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RESUMEN

Esta investigacion pertenece a la linea Capacitacion, competitividad, financiamiento y
rentabilidad de las MYPE. La investigacion tuvo como objetico general, identificar las
principales caracteristicas de la competitividad y calidad en las MYPE rubro Restaurantes
de la Urbanizacion Piura, Piura, afio 2017. Fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, para
el recojo de la informacion se escogio de forma dirigida una muestra de 4 MYPE de una
poblacién de 96, lo cual se les aplico un cuestionario de 22 preguntas cerradas, aplicando
la técnica de la encuesta. Por ello se obtuvieron los siguientes resultados: Con respecto a
la calidad méas de la mitad de los clientes encuestados destaca que las MYPE rubro
Restaurantes de la Urbanizacion Piura - Piura, afio 2017 se caracteriza por el servicio y
los precios accesibles resaltando el enfoque del proceso, sefialando que no hay errores en
el servicio, en cuanto a la competitividad menos de la mitad de propietarios encuestados
resaltaron que la MYPE rubro Restaurantes de la Urbanizacién Piura - Piura, afio 2017 se
caracteriza por la infraestructura, la tecnologia y la cadena de valor, ya que con ello la
empresa mantendra mejores resultados y crecimiento de las MYPE. Siendo asi las
principales conclusiones con respecto a la variable calidad se caracterizan por el servicio
de las MYPE vy los precios asignados y con respecto a la variable competitividad se

caracterizan por la implementacion de una mejor infraestructura y el uso de tecnologia.

Palabras Claves: Calidad y Competitividad
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ABSTRACT

This research belongs to the MYPE training, competitiveness, financing and
profitability line. The research had as general objective, to identify the main
characteristics of competitiveness and quality in the MYPE category Restaurants of the
Urbanization Piura, Piura, year 2017. It was of a quantitative type, descriptive level, for
the collection of the information it was chosen in a directed way a sample of 4 MYPE
from a population of 96, which was applied a questionnaire of 22 closed questions,
applying the survey technique. Therefore, the following results were obtained: With
regard to quality, more than half of the clients surveyed highlighted that the MYPE
category of Restaurants in the Urbanization Piura - Piura, in 2017, is characterized by
service and affordable prices highlighting the focus of the process. , noting that there are
no errors in the service, in terms of competitiveness less than half of the surveyed owners
highlighted that the MYPE category of Restaurants in the Urbanization Piura - Piura, year
2017 is characterized by infrastructure, technology and the value chain , since with this
the company will maintain better results and growth of the MYPE. Thus, the main
conclusions regarding the quality variable are characterized by the MYPE service and the
prices assigned, and with respect to the competitiveness variable, they are characterized

by the implementation of better infrastructure and the use of technology.

Keywords: Quality and Competitiveness
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. INTRODUCCION

La presente investigacion denominada “Caracterizacion de la Competitividad y
Calidad en las MYPE rubro restaurantes de la Urbanizacién Piura, Piura, afio 20177
investigacion que forma parte de la “linea de investigacion “Caracterizacion de la
competitividad, capacitacion, rentabilidad y financiamiento en las MYPE”, en funcion de
ello dicha linea ha sido otorgada por la Escuela de Administracion, lo que cual

comprende el campo disciplinar “Promocion de las MYPE”.

Esta investigacion se ha organizado de la siguiente manera: En el capitulo I se
presenta la Introduccién, en el 11 se presenta Revision de la Literatura, seguidamente en
el 111 se muestra Hipdtesis, luego en el 1V se expone la Metodologia que comprende; el
disefio de la investigacion, poblacion y muestra, la definicién y operacionalizacion de
variables, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, plan de andlisis, matriz de
consistencia y principios éticos, consecuentemente en el V se presenta resultados que
comprende los resultados y anélisis de resultados; finalmente se presenta el capitulo VI

con las Conclusiones.

