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4. RESUMEN

La Presente Investigacion Sobre “La gestion de calidad y su influencia en los beneficios de las
micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro restaurantes, de la av. Ancash, distrito de
El Agustino, Lima, 2018”. Dicha investigacion responde al lineamiento de la Universidad Catdlica
Los Angeles de Chimbote, filial SIL Lima. Se considero como objetivo general determinar La
gestion de calidad y su influencia en los beneficios de las micro y pequefias empresas del sector
servicios — rubro restaurantes, de la av. Ancash, distrito de El Agustino, Lima, 2018. La
metodologia es del tipo descriptivo, presenta un nivel cuantitativo, con un disefio no experimental
y de corte transversal; la poblacién de estudio fueron los restaurantes ubicados en la Av. Ancash
del distrito de EI Agustino, Lima, la muestra estuvo conformada por un total de 20 representantes
y/o duefios de los restaurantes ubicados en la Av. Ancash del distrito de EI Agustino, Lima. Dentro
de las principales conclusiones se determind que las caracteristicas de la Gestion de la Calidad en
los restaurantes de la Av. Ancash del Distrito de EI Agustino, un 60% de los Administradores de
los restaurantes conocen la gestion de calidad y tratan de aplicarlo en sus negocios, el 40%
restantes se basan en la experiencia que tienen como encargados de la administracion y/o son
duefios de los restaurantes donde tratan de planificar, organizar, dirigir y controlar los recurso de
la empresa, esto de acuerdo a los afios de experiencia en dicho negocio que han venido realizando,
tratan de brindar un servicio de calidad que satisfaga las expectativas de los consumidores, por lo
general mas del 50% de los Administradores de los restaurantes cuentan con una planificacion ya
definida de actividades a realizar durante el dia, dado a la experiencia del Administrador
distribuyen los recursos verbalmente tratando de que todo funcione a la perfeccion durante la
preparacion de los alimentos y durante la atencion a los clientes.

Palabras clave: Gestion de calidad y Beneficios MYPES
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5. ABSTRACT

The Present Research on "Quality management and its influence on the benefits of micro and small
companies in the services sector - restaurant sector, of the av. Ancash, district of EI Agustino,
Lima, 2018. " This research responds to the guidelines of the Los Angeles Catholic University of
Chimbote, subsidiary SJL Lima. It was considered as a general objective to determine the quality
management and its influence on the benefits of micro and small companies in the services sector
- restaurant sector, of the av. Ancash, district of EI Agustino, Lima, 2018. The methodology is of
the descriptive type, presents a quantitative level, with a non-experimental and cross-sectional
design; the study population were the restaurants located on Av. Ancash in the district of El
Agustino, Lima, the sample consisted of a total of 20 representatives and / or owners of the
restaurants located on Av. Ancash in the district of EI Agustino, Lime. Among the main
conclusions, it was determined that the characteristics of the Quality Management in the
restaurants of the Av. Ancash of the District of El Agustino, 60% of the Administrators of the
restaurants know the quality management and try to apply it in their business, the remaining 40%
are based on the experience they have as managers of the administration and / or they own the
restaurants where they try to plan, organize, direct and control the resources of the company, this
according to the years of experience In this business they have been doing, they try to provide a
quality service that meets the expectations of consumers, usually more than 50% of restaurant
managers have already defined planning activities to perform during the day, Given the
Administrator's experience, they distribute the resources verbally, trying to make everything work

perfectly during the preparation of the food and during customer service.

Keyword: Quality management and Benefits MYPES
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I. INTRODUCCION

Durante los ultimos siete afios el Perti ha sido reconocido como mejor destino culinario en el mundo,
haciéndose acreedor del galardon de la 25° edicion de los Wold Travel Awards, considerados los
Oscar del Turismo, este logro se debe a la rica diversidad de nuestra gastronomia, somos un Pais
bendecido por poseer una diversidad de productos he ingredientes, insumos fundamentales para la
elaboracion de los mejores platillos que se exhiben en los diferentes restaurantes de nuestro Pais y
del Mundo, gracias al esmero y profesionalismo de los cocineros peruanos quienes nos hacen
degustar de los mejores platillos y potajes.

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) informo que en noviembre del 2018
la actividad de restaurantes, que incluye servicios de comidas y bebidas, crecio en 5.33% y acumulo
20 meses de resultados positivos.

Asi mismo, el INEI dio a conocer que, segiin la Encuesta Mensual de Restaurantes, que comprendid
una muestra de 1082 empresas, en el periodo de enero a noviembre del 2018 se registrd una variacion
de 3.49%. (Redaccion Gestion) considerando ello y ademds que la idiosincrasia del peruano ligada
al aprecio de la comida. En la que toda celebracion siempre est4 alrededor de una mesa de comida,
conlleva a estudiar el mercado culinario del Perti en busca de una ventana de oportunidad. Hoy por
hoy, las vertientes como la cocina gourmet y fusion ha abarcado fuertemente en el mercado culinario
limefio en la busqueda de ensalzar la sazon peruana y elevarla al nivel de la comida francesa y/o
italiana. Lamentablemente, en este intento se ha dejado de lado la cocina tradicional peruana, pero
sobre todo el gusto del consumidor peruano por comer variedad y cantidad.

Es por ello que esta investigacion tiene como objetivo principal determinar la influencia de la gestion

de calidad en los beneficios de las Micro y Pequenas Empresas, del sector servicios — rubro



restaurantes, de la Av. Ancash, Distrito de El Agustino, Lima 2018 y proveer herramientas a las
autoridades, asi como a los estudiantes de resultados de su situacion que permitan tomar decisiones
y/o iniciar estudios a futuro, para lo cual se utilizaron técnicas como la entrevistas, encuestas con la
finalidad de recabar la informacion necesario de este rubro empresarial, para lograr el objetivo
general se ha tenido que desagregar los siguientes objetivos especificos:
1. Para determinar las caracteristicas de una gestion de calidad en las micro y pequenas
empresas del sector servicios - rubro restaurantes, de la Av. Ancash, Distrito de El Agustino,
Lima 2018.
2. Para determinar los posibles beneficios que se pueden lograr con la aplicacién de una la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes,
de la Av. Ancash, Distrito de El Agustino, Lima 2018.
3. Para determinar si la gestion de calidad influye en los beneficios de las micro y pequefias
empresas del sector servicio - rubro restaurantes, de la Av. Ancash, Distrito de El Agustino,
Lima 2018.
El proyecto se justifica desde el punto de vista tedrico planteado por Gomez (2014) en su
investigacion titulada caracterizacion de capacitacion y servicio al cliente de las Mypes, rubro
restaurantes, Rodriguez (2014) segun su investigacion titulada la caracterizacion del funcionamiento
y la formalizacion de las Pequenas y Medianas empresas del sector servicios rubro restaurantes. La
metodologia comprende el tipo de investigacion descriptiva y nivel de investigacion cuantitativa, el
disefio de investigacion es no experimental, con una poblacion de muestra de 20 restaurantes de la
Av. Ancash del Distrito de El Agustino, Lima. Se operacionalizaron las variables, se elabor6 la matriz

de consistencia y se consideraron los aspectos éticos de la investigacion.



II.  REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes de la Investigacion

Antecedente Internacional

Garcia y Lindao (2016) para la obtencidon de su titulo de ingeniero de sistemas de calidad
y emprendimiento de la Universidad de Guayaquil la cual lleva por titulo “Propuesta de
Un Disefio para la Implementacion de Un Sistema De Gestion Basada En La Norma 1SO
9001: 2008 Para la empresa Logisticas Sucursal Guayaquil” El cual tuvo como objetivo
general: Disefiar un sistema de gestion de calidad basada en la norma 1SO -9001: 2008,
con el proposito de obtener soluciones que ayuden a cumplir con las exigencias
comerciales y sociales (tanto para los clientes como para los usuarios), asi como también
mejorar los procesos de la empresa logistecsa en la ciudad de Guayaquila con la finalidad
de maximizar su eficiencia y eficacia en el servicio integral. El disefio metodoldgico de la
investigacion es de tipo descriptivo de corte transversal no eperimental. Técnica utilizada
para recopilar informacién que se relaciona directamente con la entrevista y el
cuestionario, se caracteriza por recoger informacion por escrito. Teniendo como
resultados que existe un 70% de incumplimiento, el 1% que no esta implementado, 18%
que cumple parcialmente, 7% se encuentra implementando en su totalidad y solo un 4%
de la norma que esta implementado cumple en su totalidad, existe varios causantes por el
cual se ha dado estos porcentajes reflejando los puntos debiles de la empresa. Llegando a
la conclusion que en la empresa existen inconsistencias, tales como el caso los
procedimientos documentados, ya que no era acorde a la ejecucion de dichos procesos, no

se contaba con una correcta elaboracion y control de registros, no se realizaba seguimiento



a las acciones tomadas por no conformidades, escasez de inducciones a los puestos de
trabajo.

Guerra (2015) en su trabajo de grado para obtener el titulo de Administracion de Empresas
en la Universidad de Narifio Colombia la cual lleva por titulo. Evaluacion de la calidad
al cliente en las empresas lacteas de la Ciudad de San Juan de Pasto Departamento de
Narifio. El tipo de investigacion comprende la descripcion, registro, anélisis e
interpretacion de la composicién o proceso del fendmeno a estudiar. El recojo de la
informacion se dio bajo el método de la encuesta. Obtencion de las siguientes
conclusiones, el analisis factorial modifico las dimensiones originales del modelo
SERVQUAL, propuesto por los profesores Parasuraman, Zeithmal y Berry; de acuerdo
con los pesos factoriales, se obtuvieron cuatro factores en la satisfaccion de los clientes,
en los puntos de venta de las empresas lacteas. Asi como de acuerdo con los resultados
obtenidos, a través de los métodos de evaluacion SERVQUAL utilizado en la presente
investigacion, los puntos de venta directa de las empresas lacteas, que fueron objeto de
estudio, poseen una baja calidad en lo que respecta en la atencion al cliente; lo anterior se
ve corroborado por el hecho de haber obtenido un ICS (indice de calidad de servicio) con
un valor negativo de -1.64.

Olina (2014) en su tesis de grado previo a la obtencién del titulo de ingenieria en calidad
superior, auditoria y finanzas cpa. De la Universidad Auténoma de Los Andes — Ecuador
denominada: Modelo de Gestion de Calidad para las pequefias de grado previo empresas
textiles del Cantdn Antonio Ante que permita mejorar la rentabilidad, tesis para optar a la
obtencion del titulo de ingeniero de contabilidad superior, auditoria y finanzas CPA; la

modalidad de la investigacion fue cualitativa-cuantitativo por que mediante una



observacién directa, en el lugar de los hechos, para obtener informacion clara la cual
permitié conocer el problema el cual que ocasiona la inexistencia de un control de calidad,
de cardcter explicativo, siendo el método utilizado histérico-1dgico, la poblacion estuvo
confirmada por 125 empresas, se utilizaron como técnica de recopilacion de informacion
la entrevista y la encuesta, y como herramientas la guia de entrevista y el cuestionario.
Obteniendo los siguientes resultados que el 69.28% muestra compromiso con la direccion.
El 40.40% realiza una planificacion para mejorar la calidad, el 70.24% son responsables
con sus procesos, el 43.44% invierte en infraestructura, el 64.88% muestra un enfoque al
cliente, previendo estrategias de disefio y procesos, un 67.04%, el 30.08 realiza un
seguimiento y mejora continua. Teniendo como conclusion que mediante el modelo de
gestion de la calidad se determina que existen varios beneficios en su implementacién, tal
es el caso de costos mas bajos e ingresos mas altos, con la evaluacion de la gestion de
calidad, realizada se constatd que su control no es el adecuado, sin embargo, existen

ciertos parametros que han permitido su permanencia en el mercado.

Antecedente Nacional

Gdmez (2014) en su investigacion titulada Caracterizacidn de capacitacion y servicio al
cliente de las mype, rubro restaurantes de la ciudad de Chulucanas, afio 2013, cuya
investigacion se desarrollé con la finalidad de obtener el titulo profesional de

licenciado en administracion, llegando a las siguientes conclusiones.

