedimientos
¢Cual es la | Determinar la relacion que existe entre la | Existe una | Variable | Poblacion: | Tipo de Técnica:
relacion  que | gestion de calidad y los beneficios de las | relacion 1: investigacion:
existe entre de MTPESt d;' | se(l;tor_ _sEaercnos—Frgbro significativa entre 18 Encuesta.
. restaurantes de la urbanizacion Los Ficus, . .

la _gestlon de distrito de Santa Anita, Lima 2018, la _ gestion  de Ge_stlon de | restaurantes Instrumento:
calidad y los o ) calidad y los calidad Cuantitativa
beneficios de | Obijetivos especificos beneficios de las _ Muestra: Cuestionario
las  MYPES : . . MYPES del sector | Variable
del sector | - _Deter_njlnar Ia_ r_eIaC|on que existe entre la Servicios-rubro 2 18 o '

o dimension planificar y los beneficios de las Nivel de Procedimientos:
SErviclos- MYPES del sector servicios-rubro | festaurantes de la restaurantes | ° L
rubro restaurantes, urbanizacion Los Ficus, | Urbanizacion Los | Beneficios Investigacion: | ;. 4el programa
restaurantes | distrito de Santa Anita, Lima 2018. Ficus, distrito de de las Descriptivo Excel y SPSS-24
de la | - Determinar la relacion que existe entre la | Santa Anita, Lima, | MYPES
urbanizacion | dimension hacer y los beneficios de las | og1g. Disefio:
Los Ficus, M\t(PESt del bse_ctor_, se?/icios-Frybro
- restaurantes, urbanizacion Los  Ficus, :
distrito _de distrito de Santa Anita, Lima 2018. Correlacional,
Santa  Anita, | . peterminar la relacion que existe entre la no
Lima 2018? | dimensién verificar y los beneficios de las experimental,

MYPES del sector servicios-rubro
restaurantes, urbanizacién Los Ficus,
distrito de Santa Anita, Lima 2018.

- Determinar la relacion que existe entre la
dimension actuar y los beneficios de las
MYPES del sector servicios-rubro
restaurantes, urbanizacién Los Ficus,

distrito de Santa Anita, Lima 2018.

transversal,
cuantitativo.
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4.7 Principios Eticos:

De acuerdo al cddigo de ética para la investigacion de la Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote, en la investigacion se tienen en cuenta algunos principios que
rigen la actividad investigadora, los cuales tienen como “proposito la promocion del
conocimiento y bien comun expresada en principios y valores éticos que guian la
investigacion en la universidad” (Uladech, 2016, p. 2). A continuacion, se explican
los principios de ética.

Proteccién a las personas. Teniendo en cuenta que en una investigacion se trabaja
con personas, se tiene en cuenta en ello el respeto a la dignidad humana, la identidad,
la diversidad, la confidencialidad y la privacidad. Esto implica que las personas
involucradas en la investigacion participen voluntariamente teniendo en cuenta el
respeto de sus derechos fundamentales y en especial su proteccion si en caso se
encuentren en una situacion de vulnerabilidad.

Beneficencia y no maleficencia. Se debe proteger el bienestar de las personas
involucradas en la investigacion. En tal sentido, el investigador debe cumplir con las
siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir las posibilidades de efectos
adversos y maximizar los beneficios.

Justicia. El investigador debe aplicar un juicio razonable, ponderable y tener criterio
para tomar decisiones que no sean sesgadas hacia un propdésito particular. Del mismo
modo el tratamiento para todas las personas involucradas en la investigacion debe ser
equitativo, igualitario y justo.

Integridad cientifica. El investigador debe ser una persona integra en todos los
aspectos de su vida profesional y personal. Avizorando en todo momento cualquier

dafio o perjuicio que pueda ocasionar la investigacion y comunicando de manera
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correcta y a tiempo dichos riesgos. Del mismo modo el investigador debe declarar los
conflictos de interés que puedan afectar el curso de la investigacion en la publicacion
de resultados.

Consentimiento informado y expreso. La informacion vertida en la investigacion y
que debe ser publicada debe contar con la manifestacion de voluntad, informada,
libre, inequivoca y especifica de las personas e instituciones involucradas en la

investigacion.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Sobre las caracteristicas de los empresarios

Tabla 4.
Género del encuestado

) ) o Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Masculino 13 72,2 72,2 72,2
Valido Femenino 5 27,8 27,8 100,0
Total 18 100,0 100,0

Interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos de la encuesta en esta investigacion se tiene
que el 72.2% de los empresarios es de género masculino y el 27.8% es de género

femenino.

80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%

10.00%
0.00%

W FEMENINO = MASCULINO

Figura 2. Género del encuestado
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Tabla 3.
Edad del encuestado

. . ) . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
acumulado
31 a40 ANOS 7 38,9 38,9 38,9
41 a 50 ANOS 8 44,4 44,4 83,3
Vélido
51 a méas 3 16,7 16,7 100,0
Total 18 100,0 100,0

Interpretacion

El 38.9% de los encuestados tienen entre 31 a 40 afos de edad, 44.4% tienen entre 41

a 50 afios y 16.7% tienen entre 51 afio a mas edad.

45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

31A 40 ANOS 41 A 50 ANOS 51 A MAS

m Porcentaje

Figura 3. Edad del encuestado
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Tabla 6.

Estado civil
. . . . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ~ Porcentaje valido
acumulado
Casado 12 66,7 66,7 66,7
Vélido  Conviviente 6 333 333 100,0
Total 18 100,0 100,0

Interpretacion

El 66.7% de los encuestados son de estado civil casados y el 33.3% son de estado

civil convivientes.