En el &rea politica de la region Piura, podemos sefialar que es un factor importante
dentro del proceso y manejo en las “pequefias y medianas empresas”, mas conocidas
como (MYPE), debido a que se debe tener conocimiento de las reglas y normas
establecidas por el gobierno, tanto laboral como tributario a favor de las personas que la
conforman. En este factor se ha determinado como una herramienta laboral de las
pequefias empresa, la legislacion laboral o de empleo, que es con lo que cuenta el estado
Peruano, ante ello se establece como parte del ambito normativo de las pequefias
empresas un régimen laboral que es muy especial en funcién al sector econémico a fin de
“sobrecostos laborales, costos de transaccion y la carga tributaria, no impidiendo su

formalizacion y crecimiento”.
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En tal contexto la ley n°30056 asigna un conjunto de reglamentos en las MYPE.
Dicha ley muestra relacion en cuanto a aspectos competitivos, de formalizacion y su
crecimiento. Es por ello que es importante que las MYPE en estudio cuenten con
formalizacion en relacion a su crecimiento y desarrollo de empresa, cuenten con negocios

formales y asi puedan competir con otras de su mismo rubro. (Escalante, 2016)

En funcidn de lo antes mencionado un aproximado de 60,000 MYPE que cumplen
la funcion de brindar trabajo a gran variedad de personas, han presentado una solicitud
que les permite ser registrados dentro del “Sistema del Registro Nacional de MYPE
(REPYME)” y esto con el propdsito de obtener una formalizacion y por ende recibir
distintos beneficios que brinda la nueva ley MYPE, esto expreso el “Ministerio de
Trabajo y Promocion del Empleo MTPE”. De la totalidad de empresas que hicieron
presente su solicitud mas del 82,5% manifestaron pertenecer al campo de microempresas
y por otro lado el 17,5% forman parte de las pequefias empresas. EI (MTPE), precisé que
la gran mayoria de las microempresas es decir 15,122 estdn dedicadas al servicio de
repuesto de automoviles, un aproximado de 8075 a servicios inmobiliarios, 7172 se
enfocan a la industria de manufactura y finalmente 5212 en referencia hoteleria vy

restauranteria. (Lira, 2017)

De acuerdo al MTPE se determind que las MYPE se deben establecer de acuerdo
a estandares empresariales en relacién a sus niveles o estados de ventas que perciben
anualmente. Es por ello que la microempresa en relacion a sus montos anuales hasta el
momento han llegado a una cifra de 50 UIT, por otro lado las pequefias empresas han
especificado un valor de 150 UIT en lo relacionado a sus ventas anuales, siendo su
méaximo monto 1710 UIT y con respecto a las medianas empresas estas han podido llegar

a 1700 UIT; por ende a un maximo de 2300 UIT. En tal sentido aquellas empresas que
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han sido establecidas a la nueva ley n°30056 se rigen por las normas establecidas por el

decreto N°1086. (Céspedes, 2015)

Se establecié un nuevo régimen tributario para las MYPE futuras, el cual tiene
como claro objetivo brindar ayuda a personas que se encuentran atravesando por
situaciones de desigualdad, asi mismo contribuir en ayudar a la economia del pais. Siendo
aspecto indispensable que la MYPE del rubro restaurantes puedan cumplir en cuanto a
sus obligaciones tributarias y puedan acceder a un alto nivel de desarrollo y mas empleo

al pais.

Respecto al nuevo regimen Unico simplificado, el cual se encuentra establecido en
relacion a microempresarios, determina que les facilita que puedan realizar sus
respectivas declaraciones tributarias en relacion a sus ingresos percibidos, lo cual esto
trata de sefialar que si se trata de una persona natural y cuenta con un negocio dentro del
ambito de la venta de servicios y consumidores finales ya sean bodegas, panaderias o
restaurantes puede que tengan acceso a realizar un nuevo registro RUS. Por lo tanto los
beneficios que se obtendrian al registrarse al RUS, serian por ejemplo no tener que llevar
registros contables, asi mismo no generar pagos de impuestos a la renta, como también

IGV y por ultimo lo que corresponde al pago por adquisiciones de bienes y servicios.