- Las caracteristicas de la capacitacion en los restaurantes en la ciudad de chulucanas,
en su mayoria a las experiencias diarias se realizan en las ventas, el cliente se basa en

el maximo esfuerzo del mozo por utilizar sus recursos de la mejor manera, segun
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indicaciones del duefio o administrador del negocio, por lo tanto, se nota que el
personal sefialado en este articulo requiere de un programa de capacitacion de atencién
al cliente.
Uno de los medios utilizados para capacitar al personal de los restaurantes de la ciudad
de Chulucanas en su totalidad se basan en indicaciones y orientaciones por parte del
duefio o administrador del negocio, ya que no existe una planificacion para capacitar
0 brindar medios de induccidn al personal ingresante.
Las caracteristicas del servicio al cliente actitud y disposicion del suministrador Y el
personal por atender al cliente como utilizar su esfuerzo fisico para lograr la
satisfaccion y la buena atencion al consumidor.
Los factores primordiales para el cliente en cuanto al servicio se basan en el producto
mismo, buena sazon de las comidas y por la presentacion de los platos, agregado es la
disposicidn de los mozos, un buen servicio al cliente.
Muchas veces los duefios de los restaurantes de la ciudad de Chulucanas solo ofrecen
capacitacion de tipo informal, edad al ingresar al restaurante como instrucciones para
su desempefio laboral de manera general, sin contar con una programacion de
capacitaciones.
Kevin (2016) en su investigacion titulada Caracterizacion de la gestion de calidad de
las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro restaurantes en el Distrito
de nuevo Chimbote, 2013, cuya investigacion se desarrollo con la finalidad de obtener el
titulo profesional de administracion, llegando a las siguientes conclusiones:
El (60.9%) de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicios

— rubro restaurantes de Nuevo Chimbote, son de género masculino, la mayoria



absoluta (52.2%) tiene la edad entre 18 a 30 afios, la mayoria relativa (47.8%) tiene el
grado de instruccidén universitaria y la mayoria relativa (43.5%) cuenta como

administrador 3 afios en el rubro.

La mayoria absoluta (69.6%) de la micro y pequefias empresas del sector servicios —
rubro restaurantes de Nuevo Chimbote estdn formalizadas, la mayoria absoluta
(62.5%) se desarrollan con un personal que van de 1 a 5 trabajadores, pero en su

mayoria absoluta (62.2%) mantienen a sus trabajadores en condicion informal.

La totalidad de empresarios del sector servicios — rubro restaurantes de Nuevo
Chimbote, consideran que no cuentan con estandares de calidad ISO, pero la mayoria
(60.9) aplican una gestién administrativa, lo cual la mayoria absoluta (56.5%) los han
llevado adoptar una técnica de mejora continua, la mayoria absoluta (78.3%) realiza
capacitaciones orientadas al servicio del cliente, la mayoria relativa (39.1%) tiene

prioridad del precio ante sus proveedores.

Herndndez (2015) en su investigacion titulada Gestion de calidad, marketing y
competitividad de las Mypes del sector servicio rubro restaurantes del Distrito de La
esperanza, afio 2014. Cuya investigacion se desarroll6 para obtener el titulo profesional

en administracion. Llegando a concluir en los siguientes aspectos.

De acuerdo al estudio realizado podemos concluir que el marketin y la competitividad de
las Mypes en el rubro de los restaurantes son los puntos débiles que aun falta bastante
trabajo para llegar a un punto 6ptimo que permita lograr una gestion de calidad de los

Nnegocios exitosos.



. Como es de conocimiento por lo general la mayoria de los gerentes y/o
administradores de las diferentes empresas cuentan con estudios secundarios completos
los que nos representan un (53%), asi mismo el (27%) de los entrevistados cuentan con
primaria completa, lo que hace una desventaja en la direccion del negocio, el ligero
porcentaje de Gerentes y/o Administradores cuentan con estudios secundarios
completos; esto implica que deberan capacitarse en temas relacionados con el rubro y
gestion de calidad, smarketing y competitividad. En algunos casos al ser propietarios o
hijos del propietario hace que asuma una postura un poco mas conservadora al momento
de dirigir el negocio ya que se tiene la mejor opcion y que hasta el momento funciona
bien y tienen clientes pues no es necesario ningun tipo de modificacion en la direccion

de la empresa.

. La gestion de calidad de las empresas no se maneja por ningun tipo de estandar
marcado segun lo parametrizado en la mayoria de las empresas del medio criterios que

se mejoran y que en algun momento dieron buenos resultados.

. No siempre se lleva una excelente gestion de proveedores y de consumos ya que a
pesar de que se manifiesta que ellos exigen calidad y precio, hemos tenido la oportunidad
de estar presente en muchas entregas de productos y la manipulacion de los mismos
productos, por parte de los proveedores esta apartada de ser una manipulacién de calidad,
en muchas veces a vista de los consumidores. El no exigir ningln tipo de certificacion
por parte de estos nos deja una preocupacion latente por no tener la certeza de la calidad

de los mismos.

. Las condiciones de higiene en ocasiones se limitan a tener un carnet de sanidad,

pero sin tener en cuenta aspectos primordiales como higiene en la atencion, el aseo de
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las manos risks y después de atender a cada comensal, orden y limpieza. También
tenemos casos bastantes ejemplares donde la higiene y politicas de salud child més que
impecables, aqui quien ejerce un orden y exigencia en este tema es el Gerente y/o

Administrador.

. Actualmente vivimos una problematica muy cerca a la realidad tal es asi que el
73% de las pequefias y medianas empresas, son una amenaza muy fuerte es una amenaza
muy latente, es decir nuevos negocios del rubro traten de imitar las caracteristicas, junto

con la debilidad de que el negocio no se encuentra ubicado en un lugar propio.

. Asi mismo es importante destacar que el 67% de los negocios aplican innovacién
tecnologica, un 20% ha optado continuar con los mismos sistemas establecidos con

anteriores oportunidades de acuerdo a las necesidades.

Espinoza (2014) en su investigacion titulada Caracterizacion del estilo de liderazgo
transformacional en las micro y pequefias empresas del sector servicio del rubro
restaurantes turisticos en el Distrito de Huaraz correspondiente al afio 2014 cuya
investigacion se realiza con la finalidad de obtener el titulo profesional en la carrera de
administracion, Nando las siguientes conclusiones segun la investigacion. a una empresa
encaminada hacia el éxito tiene como fin fomentar agente a los lideres de las cuales van
a lograr el cumplimiento de la mision vision de la empresa es a traves de una buena y
excelente proyeccion el entorno de sus acciones, 2, integracion entre el equipo de trabajo
Asimismo un sistema en conjunto empresarial se establece en las empresas exitosas. El
objetivo primario en toda organizacion de esta investigacion fue descubierta las
principales caracteristicas del estilo de lider transformacional en la micro y pequefia

empresa del area servicio rubro restaurantes turisticos, los resultados que nos muestran
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gue el que el menor porcentaje de gerentes son mujeres con estudios superiores no

Universitarios.

Segun los ultimos estudios se ha podido determinar que en la mayoria de las mypes
encuestadas del sector servicios raya rubro restaurantes turisticos de la ciudad de Huaraz
y si son dirigidas por mujeres mayores entre 41 a 51 afios de edad con estudios superiores

no universitarios.

Con respecto a las caracteristicas del estilo de Liderazgo transformacional las influencias
idealizadas de motivacion e inspiracion cémo es intelectual son consideradas
individualmente donde a través del estudio se pudieron determinar que los gerentes de
las mypes de los restaurantes turisticos de la ciudad de Huaraz, no cumplen sus funciones
a cabalidad realizando sus actividades de manera rutinaria y sin entusiasmo, lo que
muchas veces en algunos casos no pronuncian con Claridad las palabras y términos
usados en el arte culinario y pocas veces tratan de alentar y animar a mejoras los valores
de sus colaboradores siendo éstos el motor principal de todo negocio ya sea en el arte

culinario de la ciudad de Huaraz.

Antecedentes locales

Rodriguez (2014) segun este autor en su investigacion titulada Caracterizacion del
financiamiento y la formalizacion de las Pequefias y medianas empresas del Sector
Servicios Rubro restaurantes Distrito de Ventanilla, provincia constitucional del

Callao, departamento Lima periodo, 2013-2014, cuya investigacién se desarroll6 con
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la finalidad de obtener el titulo profesional de licenciado en Administracion, por lo que

en su investigacion llega a las siguientes conclusiones:

- Nuestro trabajo de investigacion esta basado principalmente en el Distrito de
Ventanilla - Provincia Constitucional del Callao de Lima en el afio 2013-2014 al
analizar lo vamos que son generadoras de empleo y contribuyen con la economia
del Pais.

Por esta razén el gobierno Regional del Callao y en la municipalidad distrital de
Ventanilla debe comentar continuamente la formalidad de las mypes para que haya una
situacion de mayor articulacién a la economia, y medianas empresas mas competitivas y
productivas para mejorar sus accesos al financiamiento en los Region del callao

destacando en este tltimo en el rubro de servicios restaurante.

En el sistema financiero nacional se viene desarrollando financiamiento cuya mision
apoyar a las pequefias empresas, lo cual ha dado origen a las expectativas de todo el
sector microempresarial con y muchas ocasiones hay una deficiencia por falta de una
cultura financiera en las pequefias y microempresas que muchos de ellos desconocen las
bondades y los beneficios que podria obtener de esa de este sector financiero
especializado en pymes, a la estadistica Nacionales con referencia a la supervivencia de

las pymes en el mercado nacional con menos de 3 afios.

Muchos casos en nuestro pais no existen una oferta bien estructurada de financiamiento
para las pequefias y microempresas, en los Gltimos afios se han creado entidades de
financiamiento especializadas para estas empresas. La oferta de financiamiento es
efectuada por una variedad de entidades que canalizan recursos externos e internos bajo

diversas modalidades Como también la creciente demanda de usuarios por grupos de
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personas de nacionalidad colombiana que conceden préstamos con s6lo presentar el dni
y reconocimiento fisico del local que ofrece servicios de restaurante del préstamo es con

una tasa de interés mensual del 20%.

o Esto coordina con lo que el autor (Aguirre, 1992) manifiesta el mencionar que el
financiamiento es "La consecuencia del dinero necesario para el financiamiento de la
empresa y quién ha de facilitar”, otro muro es la obtencion de recursos o medios de pago
adquisicion llegado a las siguientes conclusiones de los bienes de capital que la empresa
necesita para el cumplimiento de sus fines. Razones para formalizar la empresa es acceder
a los diferentes servicios que promueve su competitividad con mas y rentabilidad, lo que
le parce y nuevos mercados Yy relacionarse con otras empresas que forman parte de los
diferentes eslabones de las cadenas productivas. Porque la formalizacién es mas una
obligacion del mercado que una obligacion legal. como también se he llegado a las
siguientes conclusiones:

. Respecto a los datos generales de los encuestados; el 60% de las Mypes tienes 02
afios en el mercado en el rubro servicios — restaurantes. La edad de los representantes
oscila con el 60% entre los 36 y 40 afios. El sexo femenino es el que representa la tasa con

el 60%. Grado de instruccion con un 40% de estudios superiores no completados.

. Respecto al financiamiento de las Mype; el 60% financia su actividad con recursos
propios. El 40% con financieras y el 60% con préstamos usureros. En el afio 2013 el 40%
solicito crédito a las financieras 02 veces. 40% de los encuestados indico que se realizé en
corto plazo y con un 47% Anual. También indicaron un 40% que los créditos otorgados
no fueron en los montos solicitados. 80% de los encuestados indicaron que el crédito fue

invertido en capital de trabajo.
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. Respecto de la formalizacién 60% indicaron que casi siempre la informalidad de
las Mypes contribuye a la desigualdad social. 60% de los encuestados indicaron que la
evasion de impuestos es la central variable que determina la corrupcion dentro de ellas de
las Mypes cuenta con la inscripcion en el RUC. El 60% en las Mype emite boletas de venta
y el 60% indica que si hubiera flexibilidad legitima seria de gran aporte en el crecimiento

econdmico.

. Existe relacion entre el financiamiento y la formalizacion de las Mypes en el
Distrito de Ventanilla — Provincia Constitucional del Callao, Departamento de Lima,

periodo 2013 — 2014.

. Indicaron un 60% los encuestados que existe mucha delincuencia en el Callao por

la falta de apoyo del Gobierno Regional.