70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
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10.00%
0.00%

1

mCASADO mCONVIVIENTE

Figura 4. Estado civil
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Tabla 7.
Nivel de instruccion

) ) o Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Secundaria 4 22,2 22,2 22,2
Técnica 9 50,0 50,0 72,2
Valido .
Superior 5 27,8 27,8 100,0
Total 18 100,0 100,0

Interpretacion

El 22.2% de los encuestados tienen nivel de educacion secundaria, 50.0% tienen

educacion técnica y 27.8% tienen educacion superior.

50.00%
40.00%
30.00%
20.00%

10.00%

0.00%

1

m SECUNDARIA mTECNICA mSUPERIOR

Figura 5. Nivel de instruccion
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Tabla 8.
Cargo en la empresa

. . ) . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ~ Porcentaje valido
acumulado
Administrador 1 5,6 5,6 5,6
Vélido  Duefio 17 94,4 94,4 100,0
Total 18 100,0 100,0

Interpretacion

El 5.6% de los encuestados tienen como cargos administradores y el 94.4% son

duefios de la empresa.

100.00%
80.00%
60.00%
40.00%

20.00%

0.00%

1

m ADMINISTRADOR  m DUENO

Figura 6. Cargo en la empresa
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Sobre las principales caracteristicas de las MYPE

Tabla 9.
Tiempo de funcionamiento de la MYPE

. . ) . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
acumulado
0 a5 afios 7 38,9 38,9 38,9
6 a 10 afios 9 50,0 50,0 88,9
Vélido
11 a 20 afios 2 111 111 100,0
Total 18 100,0 100,0

Interpretacion

De acuerdo a los datos obtenidos de la encuesta, se tiene que 38.9% de las empresas
tienen entre 0 a 5 afios funcionando en el mercado, 50.0% tienen entre 6 a 10 afios y

11.1% tienen entre 11 a 20 afos.

50.00%
40.00%
30.00%
20.00%

10.00%

0.00%

1

mOASANOS m6A10ANOS m11A20ANOS

Figura 7. Tiempo de funcionamiento de la MYPE
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Tabla 10.
Cantidad de trabajadores

) ) o Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
la5 12 66,7 66,7 66,7
6al0 5 27,8 27,8 94,4
Valido
16a20 1 5,6 5,6 100,0
Total 18 100,0 100,0

Interpretacion

El 66.7% de las empresas tienen entre 1 a 5 trabajadores, 27.8% tienen entre 6 a 10

trabajadores y 5.6% tienen entre 16 a 20 trabajadores.

70.00%
60.00%
50.00%
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Figura 8. Cantidad de trabajadores
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Tabla 11.
Formalizacion de la MYPE

) ) o Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Véalido  Si 18 100,0 100,0 100,0

Interpretacion

El 100% de las MYPE son formales.

100.00%
80.00%
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Figura 9. Formalizacion de la MYPE
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Principales caracteristicas de la gestion de calidad

Tabla 12.
Gestion de calidad

. . ) . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
acumulado
Bajo 4 22,2 22,2 22,2
Vélido  Medio 14 778 778 100,0
Total 18 100,0 100,0

Interpretacion

En cuanto a la variable gestion de calidad, se tiene que el 22.2% de las MYPE

considera que el nivel alcanzado es bajo y 77.8% considera que es medio.
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Figura 10. Gestion de calidad
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Tabla 13.
Dimension planificar de la variable gestion de calidad

) ) o Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Bajo 4 22,2 22,2 22,2
Vilido Medio 14 77,8 778 100,0
Total 18 100,0 100,0

Interpretacion

El 22.2% de las MYPE considera la dimensién planificar de la variable gestion de

calidad en un nivel bajo y el 77.8% lo considera en un nivel medio.
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Figura 11. Dimension planificar de la variable gestion de calidad
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Tabla 14.
Dimension hacer de la variable gestion de calidad

) ) o Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Bajo 2 11,1 11,1 11,1
Vilido Medio 16 88,9 88,9 100,0
Total 18 100,0 100,0

Interpretacion

El 11.1% de las MYPE considera que la dimension “Hacer” de la variable gestion de

calidad tiene un nivel bajo y el 88.9% tienen un nivel medio.

90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

m BAIO m MEDIO

Figura 12. Dimension hacer de la variable gestion de calidad
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Tabla 15.
Dimension verificar de la variable gestion de calidad

. . ) . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
acumulado
Bajo 1 5,6 5,6 5,6
Vélido  Medio 17 94,4 94,4 100,0
Total 18 100,0 100,0

Interpretacion

El 5.6% de las MYPE considera que la dimension “Verificar” de la variable gestion

de calidad es de nivel bajo y el 94.4% es de nivel medio.

100.00%
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Figura 13. Dimension verificar de la variable gestion de calidad

48



Tabla 16.
Dimensidn Actuar de la variable gestion de la calidad

) ) o Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Bajo 1 5,6 5,6 5,6
Medio 16 88,9 88,9 94,4
Valido

Alto 1 5,6 5,6 100,0
Total 18 100,0 100,0

Interpretacion

El 5.6% de las MYPE consideran que la dimension Actuar de la variable gestion de
calidad es de nivel bajo, 88.9% piensa que es de nivel medio y 5.6% consideran que

es de nivel alto.
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Figura 14. Dimension Actuar de la variable gestion de la calidad
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Sobre los beneficios de las MYPE

Tabla 17.
Beneficios de las MYPE

) ) o Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Bajo 2 11,1 11,1 11,1
Medio 4 22,2 22,2 33,3
Valido
Alto 12 66,7 66,7 100,0
Total 18 100,0 100,0

Interpretacion

El 11.1% de las MYPE considera que los beneficios de las MYPE son de nivel bajo,

22.2% considera que es de nivel medio y 66.7% considera que es de nivel alto.
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Figura 15. Beneficios de las MYPE
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Tabla 18.