Dentro de las limitaciones que existen y establece el “Régimen Unico
Simplificado™, no esta permitido llevar a cabo la emision de toda clase de comprobantes
de pago de crédito tributario, asi mismo se prohibe ingresos anuales y compras no pasando
de 96000 hasta 8000 soles mensuales, tal es asi que aqui solo se considera que puedan

incluir a personas naturales duefias de negocio propio pertenecientes a rubros de servicios.

14



Se establece asi mismo que si se trata de sus obligaciones deben llevar a cabo la
realizacion de emision y registro de boletas de venta, facturas y algun otro comprobante
de pago, de lamisma manera llevar a cabo el registro de sus compras y pagos de servicios
por medio de comprobantes de pago y principalmente a traves de recibos por honorarios
como reglamento segun los montos y cifras mensuales por medio de ley establecido por
SUNAT. Cabe precisar que hasta Diciembre del 2016 la “La empresa individual de
responsabilidad limitada” habian podido integrarse dentro del nuevo (RUS), ya que
contaban con cuatro categorias, pero desde el primero del mes de Enero del
correspondiente al afio 2017 el estado establecio un régimen adicionalmente a considerar.
Tal es asi que si se refiere al del entorno econémico debemos saber que las MYPE
cumplen y desempefian un rol indispensable en relacion al crecimiento social y
econdmico de nuestro pais y de la region Piura, ya que se trata de una de las mas grandes
e importantes fuentes originarias de trabajo y de agentes dinamizadores del mercado

(Lira, 2016).

Se sefiala que las (MYPE) en la actualidad llevan a cabo un papel muy importante
en el Pert en cuanto a la economia, por lo mismo que contribuyen a la creacion de empleo,
oportunidades, implementacién del producto bruto interno y disminucion de la pobreza,
es por eso que se centra en el tamafio empresarial, por lo cual las MYPE y empresas
medianas figuran con un 99, 5%, y en relacion a las PYMES se establece un 0,5%, asi
mismo en lo que se refiere a la tasa de aumento de las pequefias empresas se determind

que fue un aproximado de 6,68%. (La Republica, 2015).

En cuanto al PBI en Per( durante el 2017 se observo un retraso asociado a los
planes de infraestructura y a la menor demanda de los productos manufacturados. Por ello
el sector minero se expandio 15.0%, mientras hubieron contracciones en el sector pesca
de 6.3%, manufactura -1.2% Yy construccion -4.2% teniendo como efecto una baja

15



respecto a la demanda interna. Segln la economia de Piura se estimo este afio que las
inversiones tanto publicas como privadas se impulsaran con mayor fuerza (BCR),
principalmente en los lugares del centro de Piura, indicando que el nivel de crecimiento
de la economia en la ciudad de Piura como region fue de 3 a 4%, es por ello que existira
mayor demanda a favor y beneficio de las empresas del rubro dedicado a servicios de

restaurantes. (CONFIDE BANCO DE DEARROLLO DEL PERU, 2017)

Se consignd en Agosto del 2017 de acuerdo al indice en relacion a los precios al
consumidor de Lima Metropolitana un aumento o alza de 0.67%, tal es asi que el mes
siguente surgi6 un aumento de 0.20%, de acuerdo a lo que sefial6 el INIE ( Diario Gestion,

2015)

En Abril de este afio la inflacion de Lima metropolitana cayé a un 0,26% debido
a un declive de los precios de productos en el mercado, ya que fue impactado producto
de las extensas lluvias que afectaron al Pais entero. De acuerdo al INEI segin lo que
establecid Anibal Sanchez los resultados se sustentaron sefialando aumentos de precios
respecto a muebles y enseres en un 0.16 %, otros bienes y servicios un 0.14 %, cuidado
de la salud en 0.11 %, vestido y calzado en 0.10 %, de acuerdo a transporte y
comunicaciones un 0.07 %, seguidamente en cuanto a alquiler de vivienda, combustibles
y electricidad 0.04 % y por Gltimo respecto a ensefianza y cultura 0.04 %. De la misma
forma el INEI determind que todos estos efectos estuvieron afectando debido a la
regularizacion de alimentos preservados en frio o que se deterioran en muy poco tiempo;
el problema de la destruccion de pistas y carreteras y el cambio climatico que se

presentaba al norte del Peru.