Miranda (2015) en su investigacion titulada Elaboracion de un manual de buenas
practicas de manufactura y plan de higiene y saneamiento para el restaurante amor
peruano, Cuya investigacion se desarroll6 con la finalidad de obtener el titulo profesional

de bidlogo, por lo cual se llegé a las siguientes conclusiones:

La aplicacion de la lista de verificacion elaborada en base a la norma sanitaria para el
funcionamiento de restaurantes y servicios a fines R.M. N° 363-2005/MINSA (MINSA,
2005) determind que el restaurante amor peruano cumple con el 73.86% de los requisitos,
este porcentaje de cumplimiento obtenido ubica al restaurante amor peruano dentro de la
calificacion de bueno, es decir presenta buenas condiciones sanitarias. De los 11 aspectos
evaluados 2 aspectos (equipos, utensilios y bebidas) calificaron como muy bueno, 5

aspectos (ubicacion e instalacion, servicios, cocina y comedor, servido y saneamiento)
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obtuvieron una calificacion de bueno, 3 aspectos (recepcién, almacenamiento, preparacion
y personal) calificaron como regular; y solo el aspecto de control sanitario califico como

deficiente.

En la identificacion de aspectos deficitarios a través de la tormenta de ideas y
multivotacion se obtuvieron 5 problemas. Al ser analizados en la matriz de seleccién se
determin6d que los 2 problemas con mayor puntaje a ser solucionado fueron: “no se
especifican ni aplican las buenas practicas de manipulacion de alimentos”, y “no se
especifican ni aplican las correctas practicas de higiene y saneamiento”. Por lo que se
platearon 2 propuestas de mejora: “Elaboraciéon de un manual de buenas practicas de

manufactura (BPM)” y “Elaboracién de un plan de higiene y saneamiento”.

El manual de buenas practicas de manufactura (BPM) asi como el plan de higiene y
saneamiento (PHS) para el restaurante amor peruano se encuentran disefiados para dar
cumplimiento a los requisitos aplicables de a la norma sanitaria para el funcionamiento de
restaurantes y servicios a fines (R.M. N° 363-2005/MINSA), el reglamento sobre
vigilancia y control sanitario de alimentos y bebidas (D.S N° 007-98-SA) y el cddigo
internacional de préacticas recomendado — principios de higiene de los alimentos (Codex

Alimentarius).

Goicochea (2016) en su trabajo de investigacion titulado: “La gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes del Boulevard
Gastronomico del Distrito de Villa Maria Del Triunfo, Provincia de Lima, Departamento
de Lima, periodo 2015”. Para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracion”. El disefio que utilizo en esta investigacion fue descriptiva, cuantitativa

no experimental — transversal. La poblacién estuvo conformada por 10 micro y pequefias
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empresas del sector en estudio y una muestra del 100% las micro y pequefias empresas.
La técnica que utilizo fue la encuesta aplicada a los representantes de las MYPEs tuvo
como resultados: tienen su organigrama, no desarrollan ninguna politica de calidad en el
restaurante. Tuvo como inclusiones: Las MYPEs tienen conocimiento en gestion de
calidad; pero no existe interés por los propietarios y/o administradores en poner en préctica
los diferentes procesos que ofrece el tema de la gestion de calidad. La mayoria de las

MY PEs no desarrollan ninguna politica de calidad.

2.2. Bases Tedricas y Conceptual

Gestion de Calidad

Existen diferentes conceptos de Gestion de Calidad tales como:

Segun Pola (1988) menciona entendemos por gestion de la calidad el conjunto de acciones
encaminadas a planificar, organizar y controlar la funcién calidad en una empresa. Esta tarea

consta principalmente de los siguientes aspectos:

- Definir las politicas de calidad de la empresa, en relacion con los principios
empresariales y en funcion de la naturaleza del negocio.

- Establecer objetivos claramente definidos, acordes con las politicas de la empresa.

- Realizar la planificacion en base a los objetivos anteriores, estableciendo las
estrategias y los recursos necesarios.

- Definir la organizacidn, con las funciones y responsabilidades, para que se lleve a
cabo la planificacion.
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- Seleccionar y formar al personal para cada puesto de trabajo.
- Motivar a la gente para el logro de los objetivos.
- Controlar el desarrollo del programa estableciendo las medidas correctivas

necesarias.

El conjunto de acciones aqui indicadas es imprescindible si se quieren lograr los objetivos
de la calidad. Es importante destacar que es necesaria la participacion de todo el personal
del departamento, e incluso de técnicos o especialistas de otros departamentos, en el
establecimiento de los objetivos de calidad. A partir de aqui desarrollaremos con detalle
los siete aspectos anteriores, dentro del marco de los conceptos principales de

"o <

"planificacion", “organizacion” y “control” de la calidad. (p.23)

Para Cuatrecasas (2011) indica que la gestion de la calidad ha evolucionado en los Gltimos
afios a un ritmo vertiginoso, y queda ya muy lejos de aquel concepto de acuerdo con el cual la
calidad suponia exclusivamente entregar al cliente productos y servicios funcionalmente correctos.
En la actualidad la calidad no puede desligarse de la competitividad y, por tanto, del coste de los
productos o servicios y del tiempo de entrega de los mismos. Calidad, coste y tiempo son, en la
actualidad, los tres grandes pilares de la competitividad, ya que ésta supone, no solo entregar
productos correctos, sino a un coste razonable y en un tiempo asimismo razonable, de forma que
ambos (coste y tiempo) deben ser lo suficientemente reducidos para que no excedan de lo que sean
capaces de reducirlos los competidores. De hecho, el término «competitividad» significa que el
sistema productivo debe estar capacitado para alcanzar, por lo menos, los niveles que pueden
asumir los competidores. La calidad significa pues, en la actualidad, entregar productos y servicios

funcionalmente correctos, como ha sido siempre, pero ademéas no puede eludir otras nuevas
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exigencias en aras de la competitividad, que estan marcando la tendencia en la gestion de la calidad

en este siglo XXI Destacaremos como exigencias de esta tendencia:

- Ajustarse a las necesidades y requerimientos de los consumidores. La auténtica calidad
supone, hoy mas que nunca, que el producto o servicio esté totalmente concebido y

desarrollado para satisfacer lo que el consumidor espera de él.

- Organizacién y medios de produccion materiales (adecuados y suficientes) y humanos

(motivados y formados), de manera que:

- Minimizacion competitiva de costes y tiempo de entrega del producto o servicio. Ello
afectard a todas las fases de los procesos de obtencion del mismo. Estas etapas conforman el
proceso por medio del cual una empresa y su sistema productivo consigue obtener su
producto o servicio, con la maxima calidad y eficiencia. Este proceso, la implantacion de un
sistema de calidad que dé lugar a una produccion con el méximo nivel de calidad y eficiencia

simultdneamente, supone la superacion con éxito de las siguientes fases. (p. 578, 579)

En tanto Coello (2013) manifiesta que la “gestion de calidad, conocida también como sistema de
gestion de la calidad, es el conjunto de normas correspondientes a una organizacion, vinculadas
entre si y a partir de las cuales es que la empresa u organizacion en cuestion podra administrar de

manera organizada la calidad de esta” (p.8).

Por otra parte, Pozo (2012) manifiesta que “la gestion de la calidad se basa en unos principios y,
por otro lado, esta compuesta de procedimientos, procesos y recursos. Al mismo tiempo, su
implantacion requiere una serie de instrumentos que emanan del sistema organizativo cuya
utilizacion permite obtener una serie de ventajas para la empresa gracias a tener implantado un

sistema de gestion de la calidad” (p.63)
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Principios de la Gestion de Calidad

Segun Gaitan (2007) explica que se han identificado ocho principios de gestion de calidad, citados
en la norma 1SO 9000:2005, son de gran utilidad en el manejo de decisiones en la alta direccion
conduciendo la organizacion hacia una mejora en el desempefio, siendo estos principios los que se

detallan a continuacion.

1. Enfoque al cliente: satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las

expectativas de los clientes.

2. Liderazgo: mantener un ambiente interno adecuado hacia el logro de los objetivos de la

organizacion.

3. Personal: Su compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de

la organizacion.

4. Procesos: Alcanzar los resultados con poco o con lo mismo.

5. Gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,

contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion.

6. Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia

ser un objetivo permanente de ésta.

7. Toma de decision: basadas en el andlisis de los datos y la informacion.

8. Relaciones con el proveedor: Una organizacion y sus proveedores son interdependientes,

y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor

(p.23)
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Los sistemas de Gestion de Calidad

Uribe (2011) menciona sobre los sistemas de gestion de la calidad son de una aparicién
relativamente reciente que se han fortalecido a partir del afio 2000, por ser el centro de enfoque de
las normas ISO 9000. Sin embargo, es necesario reconocer que el tema de la calidad no inicia ni
con el tema de los sistemas ni en estas fechas; por el contrario, el concepto de calidad y aquéllos
asociados a él tienen ya por lo menos medio siglo de existencia y reconocimiento, como

preocupacion constante para la adecuada gestion de las organizaciones.

A continuacion, se abordan los conceptos mas importantes relacionados con el tema de la calidad,
desde el mismo concepto hasta el analisis de los sistemas de gestion de la calidad, pasando

obviamente por la explicacion de las normas ISO (p.19)

Uribe (2011) comenta “Un sistema de gestion de una organizacion, segun la Norma ISO
9000:2000, se define como un Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interacttian
para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos, y un sistema de gestion
de la calidad es un sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la

calidad” (p.37)

Las Normas ISO

Uribe (2011) refiere que las normas ISO son un conjunto de “normas internacionales de
fabricacion, comercio y comunicacion” 30 para todas las ramas industriales, menos la eléctrica y
la electronica; que tienen como fin promover en el mundo el desarrollo de las actividades

relacionadas con la normalizacién, buscando la estandarizacion de normas con el fin de facilitar el
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intercambio internacional de bienes y servicios y el otorgamiento de una mayor seguridad para las

empresas u organizaciones en el medio global.

Las normas son de tipo cuantitativo y cualitativo, y aplican a varios campos. EI compendio de
normas publicadas en el sitio oficial de la Organizacion Internacional de Normalizacién (1SO),

presenta mas de 16000 normas activas, que muestran la siguiente distribucion:

e Normas ISO:1-999/Idiomas y caracteres.

e Normas 1SO:1000-8999/Sistema Internacional de Medidas, Cédigos y lenguajes.
e Normas 1SO:9000-9099/Calidad.

e Normas 1SO:9100-9999/Programas, cddigos y lenguajes informaticos

¢ Normas 1SO:10000-13999. Normas 1S0O:14000/Medioambiente.

e Normas 1SO:14400-15999.

e Normas ISO/TS 16949.

e Normas ISO:17700/Seguridad de la informacion.

e Normas 1SO:19200-20000.

e Normas 1SO:22000/Sistema de gestién de la seguridad de los productos alimentarios.
¢ Normas ISO:26000/Responsabilidad social de las organizaciones.

e Normas I1SO:27000/ Seguridad de la informacion (p.46. 47)

Teoria de Gestion

Baldwin (2001) gestion empresarial. Retrieved from https://ebookcentral.proquest.com En toda
agrupacion humana es necesario un minimo de organizacion. Una empresa, como conjunto de

personas, cosas Yy actividades econdmicas, esta sujeta a tal principio. De manera que podemos decir

20



gue una empresa es una microsociedad con un cuerpo de normas y reglamentos, de costumbres y
usos dentro de una estructura y una estratificacion o jerarquia encaminadas a asignar a cada
persona una actuacion determinada. La organizacion de la empresa se integra en un plan dirigido
enteramente a la realizacion de objetivos econdmicos y a la obtencidn de un mejor rendimiento en

la actividad de las personas que la componen. (P.13)

Gullo y Nardulli (2015) gestion organizacional. Retrieved from https://ebookcentral.proquest.com
La gestion organizacional supone una serie de instancias 0 momentos logicos. Una etapa de
planificacién, una segunda de puesta en marcha o implementacion, una tercera etapa de control y
regulacién y una cuarta instancia de revision y de ejercicio de acciones para cumplimentar los
objetivos. A diferencia de lo que la palabra “momento” nos puede indicar, convendra sefialar que
en ocasiones estas etapas no siguen un orden temporal cronoldgico, sino que suelen superponerse
en el tiempo ¢Qué queremos decir? El punto de inicio de una organizacion es el establecimiento
de objetivos. Una vez delimitado el objetivo la organizacion define su estrategia, disefia una
planificacién de los pasos a seguir para alcanzar aquellos objetivos. Si bien para disefiar la
planificacion las organizaciones se nutren de datos e informacion concreta, en la mayoria de los
casos la planificacion no deja de ser lo que es: un mapa, un plan, el disefio de una hoja de ruta que
se considera adecuada para alcanzar los objetivos planteados. Sin embargo, las planificaciones
comienzan a tener una entidad real cuando se ponen en practica. Durante la etapa de
implementacién debe verificarse hasta qué punto la planificacion era factible de cumplirse, cuanto
de lo disefiado tedricamente puede aplicarse en la practica, y en qué medida la planificacion
garantizaba la posibilidad de alcanzar el objetivo. La etapa de control supone la revision de todos

estos factores. (p.36)
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El éxito de una empresa de gran renombre y/o exitosa con una marca reconocida y de gran
prestigio en la linea empresarial de acuerdo a su rubro, la responsabilidad recae en sus directivos
y/o administradores quienes estan a cargo de la empresa y estos demuestran su capacidad y
profesionalismo, para ello los directivos tienen muy claro los procesos y procedimientos que tienen
que cumplir y hacer cumplir en la gestién empresarial y esto debe ser a cabalidad y al pie de la
letra, todo debe funcionar a la perfecciéon y en los tiempos y fases definidas cada &rea que lo

integren.