Dimension Sincronizacién de la variable beneficios de las MYPE

. . ) . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
acumulado
Vilido Bajo 2 111 111 111
Medio 44,4 44,4 55,6
Alto 8 44 4 444 100,0
Total 18 100,0 100,0

Interpretacion

El 11.1% de las MYPE considera que la dimension “Sincronizacion” de la variable
beneficios de las MYPE es de nivel bajo, 44.4% lo considera de nivel medio y 44.4%

considera que es de nivel alto.
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Figura 16. Dimension Sincronizacion de la variable beneficios de las MYPE
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Tabla 19.

Dimension Calidad de la variable beneficios de las MYPE
) ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Bajo 2 11,1 11,1 111
Medio 7 38,9 38,9 50,0
Vilido
Alto 9 50,0 50,0 100,0
Total 18 100,0 100,0

Interpretacion

El 11.1% de las MYPE considera que la dimension calidad de la variable beneficios

de las MYPE es de nivel bajo, 38.9% considera que es de nivel medio y 50.0%

piensa que es de nivel alto.
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Figura 17. Dimension Calidad de la variable beneficios de las MYPE

52



Tabla 20.
Dimension Costo de la variable beneficios de la MYPE

. . ) . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
acumulado
Bajo 1 5,6 5,6 5,6
Medio 6 333 333 38,9
Vélido

Alto 11 61,1 61,1 100,0
Total 18 100,0 100,0

Interpretacion

El 5.6% de las MYPE considera que la dimension costo de la variable beneficios de
la MYPE es de nivel bajo, 33.3% considera que es de nivel medio y 61.1% considera

que es de nivel alto.
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Figura 18. Dimension Costo de la variable beneficios de la MYPE
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Tablas cruzadas

Tabla 21.

Gestion de calidad y beneficios de la MYPE

Beneficios de las MYPE

Total
BAJO MEDIO ALTO
. Recuento 1 1 2 4
Bajo » .
Gestion de % dentro de Gestion de calidad 25,0% 25,0% 50,0% 100,0%
calidad ) Recuento 1 3 10 14
Medio ) )
% dentro de Gestion de calidad 7,1% 21,4% 71,4% 100,0%
Recuento 2 4 12 18
Total » )
% dentro de Gestion de calidad 11,1% 22,2% 66,7%  100,0%

Interpretacion

El 25.00% de las MYPE considera que la gestion de calidad tiene relacion con los

beneficios de las MYPE en un nivel bajo y el 21.4% lo considera en un nivel medio.
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Figura 19. Gestion de calidad y beneficios de la MYPE
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Tabla 22.

Dimensién Planificar y beneficios de las MYPE

Beneficios de las MYPE

Total
BAJO MEDIO ALTO

. Recuento 1 1 2 4
. ., Bajo . ., .

Dimension % dentro de la dimensién Planificar 25,0% 25,0% 50,0%  100,0%

Planificar ~ Recuento 1 3 10 14
Medio ) ) o

% dentro de la dimension Planificar 7,1% 21,4% 71,4% 100,0%

Recuento 2 4 12 18
Total ) ) n

% dentro de la dimensién Planificar 11,1% 22,2% 66,7%  100,0%

Interpretacion

El 25% de las MYPE considera que la dimension planificar se relaciona con la

variable beneficios de las MYPE en un nivel bajo y el 21.4% considera que esta

relacion es de nivel medio.
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Figura 20. Dimension Planificar y beneficios de las MYPE
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Tabla 23.
Dimensién Hacer y beneficios de las MYPE

Beneficios de las MYPE

Total
BAJO MEDIO  ALTO
. Recuento 1 0 1 2
) .. Bajo . »
Dimension % dentro de la dimension Hacer 50,0% 0,0% 50,0%  100,0%
Hacer . Recuento 1 4 11 16
Medio ) )
% dentro de la dimensién Hacer 6,3% 25,0% 68,8%  100,0%
Recuento 2 4 12 18
Total ) )
% dentro de la dimension Hacer 11,1% 22,2% 66,7%  100,0%

Interpretacion

El 50.0% de las MYPE considera que la dimensién “Hacer” de la variable gestion de
calidad tiene relacion con la variable beneficios de las MYPE en un nivel bajo y el

25.0% de las MYPE considera que dicha relacion es de nivel medio.
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Figura 21. Dimensién Hacer y beneficios de las MYPE
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Tabla 24.
Dimensidn Verificar y beneficios de las MYPE

Beneficios de las MYPE

Total
BAJO MEDIO ALTO

. Recuento 1 0 0 1
. ., Bajo . . .

Dimension % dentro de la dimensién Verificar 100,0% 0,0% 0,0%  100,0%

Verificar ~ Recuento 1 4 12 17
Medio ) ) N

% dentro de la dimensién Verificar 5,9% 23,5% 70,6%  100,0%

Recuento 2 4 12 18
Total . . N

% dentro de la dimension Verificar 11,1% 22,2% 66,7%  100,0%

Interpretacion

El 100.0% de las MYPE considera que la relacion existente entre la dimensién
verificar y la variable beneficios de las MYPE es de nivel bajo y el 23.5% considera

que dicho nivel es medio.