Algunos de los rubros como muebles, enseres y mantenimiento de vivienda se

sefialo que crecio aproximadamente 0.16% Por ello el nivel nacional y la sefializacién de
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precios al consumidor incrementd poco a poco un 0.03% de acuerdo al aumento de
importes de consumo. Aproximadamente en 2017 surgio un alza de precios en relacion a
todos productos perecibles a causa del fendmeno del nifio, por otro lado es preciso resaltar
que surgio la adicién de la moneda nacional durante los primeros meses del afio en un
0.6%. Es por ello que a dichos factores se les considera ciertos acercamientos de inflacion,
por lo que se encuentran como rango de inflacion de 1 a 3% segun la ampliacion de la
tasa de interés que concretd el Banco Central de Reserva del Perl exactamente en los
meses de setiembre y diciembre del 2015, como también, asi mismo en enero y febrero

del mismo ano.

Segun corresponde el nivel de aumento del PBI se sefialé un registro de un
incremento aproximadamente de 4.0% establecido en el mes de Enero y Julio, siendo la
tasa anterior de 4.4% y el mes de Diciembre estableciéndose una cifra de 2.9%,
consecuentemente se especifico que las cifras inflacionarias llegarian a ocupar un rango
de 1 a 3%, preocupandose principalmente por llegar a disminuir la tasa a un 2% en

relacién a finales del 2017. (INEI, 2017)

Segun INEI (2017) sefial6 que el incremento de precios surgid de la siguente
manera: en cuanto a vestido y calzado un 0.08%, asi mismo en precios de alimentos y
bebidas un -0.18%, en cultura 0.20%, bienes y servicios 0.12%, seguidamente en cuanto
a transporte y comunicacion 0.29%, de acuerdo a combustibles 0.09%. Por otro lado se
determind que en 23 ciudades incremento el indice de precios al consumidor y que sobre
todo las variaciones las altas se dieron en ciudades como Tumbes con un 1.18%, en
Trujillo con 1.13% y en la ciudad de Piura con 1.06% de acuerdo a los productos

establecidos por el mercado
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Respecto a la cultura en nuestra region Piura se podria decir y afirmar que las
costumbres de los ciudadanos o pobladores son muy marcadas, conocidas y concurrentes,
debido a que nuestra comida regional Unicamente se caracteriza por ser exigente en el
buen sabor y comer, es por ello que el rubro MYPES en cuanto a cultura tiene un alto
nivel de acogida y atraccion por parte del consumidor de la regién asi como también el

de otros visitantes atraidos por nuestra gastronomia.

En relacion y como parte de la cultura de la region Piurana; resaltando en las
fechas Festivas Patrias, dia de la madre, dia del padre y otras festividades suelen realizar
celebraciones, el cual el consumo de este servicio favorece a los restaurantes a que
Ileguen mas clientes a sus establecimientos, siendo asi que cada una de ciudadanos
peruanos y piuranos disfruten de la gran variedad de platos pertenecientes a la region
Piura como: ceviches, sudados, parihuelas, chicharrones, seco de chabelo, arroz con
cabrito entre otros, ya que demanda de mas ingresos y productividad para las MYPES de
este rubro en favor a nuestra cultura Piurana. A pesar de la baja en la economia de los
pobladores Piuranos por el reciente fenémeno del Nifio Costero, el consumo de comidas
en restaurantes se ha recuperado hasta lograr el porcentaje de consumo que mantenia antes
del fendmeno. Incluso lugares de destino turistico gastrondmico de la region como
Catacaos esta recuperando paulatinamente su clientela, gracias a iniciativas pablicas y

privadas, como el festival Sabores del Norte (Pacherrez , 2017).