Calidad y Servicio

Vargas y Aldana (2011) calidad y servicio: Conceptos y herramientas (2a. ed.). Retrieved from
https://ebookcentral.proquest.com, Karow Ishikawa, Nacidé en 1915 en el Japén. Autor de la
herramienta de la espina de pescado y del libro ;Qué es el control total de la calidad? Fue el
principal precursor de la calidad total en Japon y tuvo una gran influencia en el mundo, ya que
resaltd las diferencias culturales en las naciones para el logro del éxito de la calidad. Sus principios

basicos se relacionan a continuacion:

1. En cualquier industria, control de calidad, es hacer lo que se tiene que hacer.

2. El control de calidad que no puede mostrar resultados no es control de calidad.

3. El control de calidad empieza y termina con la capacitacion.

4, El control de calidad revela lo mejor de cada empleado.

5. Los primeros pasos del control de calidad deben estar orientados a conocer los

requerimientos de los consumidores y los factores que los impulsan a consumir.
6. Anticipar los problemas potenciales y quejas.

7. La calidad tiene que construirse en cada disefio y en cada proceso.
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8. El control de calidad es una disciplina que combina el conocimiento con la accion.
9. Las actividades de los circulos de control de calidad son congruentes con la naturaleza
humana y pueden ser exitosos en cualquier parte del mundo.

10.  Los métodos estadisticos son el mejor modo de controlar las operaciones. (p. 57, 58)

Calidad de producto

De acuerdo con Herrera (2014) la calidad como principio filosofico es la fuente para todo producto
natural en forma directa e indirectamente para todo producto artificial el ser humano es un ejemplo
de ello, la naturaleza es por supuesto otro ejemplo. El ser humano tiene calidad en su concepcion,
puede y debe ejercer la calidad esa es su principal funcion y puede ademads apreciar la calidad esa
es su capacidad y responsabilidad (responder con habilidad).

El ser humano existe porque existe la calidad. La materia o producto simplemente es una energia
informada (con un sentido definido) asi pues todo producto natural es el reflejo de una determinada
condicion técnica totalmente independiente. La energia y la informacion son un aspecto natural de
la tecnologia de la naturaleza. La tecnologia del hombre es una derivacion artificial mas no una
extension natural ya que el producto del hombre es totalmente dependiente del ser humano.

El producto natural, nace, crece, madura y desaparece o permanece ofreciendo siempre un servicio
con un sentido definido. Para ejercerla y expresarla en toda su extensidad e intensidad. Ese
producto natural simplemente es: la suma y sinergia de una condicion energética y de una
condicion informativa. El universo (es una sola version) esta constituido basicamente e inicamente

de energia + informacion, la suma de estas dos es la materia. (p.11)

Farratell ~ (2014) calidad del producto  grafico: Ufl464. Retrieved from

https://ebookcentral.proquest.com La gestion de calidad durante todo el proceso de elaboracion de
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un producto gréafico es de suma importancia. La funcionalidad genérica de esta gestion no es otra
que la de lograr la méxima calidad en los productos y en los servicios realizados. Ademas de esta
funcionalidad genérica, la gestion de calidad requiere cumplir diversas tareas durante todo proceso

industrial:

Organizacion y definicidn de estrategias.

- Implementacion de los procesos y actividades necesarios.

- Definicién de asignaciones relacionadas con los recursos humanos y las maquinarias
necesarias.

- Estructura de responsabilidades para el flujo de trabajo (comunicacion, autoridades, etc.).

- Establecimiento de documentacion (formularios, documentos, registros, etc.,) que

garanticen la eficiencia en los procesos.

Beneficios empresariales

Audisio (2006) menciona sobre la gestion por beneficios: Nuevas herramientas de gestion.
Retrieved from https://ebookcentral.proquest.com Gestién por Beneficios pretendemos reafirmar
el enfoque que considera que la funcion gerencial tiene como objetivo la obtencion de resultados
definidos previamente. En la vision actual, el punto culminante de la definicidn de la estrategia es
la explicitacion de los objetivos y se supone que una vez que fueron cumplidos, aquella propuesta
esta satisfecha. Por supuesto que este es el camino correcto y si el fin fue logrado, no s6lo que no
hay nada que objetar sino que tampoco aconsejariamos tocar la organizacion o la metodologia de
gestion. El problema esta en que en la mayoria de las empresas no existen objetivos explicitos
derivados de un plan integral, y en otras, si existieran, como dijimos en el punto anterior, se

suscitan problemas de confusion entre los objetivos de la empresa (estratégicos) y los de los
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distintos departamentos, que en realidad son objetivos de gestidn, que si bien son parte del sistema
de objetivos globales no constituyen un fin en si mismo. Incluso los premios y castigos no siempre
estan realmente alineados con los objetivos fundamentales. Lo que proponemos es que
comencemos a pensar en términos de Gestion por Beneficios y como punto de partida destinemos
el primer esfuerzo a fijar objetivos numéricos concretos, con plazos de cumplimiento explicitos,

con unidades de control acordadas o, por lo menos, definidas. (p.28)

Gonzalez (2009) ;qué significa para una organizacion implantar iso 9000 y cuales son sus
beneficios?. Retrieved from https://ebookcentral.proquest.com Los prop0sitos que mueven a una
organizacion a involucrarse en un proyecto destinado a implantar la norma ISO 9001:2000,
habitualmente simplemente cumplir con la exigencia de sus clientes. comprenden obtener una
ventaja competitiva, diferenciarse de la competencia, demostrar su preocupacion por la calidad,
iniciar un proyecto dirigido hacia la Calidad Total, 0 No tan claros como estos propdsitos, los
beneficios subyacentes, subordinados a la necesidad posible, los propésitos planteados. de
implantar adecuadamente un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) muchas veces permanecen
de concretar, en el menor tiempo Resulta de gran utilidad entonces, establecer cuéles son los

beneficios de mayor preponderancia en una empresa con un SGC adecuadamente implantado. (p.5)

2.3.  Marco conceptual

La Gestion

Gullo y Nardulli (2015) definen sobre la gestion es entendida como un proceso en tanto y en cuanto

requiere el establecimiento de ciertas estrategias y tacticas. La experiencia, el conocimiento
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organizacional, la prosecucidn de ciertos pasos l6gicos confieren coherencia a la gestion. La suma

de esos pasos conforma el proceso general de la gestion.

Sin embargo, no podemos decir que la gestion sea una mecéanica. La gestion supone la intervencion
constante, la revision de lo planificado a partir de mecanismos de informacion y de control de las
practicas en el proceso mismo de implementacion del plan, la accion como mecanismo de
transformacion no solamente para readaptar las estructuras organizacionales a la planificacion sino
también para reelaborar la propia planificacion. En ese sentido es que podemos decir que los
momentos de la gestion no son momentos en un sentido cronoldgico. Por sobre esos momentos

prima la gestion (p.36)

La Calidad

Pola (1988) menciona el significado historico de la palabra calidades el de aptitud o adecuacion al
uso. El hombre primitivo determinaba la aptitud del alimento para comérselo o la adecuacion de
las armas para defenderse. Ya le preocupaba la calidad. La aparicion de las comunidades humanas
generé el antiguo mercado entre el productor y el usuario o cliente. Aln no existian
especificaciones. Los problemas de calidad podian resolverse con relativa facilidad puesto que el
fabricante, el comprador y las mercancias estaban presentes simultaneamente. EI comprador podia
determinar en qué grado el producto o servicio satisfacia sus necesidades. En la medida en que se
desarrolla el comercio y se amplian los mercados el productor deja de tener contacto directo con
el cliente. La relacion comercial se da a traves de cadenas de distribucion, haciendose necesario el
uso de especificaciones definidas, garantias, muestras, etc., que tengan un papel equivalente a la

antigua reunidn entre el fabricante y el usuario. Diremos entonces que un producto o servicio es
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de calidad cuando satisface las necesidades y expectativas del cliente o usuario, en funcion de

pardmetros como:

e Seguridad que el producto o servicio confieren al cliente.

e Fiabilidad o capacidad que tiene el producto o servicio para cumplir las funciones
especificadas, sin fallo y por un periodo determinado de tiempo.

e Servicio 0 medida en que el fabricante y distribuidor responden en caso de fallo del producto

0 servicio (p.9)

Influencia

La influencia es la accion y efecto de influir. Este verbo se refiere a los efectos que una cosa
produce sobre otra (por ejemplo, el viento sobre el agua) o al predominio que ejerce una persona

(“Juan tiene una gran influencia sobre las decisiones de su hermano menor”).

Asi, referida a las personas, la influencia es el poder o la autoridad de alguien sobre otro sujeto.
Ese poder puede utilizarse para intervenir en un negocio, para obtener una ventaja o para ordenar
algo. En otras palabras, la influencia es la capacidad de controlar y modificar las percepciones de

los demas.

Del mismo modo, frente a una persona estudiosa y trabajadora, dentro de los pardmetros normales,
su cercania a otro individuo serd vista como una potencial buena influencia. Sin embargo, si
dejamos a un costado los crimenes, dado que atentan contra la libertad de los demas y de ninguna
manera pueden ser vistos como un acto positivo, la mayoria de las costumbres y de los gustos

pueden ser vistos desde dos posturas opuestas.
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Por ejemplo, un apasionado del cine que desea estudiar una carrera universitaria para convertirse
en editor profesional puede encontrarse con la oposicién de sus padres y con la sugerencia de
escoger un camino tradicional, considerado més redituable. Otras personas con la misma vision de
la vida pueden considerar que este joven representa una mala influencia para sus amigos. Este
caso, que parece extremista, es muy comdn en muchas familias y resulta absurdo que todas ellas
consuman arte en varias de sus formas: leen novelas y poesia, pero aborrecen la idea de que sus
hijos se conviertan en escritores; adoran el cine pero temen estar criando a futuros actores. Pérez

y Gardey. (2009) Definicién de influencia https://definicion.de/influencia/

Beneficios

La palabra Beneficio es un término genérico que define todo aquello que es bueno o resulta
positivo para quien lo da o para quien lo recibe, entiéndase como un beneficio todo aquello
representativo del bien, la cuestion enmarca una utilidad la cual trae consecuencias positivas que
mejoran la situacion en la que se plantean las vicisitudes o problemas a superar. Un beneficio es
obtenido de cualquier manera y para poder identificarlos es necesario aplicar el concepto a
cualquier campo en especifico. Los mas comunes son los econdmicos y sociales, los cuales
producen elementos que son beneficiosos en ambos sentidos (para quien lo da o para quien lo
recibe). Proveniente del latin “benefician” se deriva de Benedicto, bendicion, bien, por lo que es
claro que lo que representa son acciones positivas y realmente buenas. Un beneficio aporta a quien
los recibe, felicidad, tranquilidad, paz y alegria, puesto que estdn dispuestos a satisfacer las

necesidades de los que lo desean.
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En el campo de la economia y en el mercadeo encontramos un uso del término beneficio muy
versatil, por una parte, tenemos una produccion constante, un sistema publicitario con herramientas
de marketing las cuales analizan el mercado y al consumidor constantemente, estos se conjugan
para determinar un beneficio para la empresa, lograr que el cliente sea fiel a la marca, estas
estrategias representan un trabajo positivo en cuestion de produccion de materia para el comercio,
lo que a su vez genera ganancias, empleo, relaciones y crecimiento empresarial. En el otro lado de
la ecuacion nos topamos con un consumidor en la busqueda de solucionar sus propios problemas,
y si en el mercado hay un producto que satisfaga esa necesidad, pues eso resulta beneficioso para
él, ademés de esto, el producto debe cumplir ciertas expectativas entre las cuales destaca la
capacidad de este de ser adquirido en cualquier estrato, ya que si no es “Cémodo para el bolsillo”
no podrd ser comprado por todos, resultando menos beneficio para la sociedad.