100.00%

100.00%
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Figura 22. Dimension Verificar y beneficios de las MYPE
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Tabla 25.
Dimensidn Actuar y beneficios de las MYPE

Beneficios de las MYPE

Total
BAJO MEDIO ALTO
. Recuento 1 0 0 1
Bajo ) .
% dentro de la Dimension Actuar 100,0% 0,0% 0,00  100,0%
Dimension . Recuento 1 4 11 16
Medio . .
Actuar % dentro de la Dimension Actuar 6,3% 25,0% 68,8%  100,0%
Recuento 0 0 1 1
Alto ) )
% dentro de la Dimensién Actuar 0,0% 0,0% 100,0%  100,0%
Recuento 2 4 12 18
Total ) N
% dentro de la Dimension Actuar 11,1% 22,2% 66,7%  100,0%

Interpretacion

El 100.0% de las MYPE considera que la relacion existente entre la dimension

Actuar y la variable beneficios de las MYPE es de nivel bajo, el 25.0% considera que

dicho nivel es medio. Sin embargo, también afirman que en el 100% es de nivel alto.

100.00%

100.00%
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Figura 23. Dimension Actuar y beneficios de las MYPE
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Contrastacion de hipdtesis

Para poder aplicar la prueba de Rho de Spearman se requiere una tabla de

comparacion denominada coeficiente de correlacion de Spearman segun Bisquerra.

Tabla 26.
Tabla de interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman segun Bisquerra

Valores Interpretacion

De-091a-1 Correlacion muy alta

De -0,71a-0,90 Correlacion alta

De -0,41a-0,70 Correlacién moderada

De -0,21 a -0,40 Correlacion baja

De 0 a-0,20 Correlacion practicamente nula
De0a0,20 Correlacion practicamente nula
De 0,21 a0,40 Correlacion baja

De 0,41 20,70 Correlacion moderada

De 0,71a0,90 Correlacion alta

De0,0lal Correlacion muy alta

Fuente. Bisquerra (2009)

Hipdtesis general

Ho

Ha

No existe una relacion significativa entre la gestion de calidad y los
beneficios de las MYPES del sector servicios-rubro restaurantes de la

urbanizacion Los Ficus, distrito de Santa Anita, Lima, 2018.

Existe una relacion significativa entre la gestion de calidad y los beneficios de
las MYPES del sector servicios-rubro restaurantes de la urbanizacién Los

Ficus, distrito de Santa Anita, Lima, 2018.
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Tabla 27.
Significancia y correlacion entre la gestion de calidad y los beneficios de las MYPE

Gestion de calidad Beneficios de las MYPE

Rho de Spearman  Gestién de calidad Coeficiente de correlacion 1,000 587"
Sig. (bilateral) . ,010
N 18 18
Beneficios de las Coeficiente de correlacion ,587" 1,000
MYPE Sig. (bilateral) ,010
N 18 18

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Software SPSS24

Interpretacion

De los resultados obtenidos de la aplicacién de la prueba de Rho de Spearman para
encontrar la relacion entre las variables gestion de calidad y beneficios de las MYPE,
se obtuvo el valor de p = 0.010, éste es menor que o = 0.05 por tanto se rechaza la
hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alterna del investigador. Por lo que se afirma
que existe relacion significativa entre las variables gestion de calidad y beneficios de
las MYPE del sector servicios-rubro restaurantes de la urbanizacion Los Ficus,
distrito de Santa Anita, Lima, 2018. Del mismo modo, el valor del coeficiente de
correlacion Rho de Spearman fue igual a 0.587, cuya interpretacion de acuerdo a la

tabla de Rho de Sperman segun Bisquerra, dicha correlacion es moderada.
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Hipdtesis especifica 1

He  No existe una relacion significativa entre la dimension planificar y los
beneficios de las MYPES del sector servicios-rubro restaurantes,

urbanizacion Los Ficus, distrito de Santa Anita, Lima 2018.

Ha  Existe una relacién significativa entre la dimension planificar y los beneficios
de las MYPES del sector servicios-rubro restaurantes, urbanizacién Los

Ficus, distrito de Santa Anita, Lima 2018.

Tabla 28.

Significancia y correlacion entre la dimension planificar y los beneficios de las
MYPE

Dimension Planificar ~ Beneficios de las MYPE

Coeficiente de correlacion 1,000 ,504*
Dimension Planificar  Sig. (bilateral) . ,033

N 18 18

Rho de Spearman o ] .

Coeficiente de correlacién ,504 1,000
Beneficios de las ) )

Sig. (bilateral) ,033
MYPE

N 18 18

*. La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Software SPSS24

Interpretacion

De los resultados obtenidos de la aplicacion de la prueba de Rho de Spearman para
encontrar la relacion entre la dimensién planificar y los beneficios de las MYPE, se
obtuvo el valor de p = 0.033, éste es inferior que o = 0.05 por tanto se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna del investigador. Por lo que se afirma
que existe relacion significativa entre el analisis de la dimension planificar y la
variable beneficios de las MYPE del sector servicios-rubro restaurantes de la
urbanizacion Los Ficus, distrito de Santa Anita, Lima, 2018. Asi también, el valor

del coeficiente de correlacibn Rho de Spearman fue igual a 0.504, cuya
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interpretacion de acuerdo a la tabla de Rho de Sperman dicha correlacion es

moderada.
Hipotesis especifica 2

Hg  No existe una relacion significativa entre la dimension hacer y los beneficios
de las MYPES del sector servicios-rubro restaurantes, urbanizacion Los

Ficus, distrito de Santa Anita, Lima 2018.

Ha  Existe una relacion significativa entre la dimension hacer y los beneficios de
las MYPES del sector servicios-rubro restaurantes, urbanizacion Los Ficus,

distrito de Santa Anita, Lima 2018.