Si se refiere a las pequefias empresas, se sefializa que van creciendo mayormente
por motivos de supervivencia y necesidad familiar en cuanto a altos niveles de pobreza
extrema que se ve, siendo asi que las Micro y pequefias empresas de la ciudad surgen de
esta manera, siendo méas familia que empresas, ya que las PYMES, se caracterizan por

ser mas empresa que familia.
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Cuando se habla del ciclo de vida, cabe resaltar que se refiere a aquellas etapas
que se dan de manera secuencial, que se encuentran relacionadas en base a todo lo que
conlleva el sistema de un producto, en el “ciclo de vida” se debe tener en cuenta, desde
la manera de adquirir un producto o una materia prima hasta llegar a su etapa final que es
la salida o entrega del producto (entrada y salida del producto). Para poder analizar el
ciclo de vida se considera desde la recoleccion y evaluacion de los productos relacionados
directamente a los impactos ambientales. Se considera el concepto de ciclo de vida como
un importante manejo integral en las personas de los impactos ambientales asi como
productivos y de servicios. Esta ley menciona en el articulo n°75 sobre el manejo integral
y las medidas de prevencion del riesgo y dafio ambiental bajo en concepto de ciclo de

vida de los bienes y servicios (Baranda, 2018)

El Presidente de la Republica concretd que uno de los temas mas importantes para
nuestro Perd es la tendencia y extension de la poblacion en los proximos afios, se sabe
que nuestro pais se demord un aproximado de veinte siglos para llegar a un millén de
habitantes y en los Ultimos afios ha pasado a tener hoy 7300 millones de habitantes en el
pais. Segun un anuncio otorgado por las Naciones Unidas la proyeccion aproximada en
el afio 2050 llegaremos a 9500 millones, es por ello que tenemos que darnos cuenta que
el crecimiento demografico es bueno por el simple hecho de poder buscar justamente
mayor prosperidad y desarrollo, ya que por lo mismo es que mas mujeres estan en busca
de mas trabajo junto con la presion de muchos jovenes; por ello en efecto se consigue un
gran crecimiento economico. Es por ello que hay que resaltar que en el Perd estamos en
casi 31 millones de habitantes en comparacion con 22 millones hace 25 afios

(Kuckzynski, 2015).

El “Ministerio de Economia y Finanzas y la Corporacion Financiera de
Desarrollo”, disefiaron instrumentos que sostienen la complicada condicion por la que
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atraviesan las MYPE, es por ello que el gobierno disefié e implementd un conjunto de
herramientas con claras metas de un 99% de empresas existentes en el pais, proyectando
una reduccion de la informalidad en las mismas. Con este plan puesto en marcha es muy
importante que las MYPE tengan conocimiento sobre cuales son los beneficios de la
formalizacion en sus centros de negocio, ya que por el contrario si no se encuentran
registradas debidamente bajo la ley no podrian acceder a recibir ninguna ayuda disefiada

por el Gobierno (Ministerio de la Produccion, 2017).

Segun Ponce (2017) sefiald que en la actualidad si se habla de tecnologia se puede
afirmar que se ha considerado que es una herramienta de avance mas importante dentro
del marco de la modernizacion empresarial y sobre todo para la industria de la
alimentacion. La revista HOSPITALITY TECHNOLOGY encargada del rastreo en
cuanto a las inversiones tecnoldgicas en restaurantes durante aproximadamente los
ultimos veinte afios viene encargandose de llevar a cabo un completo manejo tecnoldgico

enfocado al rubro restaurantes.