https://conceptodefinicion.de/beneficio/

La Micro y Pequefia Empresas en el Pert (Mypes)

Sanchez (2014) en la actualidad las Micro y Pequefias empresas (MYPES) en el Pert son de vital
importancia para la economia de nuestro pais. Segun el Ministerio de Trabajo y Promocidn del
Empleo, tienen una gran significacion por que aportan con un 40% al PBI, y con un 80% de la
oferta laboral, sin contar con el autoempleo que genera; sin embargo, el desarrollo de dichas
empresas se encuentra estancado, principal mente por la falta de un sistema tributario estable y
simplificado que permita superar problemas de formalidad de estas empresas y que motiven el
crecimiento sostenido de las mismas, es por ello que a continuacién revisaremos la problematica
de estas empresas desde una perspectiva critica y analitica, finalizando con una propuesta tributaria

especificamente para este sector, enmarcada en nuestra realidad nacional.
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Caracteristicas de las Mypes

Aspilcueta (2015) el Articulo 4° de la Ley MYPE, establece el concepto de Micro y Pequefia

Empresa, a la letra dice:

Es una unidad econémica que opera una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de
organizacion o gestion empresarial, que desarrolla actividades de extraccion, transformacion,
produccion y comercializacion de bienes o prestacion de servicios, que se encuentra regulada en
el TUO (TEXTO UNICO ORDENADO), de la Ley de Competitividad, Formalizacién y desarrollo

de la Micro y Pequefia Empresa y del Acceso al Empleo Decente (Dec. Leg. N° 1086)

Es importante resaltar que, la microempresa no necesita constituirse como persona juridica,
pudiendo ser conducida directamente por su propietario persona individual. Podra, sin embargo,
adoptar voluntariamente la forma de Empresa Individual de Responsabilidad Limitada, o
cualquiera de las formas societarias previstas por la ley. Las caracteristicas que debe reunir una

MYPE son las siguientes:

Las caracteristicas de las MYPES son las siguientes:

Microempresa, sus niveles de ventas anuales son hasta un maximo de 150 UIT

Las pequefias empresas, sus ventas son mayor de 150 uit hasta 1700 UIT.

“El incremento en el monto maximo de ventas anuales sefialado para la Pequefia Empresa sera
determinado por Decreto Supremo refrendado por el Ministro de Economia y Finanzas cada dos
(2) afios y no sera menor a la variacion porcentual acumulada del PBI nominal durante el referido

periodo.
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Las entidades publicas y privadas promoveran la uniformidad de los criterios de medicién a fin de
construir una base de datos homogénea que permita dar coherencia al disefio y aplicacion de las

politicas publicas de promocidn y formalizacion del sector.”

Por otro lado se consideran como caracteristicas generales en cuanto al comercio y administracion

de las MYPES las siguientes:

- Suadministracién es independiente. Por lo general son dirigidas y operadas por sus propios
duefios.

- Su area de operacion es relativamente pequefia, sobre todo local.

- Tienen escasa especializacion en el trabajo. No suelen utilizar técnicas de gestion.

- Emplean aproximadamente entre cinco y diez personas. Dependen en gran medida de la
mano de obra familiar.

- Su actividad no es intensiva en capital pero si en mano de obra. Sin embargo, no cuentan
con mucha mano de obra fija o estable.

- Disponen de limitados recursos financieros.

- Tienen un acceso reducido a la tecnologia.

- Por lo general no separan las finanzas del hogar y las de los negocios.

- Tienen un acceso limitado al sector financiero formal, sobre todo debido a su informalidad.

Importancia

Las MYPE son un segmento importante en la generacion de empleo, es asi que mas del 80% de la

poblacién econdmicamente activa se encuentra trabajando y generan cerca del 45% del producto
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bruto interno (PBI). En resumidas cuentas, la importancia de las MYPE como la principal fuente

degeneracion de empleo y alivio de la pobreza se debe a:

- Proporcionan abundantes puestos de trabajo.

- Reducen la pobreza por medio de actividades de generacion de ingreso.

- Incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la poblacion
- Son la principal fuente de desarrollo del sector privado.

- Mejoran la distribucion del ingreso.

- Contribuyen al ingreso nacional y al crecimiento econémico.
Formalizacion y Constitucion

El Estado fomenta la formalizacion de las MYPE a través de la simplificacién delos diversos
procedimientos de registro, supervision, inspeccion y verificacion posterior, se debe pues propiciar
el acceso, en condiciones de equidad de género de los hombres y mujeres que conducen una

MYPE, eliminando pues todo tramite tedioso.

Es necesario aclarar que la microempresa no necesita constituirse como persona Juridica, pudiendo
ser conducida directamente por su propietario persona individual. Podra, sin embargo, adoptar
voluntariamente la forma de Empresa Individual de Responsabilidad Limitada, o cualquiera de las
formas societarias previstas por la ley. En el caso de que las MYPE que se constituyan como

persona juridica lo realizan mediante escritura publica sin exigir la presentacion de la minuta.
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Ventajas y desventajas de ser persona natural:

Ventajas

» Sucreacién y su liquidacion son sencillas.
« El control y administracion del negocio dependen Unica y exclusivamente de la persona
natural.

» Las normas regulatorias a las que se encuentra sometida son minimas.

Desventajas

- La responsabilidad es ilimitada, lo que quiere decir que si existen obligaciones pendientes,
responde la persona natural con todo su patrimonio.

- El capital de la empresa se encuentra limitado a las disponibilidades de la persona natural.
Consecuentemente, el crecimiento y las posibilidades de obtener créditos resultan
restringidos.

- Cualquier impedimento de la persona natural afecta directamente al negocio, y puede incluso

interrumpir sus operaciones.

Las ventajas de ser una persona juridica son las siguientes:

- Su responsabilidad ante terceros se encuentra limitada a la sociedad, es decir, a la empresa.

- Pueden participar en concursos publicos y adjudicaciones como proveedores de bienes y
Servicios.

- Pueden realizar negocios con otras personas juridicas del pais y del extranjero.

- Tienen mayor facilidad para obtener créditos y pueden ampliar su negocio incrementando su

capital, abriendo locales comerciales o realizando exportaciones.
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Tipos de regimenes tributarios
Persona Natura

- Régimen Unico Simplificado (RUS)
- Reégimen Especial del Impuesto a la Renta (RER)

- Reégimen General del Impuesto a la Renta RG)
Persona Juridica

- Régimen Especial del Impuesto a la Renta (RER)

- Régimen General del Impuesto a la Renta (RG)
Conclusiones

- EIl tratamiento laboral de las MYPES es de vital importancia, ya que si bien atraviesa
problemas como la informalidad, constituye una gran parte de la realidad econémica de
nuestro pais.

- La descentralizacion de servicios laborales es uno de los fenémenos mas relevantes del
Derecho Laboral. Consideramos que resulta relevante una regulacion de este complejo
fendmeno en dos vias: reformulando las rigidas disposiciones de intermediacion laboral, y de
otro lado, regulando los fendmenos de externalizacion de servicios laborales.

- Latendencia hacia el uso de la tercerizacion en el Per( ha tenido un desarrollo mayor al uso
de la intermediacion laboral.

- Esta diferencia se explica en las ventajas de una sobre otra como son: menor rigidez legal,
mayor aplicabilidad a nuestra realidad, entre otras.

- Las Mypes son actualmente empresas de gran trascendencia dentro de nuestro mercado

empresarial, puesto que son las que mas producen y las que méas empleos genera, a razon de
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que los empleadores obtienen mayores y mejores beneficios por acogerse a este sistema
especial, y a los trabajadores les permite acceder a dichos centros sin contar con grandes
carreras o preparaciones profesionales, puesto que la mano de obra en su mayoria es artesanal.
El estado como ente encargado de la impulsar la inversion privada y el propiciar el nacimiento
de la empresa privada, debe de proponer mecanismos mas eficientes para que los multiples
negocios o centros de trabajos informales, se FORMALICEN, logrando con ello que ya no se
encuentren al margen de la ley y mayor ingreso para la administracion tributaria.

Brindar mayores beneficios tributarios a las entidades, puesto que en la realidad se conoce que
la mayoria de evasores tributarios son estas Mypes, puesto que en algunos casos no les
conviene declarar todos sus ingresos, para no perder el beneficio; o0 no les conviene ingresar
a todos sus trabajadores a planilla, puesto que la tributacion aumentaria; estos son algunos de
los casos que deberian ser tomados en cuenta para lograr la formalizacion integral a nivel

micro y pequefia empresa.
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I11.  HIPOTESIS

La gestidn de calidad influye significativa y positivamente en los beneficios de la micro y pequefias
empresas del sector servicios — rubro restaurantes, de la Av. Ancash, Distrito de EI Agustino, Lima
2018.

Identificacion de variables

De la hipdtesis general:

Variable Independiente: Gestion de Calidad.

Variable dependiente: Los Beneficios
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IV. METODOLOGIA

4.1. Tipoy Nivel de la investigacion

4.1.1 Tipo de la investigacion
Es del Tipo Descriptiva — Cuantitativa

4.1.2 Nivel de la investigacion
Es del tipo descriptivo debido a que solo se ha limitado a describir las principales

caracteristicas de las variables en estudio.

4.1.3 Disefio de la investigacion
El disefio que se utilizd en la presente investigacion fue del tipo no Experimental —

Descriptivo.

4.1.4 No Experimental.
Se le denomina no experimental dado que se realiz6 la investigacion sin manipular
deliberadamente las variables, se observd el fendbmeno tal y como ha sido

mostrado dentro de su propio contexto.

4.1.5 Descriptivo.

La informacion cuantitativa se realizd a través del cuestionario aplicado al
representante de la micro y la pequefia empresa, se agruparon los resultados por

cada una de las dimensiones de las variables en estudio y de manera global en
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4.2.

cuadros estadisticos. Para el procesamiento de los datos se emple6 mediante el
programa SPSS, para el anlisis de los datos se aplicaron medidas estadisticas
de acuerdo a la naturaleza de las variables el estudio y los resultados se

presentaron en tablas y gréaficos estadisticos.

La informacion fue obtenida a través de la aplicacion de las encuestas y las

relaciones entre la variable independiente y dependiente.

Para el desarrollar de la presente tesis se utilizé un disefio no experimental —

transversal.

Seré no experimental — transversal, porque el disefio de investigacion no variara
a la realidad y por qué fue recolectado datos en un solo momento y en tiempo

determinado.

La investigacion es del tipo no experimental porque no se realizé ningan tipo de
analisis de laboratorio y/o estudios cientificos complementarios para lograr los

resultados de dicha investigacion.

Es transversal por que se utilizd para medir los resultados de una poblacion ya

identificada como es las Mypes de la Av. Ancash Distrito de EI Agustino, Lima

M = Muestra

O = Observacion

Poblacion y muestra
Para el presente estudio elegimos el método del muestreo no probabilistico

porque utilizamos nuestros propios criterios para realizar la toma de muestra,
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4.3.

con la Unica finalidad de obtener informes precisos referente a nuestro tema de
estudio; la muestra fue dirigida a 12 Micro y Pequefias Empresas del sector
servicios — rubro restaurantes, de la Av. Ancash, Distrito de EI Agustino Lima

2018.

La seleccion de la muestra para la encuesta fue necesario previamente tomar
decisiones sobre el tipo de muestreo (y disefio muestral) la utilizar y el tamafio
de la muestra, pero también sobre como hacer frente a problemas muestrales

tales como:

- Hacer frente a la no respuesta.

- Asegurarse de que la muestra carece de sesgo para poder generalizar.

- Decidir como calcular los errores muéstrales y no muéstrales. (Alvira, M.

F. 2011)

Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Sobre las caracteristicas de gestion de calidad se entrevistaron a un total de 12
representantes y/ Administradores de restaurantes de la Av. Ancash desde la
cuadra 20 a la cuadra 25 del Distrito de EI Agustino, en donde se obtuvieron los

siguientes resultados sobre el cuestionario planteado referente a las encuestas.
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DEFINICION OPERACIONAL

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
Escala
de
Denominacion | Definicidn conceptual | Denominaciones | Definiciones Denominacion medicion
Politicas
Directrices
Planificar Trazarse metas para la satisfaccion de los clientes
y siguiendo la politica de la empresa Metas
Procesos
Objetivos
Procesos
La gestion de la calidad es .
un conjunto de principios Actividades
y conceptos de gestion en Formar equipos
Gestion ~ de|todos y cada uno de los|Hacer Es la elaboracién de todo lo planificado Lickert
Calidad diferentes  niveles vy Delegar
actividades de la Seleccionar
organizacion (Hernandez
y Pulido, 2015) Comunicar
Supervisar
- Realizar un seguimiento y medicion de todos los -
Verificar ' Motivar
procesos e informar de los resultados de este.
Mejorar
Tomar decisiones para una mejora continua, si se | €ontrol de
Actuar ve que se tiene que modificar se hara desde la | Procedimientos

planificacion.
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Seguimientos

Beneficios de
las Mypes

Los beneficios recogen
las ventajas relacionadas
con una mayor
sistematizacion y
documentacion de los
procesos, asi como una
mejor integracion de los
recursos humanos en la
estructura  organizativa
(Vloeberghs y Bellens,
1996, Buttle, 1997; Tari y
Molina, 2001).