Tabla 29.
Significancia y correlacion entre la dimensidn hacer y los beneficios de las MYPE

Dimension Hacer Beneficios de las MYPE
Coeficiente de correlacion 1,000 ,358
Dimension Hacer  Sig. (bilateral) . ,145
N 18 18
Rho de Spearman = )
o Coeficiente de correlacion ,358 1,000
Beneficios de las . .
Sig. (bilateral) ,145
MYPE
N 18 18

Fuente: Software SPSS24

Interpretacion

De los resultados obtenidos de la aplicacién de la prueba de Rho de Spearman para
encontrar la relacion entre la dimensién “Hacer” y los beneficios de las MYPE, se
obtuvo el valor de p = 0.145, éste es superior que o = 0.05 por tanto se rechaza la
hipétesis alterna del investigador y se acepta la hip6tesis nula. Por lo que se afirma
que no existe relacion significativa entre el analisis de la dimension “Hacer” y los
beneficios de las MYPE del sector servicios-rubro restaurantes de la urbanizacion

Los Ficus, distrito de Santa Anita, Lima, 2018. Asi también, el valor del coeficiente
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de correlacién Rho de Spearman fue igual a 0.358, cuya interpretacion de acuerdo a

la tabla de Rho de Sperman dicha correlacion es baja.
Hipotesis especifica 3

Hgo  No existe una relacion significativa entre la dimension verificar y los
beneficios de las MYPES del sector servicios-rubro restaurantes,

urbanizacion Los Ficus, distrito de Santa Anita, Lima 2018.

Ha  Existe una relacion significativa entre la dimension verificar y los beneficios
de las MYPES del sector servicios-rubro restaurantes, urbanizacién Los

Ficus, distrito de Santa Anita, Lima 2018.

Tabla 30.
Significancia y correlacion entre la dimension verificar y los beneficios de las MYPE

Dimension verificar Beneficios de las MYPE

Coeficiente de correlacion 1,000 ,624™
Dimension verificar  Sig. (bilateral) . ,006
N 18 18
Rho de Spearman
o Coeficiente de correlacion ,624™ 1,000
Beneficios de las . )
Sig. (bilateral) ,006
MYPE
N 18 18

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Software SPSS24

Interpretacion

De los resultados obtenidos de la aplicacién de la prueba de Rho de Spearman para
encontrar la relacion entre la dimension “Verificar” y los beneficios de las MYPE, se
obtuvo el valor de p = 0.006, éste es inferior que o = 0.05 por tanto se rechaza la
hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alterna del investigador. Por lo que se afirma
que existe relacion significativa entre el analisis de la dimensién “Verificar” y los

beneficios de las MYPE del sector servicios-rubro restaurantes de la urbanizacion
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Los Ficus, distrito de Santa Anita, Lima, 2018. Asi también, el valor del coeficiente
de correlacién Rho de Spearman fue igual a 0.624, cuya interpretacion de acuerdo a

la tabla de Rho de Sperman dicha correlacion es moderada.
Hipotesis especifica 4

Hg  No existe una relacion significativa entre la dimension actuar y los beneficios
de las MYPES del sector servicios-rubro restaurantes, urbanizacion Los

Ficus, distrito de Santa Anita, Lima 2018.

Ha  Existe una relacion significativa entre la dimension actuar y los beneficios de
las MYPES del sector servicios-rubro restaurantes, urbanizacion Los Ficus,

distrito de Santa Anita, Lima 2018.

Tabla 31.
Significancia y correlacion entre la dimensidn actuar y los beneficios de las MYPE

Dimension Actuar Beneficios de las MYPE
Coeficiente de correlacion 1,000 519"
Dimension Actuar  Sig. (bilateral) ,027
N 18 18
Rho de Spearman
o Coeficiente de correlacion 519" 1,000
Beneficios de las . .
Sig. (bilateral) ,027
MYPE
N 18 18

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Software SPSS24

Interpretacion

De los resultados obtenidos de la aplicacién de la prueba de Rho de Spearman para

encontrar la relacion entre la dimension “Actuar” y los beneficios de las MYPE, se

obtuvo el valor de p = 0.027, éste es inferior que o = 0.05 por tanto se rechaza la

hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alterna del investigador. Por lo que se afirma

ue existe relacion significativa entre el andlisis de la dimension “Actuar” vy los
y
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beneficios de las MYPE del sector servicios-rubro restaurantes de la urbanizacién
Los Ficus, distrito de Santa Anita, Lima, 2018. Asi también, el valor del coeficiente
de correlacién Rho de Spearman fue igual a 0.519, cuya interpretacion de acuerdo a

la tabla de Rho de Sperman dicha correlacion es moderada.

5.2 Analisis de Resultados

Respecto a las caracteristicas de los empresarios

En cuanto al sexo del encuestado, se tiene que 72.2% son del sexo masculino, este
resultado demuestra que los varones estdn copando los espacios donde antes eran
asignados para las mujeres e incluso tienen de acuerdo a los estudios que tienen
mejor sazon, ademas que la cocina ahora esta gobernada por los chefs. Lopez (2018),
también nos muestra un resultado similar al reportar que el 50% de los empresarios

de su estudio era de sexo masculino.

De acuerdo a los resultados reportados por esta investigacion, se han
identificado que el 44.4% de los empresarios tienen entre 41 a 50 afios de edad, ello
refleja que las personas que dirigen estos negocios ya se encuentran consolidados en
este tipo de trabajo y se encuentran dedicados a ellos. Lopez (2018), también nos
muestra un resultado similar al reportar que la edad promedio de los encuestados en

su estudio estaban en el promedio de 42 afios.

De los resultados obtenidos, se tiene que el 66.7% de los empresarios de este
tipo de negocios son de estado civil casados. Ello demuestra que los negocios que
dirigen son sostenibles, porque a pesar de tener carga familiar ellos pueden
mantenerse en el mercado. Al respecto, se puede decir que una persona con carga
familiar y que cuenta con un negocio es mas responsable con sus actividades

empresariales y laborales.
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De acuerdo a los resultados, se tiene que 50% de los empresarios tienen grado
de instruccion técnica, ello se debe a que la preparacion que requieren para atender

un restaurante es saber cocinar y tener una buena atencion al cliente.