La tecnologia es la disciplina que estudia el como y el por qué surgen los procesos
de transformacion de los materiales de bienes de consumo en relacién a los productos
mediante en trabajo de los servicios, es por ello que se centra en los procesos para la
obtencion de productos terminados como los bienes y servicios, teniendo en cuenta la
utilidad econémica y aplicandola dentro de los procesos de gestién empresarial, ya que
deben utilizar procedimientos adecuados dentro de las empresas como también invertir
en tecnologia siendo una de las claves de inversién para que una empresa logre éxito. Es
por ello que las empresas para lograr alcanzar un nivel tecnoldgico deben ser

competitivas, ya que la competitividad es sindbnimo de desarrollo tecnoldgico; ya que por
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lo tanto al considerar e implementar tecnologia se obtiene mayor productividad.

(Ariansen, 2010)

El Ministerio de la Produccion sefiald que lanzard Centros de Desarrollo
Empresarial (CDE), implementando una herramienta que se lanzara llamada “kit
Digital” para las Mype como una estrategia de relevante uso donde se propuso digitalizar
360.000 empresas hacia 2021, con la finalidad de fortalecer el acercamiento del
empresario peruano al factor tecnoldgico y puedan acceder a nuevos mercados, ya que
estas unidades contribuyen exitosamente al desarrollo de nuestro pais y a extender el
alcance a mas regiones, ya que en el caso de la Mype se buscara ensefiar al pequefio

empresario el uso de internet para mejorar el manejo de ventas (Giuffra, 2016).

El tema de ciencia, innovacién y tecnologia ha sido para el Peri un factor
importante, ya que por parte del Presidente del Perd Martin Vizcarra ha tomado la
decision y compromiso de considerar imcrementar este tema para en el afio 2019.
Sustent6 que el tema de innovacidon en el pais debe trabajarse para poder llegar a alcanzar
retos a futuro, reduciendo a las vez el grado o nivel de pobreza. Se ha considerado también
que para la semana Nacional de Innovacién del afio 2019 todas las organizaciones e
instituciones constituidas o dentro del ambito de innovacion deben asumir y aprovechar
en mayoria la innovacion, tomando decisiones a corto y mediano plazo para lograr una

buena posicion en el largo plazo (Diario Gestion, 2018)

Por otro lado Fabiola Leon Velarde (presidenta de CONCYTEC) sustentd que el
esfuerzo del estado respecto al tema de ciencia, innovacion y tecnologia esta permitiendo
las inversiones de lleguen al 0,12 % del PBI y que el Peru se encuentra ubicado a nivel
mundial de innovacion en el puesto 71 a nivel de un ranking de encuestas, que mide

aproximadamente 126 economias. Cabe precisar que el Ministro Raul Pérez Reyes afirmo
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el concepto y desarrollo de innovacion se caracteriza por un elemento esencial de cambio

que se basa en la creacion de valor originado por los conocimientos (Gestion, 2018)

Respecto a la innovacion es indispensable contar con los conocimientos
necesarios que principalmente identifica el nivel de descubrimientos que hoy en dia hacen
y realizan muchas empresas, en sentido también sobre qué actividades son las que realiza
de manera mas frecuente, seguidamente cudles son las motivaciones que reciben para que
innoven y finalmente que conozcan ciertos obstaculos que pueden enfrentar, una de ellas
es la de la innovacion de las empresas de ventas. Uno de los muchos puntos importantes
el cual no muy poco se conoce en el Peru es acerca de las técnicas que tienen en cuenta
la mayoria de empresas. Asi mismo la capacidad de contar e implementar innovacién
permite lograr conocimientos eficientes que tiene como efecto ciertos recursos
importantes respecto al desarrollo de nuevas aptitudes en base a tecnologia, que hace que
después ciertas organizaciones tengan o asuman mas responsabilidad en cuanto recursos
tecnoldgicos e innovadores para las empresas. Cabe resaltar que para poder acceder y
conseguir ciertas capacidades permite que se origine un trabajo durable de las empresas,
ya sea que puedan examinar algunos recursos de tipo financieros y técnicos. (RPP