Los beneficios de
orden interno

Crecimiento y desarrollo del personal

Mejor clima laboral

Mejores relaciones
interpersonales

Menos rotacion de
personal

Crecimiento y desarrollo organizacional

Incremento de ventas

Diferencia respecto a
la competencia

Disminucién de
gastos en publicidad
Incremento de
utilidades

Los beneficios
del orden externo

Satisfaccion de los consumidores, clientes y
usuarios.

Lealtad de clientes

Mayor rotacién del
mismo producto

Menos reclamo

Confianza de los consumidores, clientes vy
usuarios.

Imagen y reputacion

Recomendacion de
clientes boca-a-boca

Nuevos mercados

Lickert
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnicas:
Las técnicas que se utilizo fue la siguiente.

a) Encuestas: Las encuestas son técnicas méas usadas en las investigaciones, por lo que en
este caso se realizaron directamente con los gerentes y/o administradores de la MYPEs del

sector servicios - rubro restaurantes, de la Av. Ancash, Distrito de El Agustino, Lima 2018.

Una encuesta es un procedimiento dentro de los disefios de una investigacion descriptiva
en el que recopilaremos datos de los encuestados mediante un cuestionario previamente
disefiado de acuerdo a las Mypes en investigacion, con los resultados obtenidos

entregaremos resultados en forma triptico, grafica o tabla. (Wikipedia, 2016. p. 1).

b) El cuestionario, es una modalidad de la técnica de encuesta, que consiste en formular un
conjunto sistematico de preguntas escritas, en una cedula que estan relacionadas a la
hip6tesis de trabajo y por ende a las variables e indicadores de investigacién. Su finalidad
es recopilar informacién para verificar la hipétesis del trabajo o el logro de objetivos.

(Naupas, 2013. p.178)

El cuestionario es una técnica que se utiliz6 para formular preguntas escritas a un total de
12 gerentes y/o administradores de las MYPEs del sector servicios -rubro restaurantes, de

la Av. Ancash, Distrito de EI Agustino, Lima 2018.
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c) Las técnicas de investigacion constituyen el conjunto de reglas y pautas que guian las
actividades que realizan los investigadores en cada una de las etapas de la investigacion
cientifica. Las técnicas como herramientas procedimentales y estratégicas suponen un
previo conocimiento en cuanto a su utilidad y aplicacion; de tal manera que seleccionarlas
y elegirlas resulte una tarea facil para el investigador; ya que las técnicas como
herramientas metodoldgicas sirven para resolver un problema metodoldgico concreto, de

comprobacion o desaprobacion de una hipotesis (Carrasco, 2014. P.174).

d) El instrumento de investigacion cumple un rol importante en la recoleccion de datos, y
se aplican segun la naturaleza y caracteristicas del problema y la intencionalidad del
objetivo de la investigacion.

El instrumento fue validado por el juicio de tres expertos profesionales en administracién
que ostenten el grado de Magister de la Universidad Cat6lica Los Angeles de Chimbote

(Poma, 2018. p.34)
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4.5. Plan de analisis

a. Procedimientos
Las técnicas y el procedimiento que se utilizé para nuestra investigacion es del tipo
cuantitativo mediante ello nos permite conocer el nimero de interrogantes planteadas
segun el cuestionario de consultas a los duefios y/o administradores de las Mypes, para el
desarrollo de nuestro proyecto de investigacion, realizamos las siguientes actividades que

a continuacion se detallan:

1. Elaboracién del proyecto de investigacion

2. Aprobacidn del proyecto de investigacion

3. Elaboracion de instrumentos de recoleccion de datos (Cuestionario estructurado)

4. Se aplico el cuestionario estructurado a la poblacién determinada segun la muestra.

5. Después de aplicar se realizo el procedimiento de datos en el programa SPSS.

6. Se realizo el andlisis e interpretacion de datos haciendo uso del programa estadistico
SPSS version 23.

7. Se redacto el informe final de investigacion y se presentara para su aprobacion.

8. Se elaboro el articulo cientifico correspondiente.

b. Anélisis de datos
El andlisis de datos esta disefiado para producir los primeros resultados de una encuesta
unas pocas semanas después de terminado el trabajo de campo. Esto contiene informacion
que le ayudara a llevar a cabo la planeacién y el trabajo preliminar de preparacion para

hacer realidad esta meta (Valderrama, 2014).
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En esta etapa de la investigacion se utilizo el programa estadistico SPSS version 23 con la
finalidad de clasificar, ordenar y codificar los datos y la tabulacion, presentacion de datos
en tablas y figuras del estudio de investigacion. Asimismo, su consiguiente analisis e

interpretacion de los resultados que se obtendra.
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4.6. Matriz de consistencia

Problema Objetivos Variables Poblacion y Muestra Metodologia y Disefio Bl ¢
Instrumentos

General: General: Gestion de | Poblacion: Tipo: Técnica:

Determinar las principales | calidad La poblacion consiste en i . L
¢Cuales son las|caracteristicas de la gestion de 12 Micro y pequefias El tipo de investigacion - Encuesta
principales calidad de las micro y las pequefias empresas  del  sector sera de enfoque
caracteristicas de | empresas del sector servicios - rubro servicios, ~ rubro | cuantitativo. _
la gestion de |restaurantes, de la Av. Ancash, _ restaurantes, de la Av. Instrumentos:
calidad de las|Distrito de el Agustino, Lima 2018. | Influencia en| ancash, Distrito de El - Tipo: Cuantitativo .
micro y pequefias los beneficios Agustino, Lima 2018. - Cuestionario
empresas del Especificos: estructurado
sector servicios - |- Determinar las caracteristicas de Nivel:
rubro los representantes de las micro y n=12 :
restaurantes, de la | pequefias  empresas del  sector El nivel de la investigacion
Av. Ancash, | servicios, rubro — restaurantes, de la sera descriptivo; por que la
Distrito de EI|Av. Ancash, Distrito de El Agustino, recoleccion de datos se
Agustino, Lima |Lima2018. Muestra: realiz6 en la realidad
2018? Consta de la totalidad de E?r::har:é Sin m\?:rligléllzr

- Determinar las principales las Micro gl pequenas (Hernandez, Fernandez &

caracteristicas de las Micro y empresas € sector Baptista, 2010).

pequefias empresas del sector SErVICIOs, rubro -

restaurantes, de la Av.

servicios, rubro — restaurantes, de la
Av. Ancash, Distrito de El Agustino,
Lima 2018.

Describir las
caracteristicas de

principales
la Gestion de

Ancash, Distrito de EIl
Agustino, Lima 2018.

n=12

- Nivel: Descriptivo

Disefio:
No experimental, porque se
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Calidad en las Micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro
— restaurantes, de la Av. Ancash,
Distrito de El Agustino, Lima 2018.

Describir las principales
caracteristicas de la Influencia de los
beneficios de las Micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro
— restaurantes, de la Av. Ancash,
Distrito de El Agustino, Lima 2018.

realiz6  sin  manipular
deliberadamente las
variables, competitividad y
capacitacion, es decir se
observé el fenémeno tal
como se encuentra dentro
de su contexto.

Transversal, Porque la
investigacion esta centrada
en analizar cual es el nivel
0 estado de las variables en
el afio 2018.

Descriptivo, Porque solo se
describiran las partes mas
relevantes de las variables
en estudio
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4.7. Principios éticos

Consentimiento informado

Esta investigacion, no tiene ningun impacto negativo sobre la sociedad, muy por el contrario, les
permite conocer los beneficios que puedan obtener las MYPEs del sector servicios -rubro

restaurantes, de la Av. Ancash, Distrito de EI Agustino, Lima 2018.

El presente estudio sera evaluado y revisado por el comité de ética de la Universidad Catélica Los

Angeles de Chimbote.

Por ello la presente investigacion se tiene en cuenta los siguientes principios éticos en todo el

trabajo de estudio:

Principio de Confidencialidad: Donde se guardd la confidencialidad, no exponiendo los
resultados y guardando la intimidad de las personas, asi mismo solo se publicara la informacion

que desee se publique el duefio de micro y pequefia quien proporciona la informacion.
Principio de Confiabilidad: Los datos que se presenten son reales y contundentes.

Respeto a la Persona Humana: El presente trabajo de investigacion se ha elaborado respetando
a la persona humana, sin dafiar susceptibilidades, pensando en la mejora y mayores conocimientos

con el avance de la muestra tomada en su establecimiento.

El Principio de Justicia: Que se cumplira mediante el trato adecuado antes, durante, después del

proceso de recoleccién de datos.

El Conocimiento Informado: Que se cumplira informando los elementos de la muestra sobre el

objetivo del cuestionario estructurado.
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Honestidad: Cuidando que los resultados solamente se utilizaran para los efectos del trabajo de

investigacion.
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Tabla 1

5.1. Resultados

RESULTADOS

Segun su edad de los duefios y/o administradores que dirigen las mypes en estudio

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido 18-30 4 33,3 33,3 33,3
31-50 5 41,7 41,7 75,0
51 a mas 3 25,0 25,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

Datos obtenidos segun los resultados de las encuestas (Fuente: Elaboracion propia)

Edad
S0
40—
@
& 30—
-
=
@
o
L=
&
20
33,33%
25,00%
10—
o T T T
18 - 30 31 -50 51 a mas
Edad

Figura 1. Distribucion porcentual segln su edad de los duefios y/o administradores de las mypes

en estudio (Fuente: Elaboracion propia)

50



Tabla 2

Segun el género de los duefios y/o administradores que dirigen las mypes en estudio.

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Masculino 8 66,7 66,7 66,7
Femenino 4 33,3 33,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

Datos obtenidos segun los resultados de las encuestas (Fuente: Elaboracion propia)

Genero

G0

40—

Porcentaje

T T
Masculino Femenino

Genero

Figura 2. Distribucion porcentual segin su género de los duefios y/o administradores de las mypes

en estudio (Fuente: Elaboracion propia)
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Tabla 3

Segun su grado de instruccién de los duefios y/o administradores de las Mypes en estudio

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido  Sininstruccion 2 16,7 16,7 16,7
Primaria 3 25,0 25,0 41,7
Secundaria 5 41,7 41,7 83,3
Superior no 2 16,7 16,7 100,0

universitario

Total 12 100,0 100,0

Datos obtenidos segun los resultados de las encuestas (Fuente: Elaboracion propia)

Grado de instruccion

50

40—

30

Porcentaje

20-

10—

T T T T
Sin instruccion Primaria Secundaria Superior no universitario

Grado de instruccion

Figura 3. Distribucion porcentual segun su grado de instruccion de los duefios y/o administradores

de las mypes en estudio (Fuente: Elaboracion propia)
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Tabla 4

Segun el cargo que desempefian los duefios y/o administradores de las mypes en estudio

Variable Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valid  Duefio 6 50,0 50,0 50,0
0 Administrador 6 50,0 50,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

Datos obtenidos segun los resultados de las encuestas (Fuente: Elaboracion propia)

Cargo que desenpefia

S0

30

Porcentaje

20—

10—

T T
Duefio Administracor

Cargo que desenpefia

Figura 4. Distribucion porcentual segln su cargo que desempefian los duefios y/o administradores

de las mypes en estudio (Fuente: Elaboracion propia)
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Tabla 5

Segun el tiempo que se desempefian los duefios y/o administradores de las mypes en estudio

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido 0a 3 afios 3 25,0 25,0 25,0
4 a 6 afios 5 41,7 41,7 66,7
7 amés afos 4 33,3 33,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

Datos obtenidos segun los resultados de las encuestas (Fuente: Elaboracion propia)

Tiempo que desenpefia

50

40—

30

Porcentaje

o]

10

T T T
0 a 3 afios 4 a6 afios 7 a mas afios

Tiempo que desenpefa

Figura 5. Distribucion porcentual segun el tiempo que desempefian los duefios y/o administradores

de las mypes en estudio (Fuente: Elaboracion propia)
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Tabla 6

Segun el tiempo de permanencia en el mercado de las empresas del rubro restaurantes

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido 0a3afos 4 33,3 33,3 33,3
4 a 6 afnos 5 41,7 41,7 75,0
7 a més afos 3 25,0 25,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

Datos obtenidos segun los resultados de las encuestas (Fuente: Elaboracion propia)

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

40—

L 1]
= 30
=
=
[ 1]
o
=
o

20— 41 67%

33,33%
25,00%
10—
o T T T
0 a 3 arfios 4 & 6 afios 7 a mas afos

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

Figura 6. Distribucion porcentual segun el tiempo de permanencia de las mypes en el sector

servicios rubro restaurantes (Fuente: Elaboracion propia)
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Tabla 7

Segun el nimero de trabajadores en las mypes en estudio

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido 1lab 6 50,0 50,0 50,0
6a10 4 33,3 33,3 83,3
11 a mas 2 16,7 16,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

Datos obtenidos segun los resultados de las encuestas (Fuente: Elaboracion propia)

MNumero de trabajadores

40—

@€
= 30
-
@
2
&
20—
10—
o T T T
1as Gal0 11 a mas

MNumero de trabajadores

Figura 7. Distribucidn porcentual segun el nimero de trabajadores de las mypes en estudio (Fuente:

Elaboracion propia)
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Tabla 8

Segun las personas que trabajan en las mypes en estudio.