El 94.4% de los encuestados son duefios de su propia empresa, ello se debe a
que los duefios se encuentran en la capacidad de dirigir su propio negocio. Al
respecto, Joubert (2015), presenta un resultado inferior y afirma que en su
investigacion encontré que s6lo el 30.5% de los encuestados eran duefios del

negocio.
Respecto a las caracteristicas de las MYPE

De los resultados de la investigacién se pudo tomar que el 50% de las MYPE tienen
entre 6 a 10 afios de funcionamiento en el mercado. Lo que permite inferir que los
negocios de empresarios en este rubro han sido sostenibles en el tiempo. Al respecto,
Sanchez, Eraso, Casariego y Encinas (2015), presenta un resultado parecido al
afirmar que el 56% de las empresas tienen 5 a 10 afios de funcionamiento en el

mercado.

En cuanto a la cantidad de trabajadores, se tiene que el 66.7% de las MYPES
tienen entre 1 a 5 trabajadores. Esto demuestra que los negocios de este rubro son
pequefios y la cantidad de trabajadores que se requieren es minima, y por lo general

en este tipo de negocios los trabajadores son los mismos duefios y sus familiares.

Los resultados demuestran que el 100.00% de las MYPE son formales, ello
quiere decir que las MYPES de este rubro cuentan con licencia de funcionamiento y

tienen RUC en la SUNAT, es decir pueden emitir boletas de venta.
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Sobre la relacién entre las variables gestion de calidad y los beneficios de las

MYPE

El objetivo general de esta investigacion fue determinar la relacion que existe entre la
gestion de calidad y los beneficios de las MYPES del sector servicios-rubro
restaurantes de la urbanizacion Los Ficus, distrito de Santa Anita, Lima 2018, de los
resultados obtenidos al relacionar la variable gestion de calidad y beneficios de las
MYPE se obtuvo que el 25.00% percibe que ambas variables estan relacionadas en
un nivel bajo. Ello demuestra que la asociacion que tiene la gestion de calidad en los
beneficios de la MYPE es baja, es decir la influencia es minima. Dicho resultado se
corrobora con el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman cuyo valor es de
0.587, indicando con ello que la correlacién es moderada. Del mismo modo, el nivel
de significancia es de 0.010, es decir es menor a o = 0.05, con este resultado se
rechaza la hipoétesis nula. De todo ello se infiere que hay una relacion significativa
entre ambas variables y es de nivel bajo. Al respecto, Burgos (2017), en su tesis de
investigacion concluyen de forma parecida y afirma que el sistema de gestion de
calidad hace que la empresa mejore sus procesos, reduzca sus costos, obtenga mejor

rentabilidad y sea mas competitiva en el mercado.

Sobre la relacion entre la dimensién Planificar y la variable beneficios de las

MYPE

En cuanto al objetivo especifico N° 1, determinar la relacion que existe entre
la dimension planificar y los beneficios de las MYPES del sector servicios-rubro
restaurantes, urbanizacion Los Ficus, distrito de Santa Anita, Lima 2018. Se tiene
qgue de manera descriptiva el nivel de la dimensién planificar de acuerdo a la

apreciacion de los empresarios es de 77.8% en el nivel medio. Cuando se cruza dicha
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dimension con la variable beneficios de las MYPE se tiene que el 25.0% de los
trabajadores consideran dicha relacion de nivel bajo, pero un porcentaje similar de
21.4% lo considera de nivel medio. Esto nos demuestra que en el tema de la
planificacion las MYPE de restaurantes lo realizan de manera muy debil o de manera
inadecuada. Estos resultados se pueden reforzar con el coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman para encontrar la relacion entre la dimension planificar y los
beneficios de las MYPE, cuyo valor 0.504, lo cual indica que tiene una correlacion
moderada. Del mismo modo el nivel de significancia fue de 0.033, éste es inferior
que o = 0.05, aspecto que permitié aceptar la hipdtesis del investigador. Este
resultado se puede equiparar al encontrado por Lépez (2018), quien en su
investigacion encuentra relacion entre las variables de investigacion calidad de
servicio y satisfaccion del cliente, aspectos que se reflejan en la planificacion de sus

actividades, en la organizacion y la rapidez con que realizan el servicio.
Sobre la relacion entre la dimensidén Hacer y la variable beneficios de las MYPE

El segundo objetivo especifico se refiere a determinar la relacion que existe
entre la dimension hacer y los beneficios de las MYPES del sector servicios-rubro
restaurantes, urbanizacion Los Ficus, distrito de Santa Anita, Lima 2018. De manera
descriptiva la dimension “Hacer” de la variable gestion de calidad es de nivel medio
en 88.9%. Aspecto que también se puede apreciar cuando se compara con los
beneficios de las MYPE, donde se obtuvo que el 50% de las MYPE considera que la
relacién entre ambos factores es baja. Concordante con la dimensién anterior que
también lo considera bajo, es evidente que, si se planifica de manera inadecuada, esta
segunda dimension “Hacer”, también va a tener deficiencias, aspecto que se puede

apreciar también cuando se aplica el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman
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cuyo resultado tiene un valor de 0.358, cuya interpretacion de acuerdo a la tabla de
Rho de Sperman dicha correlacion es baja. Asi también el nivel de significancia es de
0.145 superior al a = 0.05, lo que indicé que se debia rechazar la hipétesis del
investigador. A este respecto, se puede mencionar la tesis de Joubert (2015), quien
manifiesta que la gestion de calidad no es aplicable a todas las empresas més solo a
algunas donde cumplen con las condiciones para poder implementarlo. En el caso de
Hernandez (2015), presenta en sus resultados que el 50% de las empresas perciben

que su gestion de calidad es buena.

Sobre la relacion entre la dimension Verificar y la variable beneficios de las

MYPE

En cuanto al tercer objetivo especifico fue determinar la relacion que existe
entre la dimension verificar y los beneficios de las MYPES del sector servicios-rubro
restaurantes, urbanizacion Los Ficus, distrito de Santa Anita, Lima 2018. Los
resultados obtenidos de manera descriptiva de la dimension “Verificar” indican que
el nivel es medio en el 94.4% de acuerdo a la apreciacion de los encuestados. En
cuando a la combinacion de la dimension “Verificar” y la variable beneficios de la
MYPE se obtuvo como resultado que el 100% de las MYPE considera esta relacion
de nivel bajo. Obviamente que la secuencia hasta aqui es coherente y si los
procedimientos anteriores fallaron, la verificacion en la gestion de calidad también es
defectuosa. Para poder corroborar este resultado descriptivo, se aplicé el coeficiente
de correlacion Rho de Spearman, lo cual nos muestra un valor de 0.624, resultado
que nos indicé que la correlacién es de nivel moderado y en cuanto a la significancia
fue de 0.006 inferior al a = 0.05, aspecto que permitié aceptar la hipdtesis del

investigador. Al respecto se tiene la investigacion de Huallpahuaque (2015), quien
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registra en su investigacion que 52.4% de las empresas identifica deficiencias en la
gestion de calidad de su organizacion. 38.1% no hace seguimiento a los problemas
que se presentan con respecto a la preparacion de alimentos. 42.9% de las empresas

no realiza ningun sistema de medicion en la mejora de sus procesos.

Sobre la relacion entre la dimension Actuar y la variable beneficios de las

MYPE

Finalmente, el cuarto objetivo fue determinar la relacion que existe entre la
dimension actuar y los beneficios de las MYPES del sector servicios-rubro
restaurantes, urbanizacion Los Ficus, distrito de Santa Anita, Lima 2018. De manera
descriptiva se obtiene como resultado en la dimension “Actuar” de la variable
gestion de calidad y de acuerdo a la apreciacion de los encuestados que dicha
dimension tiene un nivel medio en el 88.9%. Sin embargo, se puede apreciar que
cuando se realiza la comparacion entre la dimension Actuar y los beneficios de las
MYPE se obtiene un resultado més alentador en el nivel alto de 100%. Aspecto que
es corroborado con el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman cuyo valor es
de 0.519, resultado que ubica la correlacién en el nivel moderado y sobre el nivel de
significancia fue de 0.027, el cual permitié aceptar la hipdtesis alterna del
investigador. En el caso de Chupayo (2018), indica que la accion que realiza esta
refrendada por todo su accionar en los aspectos Tangibles, Empatia, Seguridad,
Fiabilidad y la Accesibilidad, los cuales influyen en los beneficios obtenidos por los

restaurantes.
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VI. CONCLUSIONES

Sobre las caracteristicas de los empresarios

La mayoria de los empresarios son de sexo masculino, tienen entre 41 y 50 afios de
edad, son casados, tienen grado de instruccion técnica y son duefios de la empresa
que dirigen.

Sobre las caracteristicas de las MYPE

La mayoria de las MYPE tienen entre 6 a 10 afios en el mercado, tienen entre 1 a 5
trabajadores y la totalidad de empresas son formales.

Sobre la relacién entre la gestion de calidad y los beneficios de las MYPE

Se concluye que existe relacion entre las variables gestion de calidad y los beneficios
de las MYPE debido a que se obtuvo un coeficiente de correlacion de rho de
Spearman = 0,587 sefialando que hay una relacion significativa, con un nivel de
correlacion moderada, asimismo se obtuvo un nivel de significancia de p = 0,010, lo
cual indica que es menor a a = 0,05; ello sefala que la relacion es significativa.
Sobre la relacion entre la dimension Planificar y la variable beneficios de las
MYPE

Se concluye que existe relacion entre la dimension Planificar y los beneficios de las
MYPE debido a que se obtuvo un coeficiente de correlacion de rho de Spearman =
0,504 sefialando que hay una relacion significativa, con un nivel de correlacion
moderada, asimismo se obtuvo un nivel de significancia de p = 0,033, lo cual indica

que es menor a o = 0,05; ello sefala que la relacion es significativa.
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Sobre la relacion entre la dimensién Hacer y la variable beneficios de las MYPE
Se concluye que no existe relacion entre la dimensién Hacer y los beneficios de las
MYPE debido a que se obtuvo un coeficiente de correlacion de rho de Spearman =
0,358 sefialando que no hay relacién significativa, con un nivel de correlacion baja,
asimismo se obtuvo un nivel de significancia de p = 0,145, lo cual indica que es
mayor a o = 0,05; ello sefiala que la relacion no es significativa, rechazando de esta
manera la hipdtesis del investigador.

Sobre la relacion entre la dimension Verificar y la variable beneficios de las
MYPE

Se concluye que existe relacion entre la dimension Verificar y los beneficios de las
MYPE debido a que se obtuvo un coeficiente de correlacion de rho de Spearman =
0,624 sefialando que hay relacion significativa, con un nivel de correlacion
moderada, asimismo se obtuvo un nivel de significancia de p = 0,006, lo cual indica
que es menor a o. = 0,05; ello sefiala que la relacion es significativa.