Variable Frecuenci  Porcentaj  Porcentaje Porcentaje
a e vélido acumulado
Vali Familiares 5 41,7 41,7 41,7
do Personas no familiares 4 33,3 33,3 75,0
Familiares y personas 3 25,0 25,0 100,0
no familiares
Total 12 100,0 100,0

Datos obtenidos segun los resultados de las encuestas (Fuente: Elaboracion propia)

Las personas que trabajan en su empresa son

S0

30

Porcentaje

33,33%

10

T T T
Familiares Personas no familiares Familiares y personas no
familiares

Las personas que trabajan en su empresa son

Figura 8. Distribucion porcentual segun el grado parentesco que trabajan en las mypes en estudio

(Fuente: Elaboracién propia)
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Tabla 9

Segun su objetivo de creacién de las mypes en estudio.

Variable Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Véalid  Generar 7 58,3 58,3 58,3
0 Ganancias
Subsistencia 5 41,7 41,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

Datos obtenidos segun los resultados de las encuestas (Fuente: Elaboracion propia)

Objetivo de creacion

50

50—

Porcentaje

10

T 1
Generar Ganacias Subsistencia

Objetivo de creacion

Figura 9. Distribucion porcentual segln su objetivo de creacion de las mypes en estudio (Fuente:

Elaboracion propia)
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Tabla 10

Segun el tipo de constitucion de las mypes en estudio.

Variable Frecuenc  Porcentaj Porcentaj Porcentaje
ia e e valido acumulad
0

Vali  Persona Natural 6 50,0 50,0 50,0

do Empresa Individual de 4 33,3 33,3 83,3
responsabilidad Limitada
(EIRL)
Sociedad Comercial de 2 16,7 16,7 100,0
Responsabilidad Limitada
(SRL)
Total 12 100,0 100,0

Datos obtenidos segun los resultados de las encuestas (Fuente: Elaboracion propia)

Tipo de constitucion de la empresa

S0

40—

30—

Porcentaje

20—

10—

16,67%

T T T
Persona Matural Empresa Individual ociedad Comercial

cle k=]
responsabilidad Limitada (EIRL) Respo

| cle
nsabilidad Limitada (SREL)

Tipo de constitucion de la empresa

Figura 10. Distribucion porcentual segun el tipo de constitucion de las mypes en estudio (Fuente:

Elaboracion propia)
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Tabla 11

Segun su planificacién de metas que quieren conseguir las mypes en estudio.

Variable Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Valid  Nunca 1 8,3 8,3 8,3

0 Muy pocas veces 3 25,0 25,0 33,3
Algunas veces 4 33,3 33,3 66,7
Casi siempre 3 25,0 25,0 91,7
Siempre 1 8,3 8,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

Datos obtenidos segun los resultados de las encuestas (Fuente: Elaboracion propia)

Planifica las metas que quiere conseguir en el ultimo ario

40—

30

20

Porcentaje

25 005

10

T T T T T
Munca Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre

Planifica las metas que quiere conseguir en el ultimo afo

Figura 11. Distribucion porcentual segin las mypes que planifican sus metas que quieren lograr

en el ultimo afio (Fuente: Elaboracion propia)
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Tabla 12

Segun las mypes que trabajan con las politicas de trabajo establecidas.

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Nunca 1 8,3 8,3 8,3
Muy Pocas Veces 2 16,7 16,7 25,0
Algunas Veces 3 25,0 25,0 50,0
Casi Siempre 6 50,0 50,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

Datos obtenidos segun los resultados de las encuestas (Fuente: Elaboracion propia)

Trabaja mediante la planificacion con las politicas de trabajo en la empresa

S0

40|

30

Porcentaje

20—

10—

o T T T T
Munca Muy Pocas “Weces Algunas Veces Casi Siempre

Trabaja mediante la planificacion con las politicas de trabajo enla ...

Figura 12. Distribucion porcentual segin las mypes que trabajan cumpliendo las politicas de

trabajo establecido (Fuente: Elaboracion propia)
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Tabla 13

Los procesos de actividades que aplican los restaurantes son claros y precisos bajo documentos

normativos.
Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy Pocas Veces 4 33,3 33,3 33,3
Algunas Veces 7 58,3 58,3 91,7
Casi Siempre 1 8,3 8,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

Datos obtenidos segun los resultados de las encuestas (Fuente: Elaboracion propia)

Los procesos de actividades en los restaurantes son claros y precisos bajo
documentos normativos

50

S0

40

2,
)
@
o 30
= S8, 33%
g
o

20

33,33%
10—
3,33%
o T T T
Muy Pocas Yeces Algunas Yeces Casi Siempre

Los procesos de actividades en los restaurantes son claros y precisos
bajo documentos normatives

Figura 13. Distribucion porcentual segun la claridad en la aplicacion de los procesos de actividades

en los restaurantes son claros y precisos bajo documentos normativos (Fuente: Elaboracion propia)
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Tabla 14
Segun su organizacion de los cubiertos, materiales e insumos para que trabajen de una manera

adecuada las mypes en estudio.

Porcentaje  Porcentaje

Variable Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 2 16,7 16,7 16,7
Muy Pocas Veces 3 25,0 25,0 41,7
Algunas Veces 5 41,7 41,7 83,3
Casi Siempre 2 16,7 16,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

Datos obtenidos segun los resultados de las encuestas (Fuente: Elaboracion propia)

Organiza los cubiertos, insumos y materiales para que trabaje de manera

eficiente
50
40—
€@
= 30
B
=
[ 1)
o
B
o
20 41 B7%
25,00%
10
16,67% 16,67%
o T T T T
Munca Muy Pocas “Weces Algunas Veces Casi Siempre
Organiza los cubiertos, insumos y materiales para que trabaje de manera
eficiente

Figura 14. Distribucion porcentual segin la organizacion de los cubiertos, insumos y materiales

para que trabaje de una manera eficiente (Fuente: Elaboracion propia)
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Tabla 15

Seguimientos a los procesos que se realizan en las mypes en estudio

Porcentaje Porcentaje
Variable
Frecuencia  Porcentaje  valido acumulado
Véalido Muy Pocas Veces 6 50,0 50,0 50,0
Algunas Veces 4 33,3 33,3 83,3
Casi Siempre 2 16,7 16,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

Datos obtenidos segun los resultados de las encuestas (Fuente: Elaboracion propia)

Realiza seguimiento alos procesos que se realiza en el restaurante

S0

40—

307

Porcentaje

T
Muy Pocas Weces Algunas WVeces Casi Siempre

Realiza seguimiento a los procesos que se realiza en el restaurante

Figura 15. Distribucion porcentual segun el seguimiento a los procesos que se realizan en las

mypes (Fuente: Elaboracion propia)
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Tabla 16

Las mypes que evalUan de los resultados para seguir mejorando como mype

Porcentaje
Variable Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Véalido Muy Pocas Veces 3 25,0 25,0 25,0
Algunas Veces 5 41,7 41,7 66,7
Casi Siempre 4 33,3 33,3 100,0

Total 12 100,0 100,0

Datos obtenidos segun los resultados de las encuestas (Fuente: Elaboracion propia)

Ewvallua los resultados que obtiene para seguir mejorando

S0

40—

30

Porcentaje

20—

25,00%
10—

T T T
Muy Pocas “Weces Algunas Weces Casi Siempre

Ewvalda los resultados que obtiene para seguir mejorando

Figura 16. Distribucidn porcentual segun las mypes que avaltan los resultados que obtiene para

seguir mejorando (Fuente: Elaboracion propia)
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Tabla 17

Las mypes que aplican los procedimientos en la preparacion de los alimentos

Porcentaje Porcentaje
Variable
Frecuencia  Porcentaje  valido acumulado
Vélido Nunca 1 8,3 8,3 8,3
Muy Pocas Veces 5 41,7 41,7 50,0
Algunas Veces 5 41,7 41,7 91,7
Casi Siempre 1 8,3 8,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

Datos obtenidos segun los resultados de las encuestas (Fuente: Elaboracion propia)

Se aplican los procedimientos en la preparacion de los alimentos

S0

40

304

Porcentaje

oo

o T T T T
Munca Muy Pocas “WVeces Algunas Veces Casi Siempre

Se aplican los procedimientos en la preparacion de los alimentos

Figura 17. Distribucion porcentual segin las mypes que aplican los procedimientos en la

preparacion de los alimentos (Fuente: Elaboracion propia)
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Tabla 18

Mejoras de la infraestructura y tecnologia en las mypes en estudio

Porcentaje Porcentaje

Variable Frecuencia  Porcentaje  valido acumulado
Valido Nunca 2 16,7 16,7 16,7

Muy Pocas Veces 2 16,7 16,7 33,3

Algunas Veces 2 16,7 16,7 50,0

Casi Siempre 5 41,7 41,7 91,7

Siempre 1 8,3 8,3 100,0

Total 12 100,0 100,0

Datos obtenidos segun los resultados de las encuestas (Fuente: Elaboracion propia)

Se realizan mejoras en la infraestructura y tecnologia en la Mype

S0

30

Porcentaje

10—

[u] T T T
MNunca Muy Pocas “eces  Algunas “Weces Casi Siempre Siempre

Se realizan mejoras en la infraestructura y tecnologia en la Mype

Figura 18. Distribucion porcentual segun las mypes que realizan mejoras en infraestructura y

tecnologia (Fuente: Elaboracion propia)
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Tabla 19

Crecimiento y desarrollo de la organizacion del sector servicios en estudio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  vélido acumulado
Nunca 2 16,7 16,7 16,7
Muy Pocas Veces 5 25.0 25,0 41,7
Algunas Veces 5 41,7 41,7 83,3
Casi Siempre 2 16,7 16,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

Datos obtenidos segun los resultados de las encuestas (Fuente: Elaboracion propia)

Percibe crecimiento y desarrollo en la organizacion

40—

30

Porcentaje

o T T T T
Munca Muy Pocas “Weces Algunas Veces Casi Siempre

Percibe crecimiento y desarrollo en la organizacion

Figura 19. Distribucion porcentual segin el crecimiento y desarrollo de la organizacion (Fuente:

Elaboracion propia)
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Tabla 20

Crecimiento y desarrollo de la fuerza laboral que lo conforma la organizacion en estudio

Porcentaje Porcentaje
Variable Frecuencia  Porcentaje  valido acumulado
Vélido Muy Pocas Veces 3 25,0 25,0 25,0
Algunas Veces 7 58,3 58,3 83,3
Casi Siempre 2 16,7 16,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

Datos obtenidos segun los resultados de las encuestas (Fuente: Elaboracion propia)

Percibe crecimiento y desarrollo de la fuerza laboral

50—

50—

40—

o
s
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v} T T T
Muy Pocas “eces Algunas “eces Casi Siempre

Percibe crecimiento y desarrollo de la fuerza laboral

Figura 20. Distribucién porcentual segun el crecimiento y desarrollo de la fuerza laboral (Fuente:

Elaboracion propia)
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Gréafico 21

Evaluacion de la satisfaccion de los consumidores, clientes y usuarios de las mypes en estudio

Porcentaje  Porcentaje

Variable Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido Muy Pocas Veces 5 41,7 41,7 41,7
Algunas Veces 4 33,3 33,3 75,0
Casi Siempre 3 25,0 25,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

Datos obtenidos segun los resultados de las encuestas (Fuente: Elaboracion propia)

Evalua la satisfaccion de los consumidores, clientes y usuarios

80

60

75,00%

Porcentaje

T T
Muy Pocas “Veces Algunas Veces Casi Siempre

Evalda la satisfaccion de los consumidores, clientes y usuarios

Figura 21. Distribucion porcentual segun la evaluacion en la satisfaccion de los consumidores,

clientes y usuarios (Fuente: Elaboracion propia)
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Tabla 22

Evaluacion de la confianza de los consumidores, clientes y usuarios

Porcentaje Porcentaje
Variable Frecuencia  Porcentaje  valido acumulado
Vélido Muy Pocas Veces 5 41,7 41,7 41,7
Algunas Veces 4 33,3 33,3 75,0
Casi Siempre 3 25,0 25,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

Datos obtenidos segun los resultados de las encuestas (Fuente: Elaboracion propia)

Evalua la confianza de los consumidores, clientes y usuarios

40—

30

Porcentaje

20—

Figura 22. Distribucion porcentual segun la evaluacion de la confianza de los consumidores,

T
Muy Pocas “eces

T
Algunas “eces

T
Casi Siempre

Ewvalda la confianza de los consumidores, clientes y usuarios

clientes y usuarios (Fuente: Elaboracion propia)
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5.2. Analisis de resultados

1.- Andlisis de acuerdo con la edad de los representantes y/o administradores de las MYPEs, el
41% son de 31 a 50 afios de edad.