Sobre la relacion entre la dimension Actuar y la variable beneficios de las
MYPE

Se concluye que existe relacion entre la dimension Actuar y los beneficios de las
MYPE debido a que se obtuvo un coeficiente de correlacion de rho de Spearman =
0,519 sefialando que hay relaciéon significativa, con un nivel de correlacién
moderada. Asimismo, se obtuvo un nivel de significancia de p = 0,027, lo cual indica

que es menor a a.= 0,05; ello sefiala que la relacion es significativa.
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ANEXOS

Anexo 01: cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estimado empresario, el presente cuestionario trata sobre: la gestion de calidad y su
influencia en los beneficios, la informacion proporcionada tiene como finalidad
desarrollar el trabajo de investigacion “La gestion de calidad y su influencia en los
beneficios de las MYPES del sector servicios-rubro restaurantes de la urbanizacion

Los Ficus distrito de Santa Anita, Lima 2018”. Es caracter anénimo.

Instrucciones: Marque solo una de las siguientes alternativas por cada interrogante de

acuerdo a su opinion. Segun la leyenda

, Valor
Categoria -
numérico
TDA | Totalmente de acuerdo 1
Escala DA De acuerdo 2
Valorativa NA Ni en acuerdo ni en 3
ND desacuerdo

ED En desacuerdo 4
TED | Totalmente en desacuerdo 5
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Caracteristicas del empresario

1 | Género del empresario M F

2 | Edad del empresario 18- 30 31- 40 41 - 50 ‘ 51 a més
3| Estado civil Soltero Casado Conviviente

4 | Instruccion del empresario Primaria Secundaria Técnica ‘ Superior
5 | Relacion con la empresa Administrador Duefio
Caracteristicas de las MYPE

6 Tiempo en el mercado 0 a5 afios 6al0afios | 11 a 20 afios 21 a mas
7 | Namero de trabajadores lab 6al0 11a15 16a20
Formalizacion Si No
V1= GESTION DE CALIDAD
PLANIFICAR TDA | DA |NAND | ED | TED

9 | La organizacion cuenta con objetivos a largo plazo
10 | La organizacion cuenta con objetivos a mediano plazo
11| La organizacion cuenta con objetivos a corto plazo

12 | La organizacion cuenta con metas

13| La organizacion hace uso de estrategias para mejorar el proceso de servicio

1 La organizacién hace uso de herramientas de gestion para mejorar el

proceso de servicio
HACER

15| La organizacion tiene en cuenta los objetivos en sus actividades diarias

16 | La organizacion cumple con las actividades planificadas

17 | La organizacion identifica errores en el proceso

18 | La organizacion registra las tareas identificadas para mejorar

VERIFICAR

19 | La organizacion compara lo alcanzado con los objetivos planteados

20 | La organizacion supervisa las actividades

21 | La organizacion evalGa las actividades

22

La organizacion verifica cada proceso que se realiza de acuerdo a lo
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establecido.

ACTUAR

23

La organizacion realiza acciones correctivas para mejorar los procesos

24

La organizacion realiza acciones preventivas para mejorar los procesos

25

La organizacidn estandariza sus procesos

26

La organizacion estandariza sus productos

V2= BENEFICIOS DE LAS MYPES

SINCRONIZACION

TDA

DA

NAND

ED

TED

27

La organizacién ha disminuido el tiempo en que realiza los servicios

28

La organizacion optimiza los recursos

29

La atencidn en el restaurante es mas rapida

30

La elaboracion de los alimentos se hace con mayor rapidez

CALIDAD

31

Han disminuido los errores en los procesos del restaurante

32

Los procesos en el restaurante se han estandarizado

33

La preparacion de los platos de comida en el restaurante se ha
estandarizado

34

La imagen del restaurante se ha mejorado

35

Los clientes prefieren nuestro servicio

36

Los trabajadores de la empresa se encuentran motivados

COSTO

37

El restaurante ha reducido las mermas (desperdicios)

38

Actualmente se emplea menos personal para realizar las labores del
restaurante.

39

Se emplean menos insumos para la preparacion de los alimentos

40

Los ingresos del restaurante se han mejorado

41

La rentabilidad del restaurante se ha incrementado
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Anexo 02. Lista de empresas

) . TAMANO DE
N° DENOMINACION DIRECCION LA EMPRESA
1 Polleria El Gordo Av. Los eucaliptos 1008 — Santa Anita Microempresa
2 Polleria Koky’s Av. 7 de Junio 292 — Santa Anita Microempresa
3 Polleria Real Chicken Calle. Marabu 162 — Santa Anita Microempresa
4 Polleria Pipos Av. A-7 It. 03 Los, Colef:tora Industrial — Microempresa

Santa Anita
5 Polleria Las Vegas Av. Los Rosales 27 — Santa Anita Microempresa
6 Polleria Reyes Av. Los Chancas 430 — Santa Anita Microempresa
7 Polleria Chobis Av. Los Eucaliptos 756 — Santa Anita Microempresa
8 Polleria Leys Av. Allaga 513 — Santa Anita Microempresa
9 Polleria El Crocante Av. Colectora Indu_strial 1025 — Santa Microempresa
Anita
10 Polleria Los Pios Av. Bolognesi 710 — Santa Anita Microempresa
11 Chifa Patty Chiang Av. Los Eucaliptos 710, Santa Anita Microempresa
12 Chifa Juheng Av. Los Eucaliptos 879, Santa Anita Microempresa
13 Chifa Delicia Av. Los Eucaliptos 1083, Santa Anita Microempresa
14 Caldo-Chifa La Huarochiranita Av. Francisco Bolqgnesi 1084, Santa Microempresa
Anita
15 Chifa Yang Av. Francisco Bolognesi 601, Santa Anita | Microempresa
16 Bon Gust. Ruben's_CaIdo De Gallina Av Tupac Amaru 120, Santa Anita Microempresa
Chifa

17 Cevicheria Los 2 Delfines Calle Los Pinos 540, Santa Anita Microempresa
18 El Nortefio Auv. Los Eucaliptos 1024, Santa Anita Microempresa
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