2.- Los representantes y/o administradores encargados en la direccion de las MYPEs, la mayor
parte esta dirigido por el género Masculino estos representan un 66.67% en comparacion al

género femenino representando un 33.33%.

3.- El andlisis segun el grado de instruccion de los representantes las MYPEs, tienen secundaria
completa esto asciende a un 41.67%, seguido a un reducido numero que tiene primaria

completa y estos representan un 25.00%.

4.- Andlisis segun el cargo que estos representan a las MYPEs, tenemos una muestra de igualdad

cabe mencionar que el 50% son duefios y el otro 50% son Administradores de las mypes.

5.- El andlisis segun el tiempo que viene desempefiando el cargo tenemos un porcentaje del 41.67%

de entre 4 a 6 afios que vienen desempefiando dicho cargo.

6.- Segun el tiempo de permanencia en el rubro es de 4 a 6 afios y esto representan un 41.67%,

seguido de 0 a 3 afios que representan un 33.33%.

7.- Segun el nimero de trabajadores la mayoria de las MYPEs, tienen de 1 a 5 trabajadores y estos

representan el 50%, de 6 a 10 trabajadores nos representan 33.33%.

8.- Por lo general las MYPEs trabajan con sus familiares y estos representan un 41.67%, seguido

por personas no familiares que representan un 33.33%.
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9.- Las MYPEs que fueron creadas segun su objetivo es con la finalidad de generar ganancias y
estos representan un 58.33%, en comparacion a las empresas que se crearon para subsistir, las

mismas que representan un 41.67%.

10.- Las empresas que se constituyeron segun su tipo la mayor parte son del tipo persona natural
con negocio y estas representan un 50%, mientras que las EIRL, representan un 33.33%, asi

mismo un reducido nimero de las empresas del tipo SRL, las que representan un 16.67%.

11.- Segun su planificacion algunas veces representa un 33.33% las MYPEs que planifican las
metas que quiere conseguir en el tltimo afo, el 25% pocas veces planifica y el otro 25% casi

siempre lo planifica.

12.- Las MYPEs que trabajan con la planificaciéon y aplican las politicas de trabajo de la empresa
es un 50% que casi siempre planifica, seguido por un 25% que algunas veces planifica.
13.- Referente a la claridad los procesos de las actividades de las MYPEs, un 58.33% refiere
que algunas veces son claros y precisos, 33.33% refiere que muy pocas veces son claros y

precisos.

14.- Referente a la organizacion de los insumos y materiales un 41.67% refiere que algunas veces
organizan y el 25% dice que muy pocas veces organizan los cubiertos, insumos y materiales

que les permita trabajar de manera eficiente.

15.- Un 50% refiere que los representantes de las MYPEs muy pocas veces realizan seguimiento

a los procesos que se realizan en el restaurante.

16.- Un 41.67% refiere que algunas veces evallan los resultados para seguir mejorando Yy el

33.33% refiere que casi siempre evallan los resultados para seguir mejorando.
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17.- En la preparacion de los alimentos refieren que muy pocas veces y algunas veces aplican los

procedimientos estos mantienen un empane con un 41.67%.

18.- Sobre el crecimiento y desarrollo de la fuerza laboral un 58.33% refiere que algunas veces
percibe el crecimiento, el 25% refiere que muy pocas veces percibe el crecimiento y desarrollo

de la fuerza laboral.

19.- Un 41.67% refiere que casi siempre se realizan mejoras en la infraestructura de las MYPEs.

20.- Sobre el crecimiento y desarrollo de la organizacion, un 41.67% refiere que algunas veces
percibe el crecimiento y desarrollo de la organizacion, asi mismo un 25% muy pocas veces

percibe el crecimiento y desarrollo en la organizacion.

21.- Sobre la evaluacién de la satisfaccion de los consumidores y clientes, el 75% refiere que muy

pocas veces evallan la satisfaccion de los clientes y consumidores.

22.- Sobre la evaluacién de la confianza de los consumidores y/o clientes, un 41.67% refiere que

muy pocas veces evaltan la confianza de los consumidores y clientes.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

En cuanto a los Gerentes de Las MYPEs: Del estudio realizado se concluye
que el 41% de los gerentes y/o Administradores de los restaurantes tienen de 31
a 50 afios de edad, en cuando al genero se concluye que el 66.67% de los duefios
y/o administradores con hombres, asi mismo estos cuentan con el grado de
estudio secundaria completa lo cual representa un 41.67% de los entrevistados.

En cuanto a las principales caracteristicas de las MYPES, segun el tiempo
que estas permanecen en el rubro son de entre 4 a 6 afios y esto representan un
41.62%, asi mismo cuentan con una fuerza laboral de 1 a 5 trabajadores, por lo

general esta conformado por familiares los que representan un 41.67%.

En Cuanto a la gestion de calidad: Del estudio realizado mas de 80% de los
duefios del negocio y/o representantes de las Mypes del sector servicios rubro
restaurantes de a Av, Ancash distrito de El Agustino, refieren que la gestion de
calidad es de mucha importancia para en puesta en practica en todo negocio mas
aun en los restaurantes donde se venden comida, pues estos deben ser productos
de calidad, ya que a través de ello las Mypes se hacen conocidos en el mercado
del arte culinario. Indican que la gestion de calidad se debe poner en escena en

todo momento que estos realizan la preparacion de los alimentos.

Influencia en los beneficios de las Mypes: después de haber implementado los
procesos y procedimiento, el 85% de las Mypes se ven beneficiados, esto quiere
decir que impacta en sus negocios por el mismo hecho que se brinda servicios

de calidad.
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7.1. Anexos

ANEXO 01

CUESTIONARIO QUE SE APLICARA A LOS REPRESENTANTES DE LAS MYPES

DEL SECTOR SERVICIOS, RUBRO RESTAURANTES

INSTRUCCIONES: a continuacién, le presentamos 22 preguntas, le solicitamos que frente a ella
exprese su opinion personal, considerando que no existen respuestas correctas ni incorrectas,
marcando con un aspa (X) en la hoja de respuestas aquella que mejor exprese su punto de vista, de

acuerdo al siguiente codigo.
GENERALIDADES

I.  Referente a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas
1. Edad

1. 18- 30 afos

2. 31-50 afios

3. 51 amaés afos
2. Genero

1. Femenino

2. Masculino
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Grado de Instruccion

1. Sininstruccién

2. Primaria

3. Secundaria

4. Superior no Universitario
5. Superior Universitario
Cargo que desempefia

1. Duefio

2. Administrador
Tiempo que desempefia
1. Oa3afios

2. 4 a6 afos

3. 7 amas afios

Referente a las caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas
Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
1. Oa3afios
2. 4 a6 anos
3. 7 amés afios
Numero de trabajadores
1. 1ab trabajadores
2. 6a 10 trabajadores

3. 11 amas trabajadores
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8.

9.

10.

11.

12.

Las personas que trabajan en su empresa son:
1. Familiares

2. Personas no familiares

3. Familiares y personas no familiares
Objetivo de creacion

1. Generar ganancias

2. Subsistencia

Tipo de constitucion de la empresa

1. Persona natural

N

Empresa Individual de Responsabilidad Limitada (E.I.R.L.)
3. Sociedad Comercial de Responsabilidad Limitada (S.R.L.)
4. Sociedad Anonima Cerrada (S.A.C.)

5. Sociedad Andnima (S.A.)

Planificacién
Tiene conocimiento sobre planificacion de metas y objetivos
1. Nunca
2. Muy pocas
3. Algunas
4. Casi siempre
5. Siempre
Trabaja mediante la planificacion con las politicas de trabajo en la empresa

1. Nunca
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V.

2. Muy pocas

3. Algunas

4. Casi siempre

5. Siempre

Hacer

13. Los procesos de actividades en los restaurantes son claros y precisos

1. Nunca
2. Muy pocas
3. Algunas
4. Casi siempre

5. Siempre

14. Organiza los cubiertos, insumos y materiales para que trabaje de manera eficiente
1. Nunca
2. Muy pocas
3. Algunas
4. Casi siempre

5. Siempre

Verificar
15. Realiza seguimiento a los procesos que se realiza en el restaurante
1. Nunca

2. Muy pocas
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3. Algunas
4. Casi siempre

5. Siempre

16. Realiza capacitaciones sobre motivacion al personal que labora en su empresa
1. Nunca
2. Muy pocas
3. Algunas
4. Casi siempre

5. Siempre

V1. Actuar

17. ¢Se aplican los procedimientos en la preparacion de los alimentos?
1. Nunca
2. Muy pocas
3. Algunas
4. Casi siempre

5. Siempre

18. ¢Se realizan mejoras en la infraestructura y tecnologia en la Mype?
1. Nunca

2. Muy pocas
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3. Algunas
4. Casi siempre

5. Siempre

V1.  Beneficios de las Mypes

19. ¢ Percibe crecimiento y desarrollo de la fuerza laboral?
1. Nunca
2. Muy pocas
3. Algunas
4. Casi siempre

5. Siempre

20. ¢ Percibe crecimiento y desarrollo en la organizacion?
1. Nunca
2. Muy pocas
3. Algunas
4. Casi siempre

5. Siempre

21. ¢Evalua la satisfaccion de los consumidores, clientes y usuarios?
1. Nunca

2. Muy pocas
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3. Algunas
4. Casi siempre

5. Siempre

22. ¢Evalua la confianza de los consumidores, clientes y usuarios?
1. Nunca
2. Muy pocas
3. Algunas
4. Casi siempre

5. Siempre
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Tabulacion

Nunca Muy Pocas Veces | Algunas Veces | Casi Siempre Siempre
(1) ) ©) (4) ()

N° | Ttems Alternativas

V1: Gestion de Calidad

D1: Planificar

1 Planifica las metas que quiere conseguir en el dltimo afio 1 12 |3

Trabaja mediante la planificacion con las politicas de trabajo en la

2 112 |3
empresa

D2: Hacer
Los procesos de actividades en los restaurantes son claros y precisos

3 112 |3
bajo documentos normativos
Organiza los cubiertos, insumos y materiales para que trabaje de

4 1 12 |3
manera eficiente

D3: Verificar

5 Realiza seguimiento a los procesos que se realiza en el restaurante 112 |3

6 Evalla los resultados que obtiene para seguir mejorando 112 |3
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D4: Actuar

Se aplican los procedimientos en la preparacion de los alimentos

Se realizan mejoras en la infraestructura y tecnologia en la Mype

V2: Beneficios de las Mypes

D4: Interno

9 Percibe crecimiento y desarrollo de la fuerza laboral

10 | Percibe crecimiento y desarrollo en la organizacion

D5: Externo

11 | Evalua la satisfaccion de los consumidores, clientes y usuarios
12 | Evalua la confianza de los consumidores, clientes y usuarios
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