Noticias, 2012)

Se hablé de casos de marcas reconocidas de éxito como el caso del surgimiento
de Bembos y la marca Kola Real, dichos casos que valié la pena resaltar consideraron
gran esmero y esfuerzo por mantenerse en el mercado, tomaron en cuenta sobrevivir
dentro del mercado nacional haciendo conocidos sus productos y la calidad de su servicio
al publico, diferenciandose de otras empresas gracias a su nivel de desarrollo, la manera
de como emplearon poco a poco la tecnologia y su crecimiento gracias a los avances de

tecnologia existentes, tal es asi que casos como estos han significado para el Perl
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capacidad de conocimientos e investigacion en cuanto es este tipo de organizaciones y
rubro de servicios; aunque se puede afirmar que aun al pais le falta mucho por considerar

técnicas de innovacién y crecimiento tecnoldgico.

Hoy en dia vivimos en un mundo globalizado que ha traido consigo una nueva era
en base a la “ciencia, tecnologia e innovacion” en otras palabras el CTI tiene gran
relevancia en aspectos competitivos en relacion a diversidad de paises existentes a escala
mundial, ante esta coyuntura CTI ha sido fomentada por una diversidad de naciones e
instituciones internacionales tales como “OCDE, ONU, UNESCO, etc.” Como uno de los
principales medios para poder obtener un adecuado “crecimiento econdmico sostenible”.
Cabe resaltar que el CTI Gnicamente contribuird a la generacion de beneficios para la
nacion en general siempre y cuando se cuente con un “sistema nacional de ciencia
tecnologia e innovacion tecnologica” que funcione eficientemente, para ayudar a la
personas que tengan conocimiento de los avances modernos tecnoldgicos, esto significa
que la gran variedad de instituciones sean estas publicas o privadas, empresas grandes o
pequefias tomen en accién dicha normativa a fin de adoptar, desarrollar y sobre todo
difundir innovaciones. Por consiguiente el CTI difunde un tipo de sistema bastante
efectivo y ante tal circunstancia es fundamental incentivar el fortalecimiento del talento
humano, a través de la generacion de conocimiento a ellos, asimismo la aplicacion del
sistema es capaz de hacer posible el logro de las “demandas sociales, econémicas y
ambientales” ademas la contribucion a la mejora de las “capacidades de investigacion, el
desarrollo y la transferencia tecnoldgica de los centros de investigacién, promoviendo
incentivos para la innovacion, emprendimiento y mejorar la institucionalidad de la CTI

en el PerQ. (Vanini, 2014)
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Es preciso resaltar que en cuanto a la tecnologia de las Mype deben emplear
nuevas técnicas tecnoldgicas en base a instrumentos que existen para emplear con mas
facilidad a su proceso de trabajo como por ejemplo: el uso y manejo de Tablet electronica
al momento de tomar un pedido y en sus variedades de platos, el cual les ayudara a los
trabajadores a tener mas conocimiento y manejo sobre modernos equipos tecnologicos,
ya que de esta manera la tecnologia estaria contribuyendo al desarrollo e innovacion en
cuanto a este rubro. En Julio del 2014 la empresa “TRINETSOFT” present6 dos softwares
especializados unicamente en brindar soluciones a las Mype de rubro restaurantes,
brindando alta posibilidad en base a las ultimas tendencias digitales y tecnoldgicas que se
adaptan a dispositivos moviles como las tablets, es por ello que el gerente de esta empresa
Johan Nolasco, detall6 que el software TRINETREST, permite que los restaurantes
manejen el proceso en cuanto a incremento de ventas y reduccion de costos. Cabe resaltar
que uno de los beneficios para los restaurantes es que este tipo de software funciona de
manera desconectada, no requiriendo de conexidn a internet gracias a su sincronizacion.
Por ello, se espera lograr un crecimiento en el mercado Peruano del 30% especialmente

en los restaurantes de la ciudad de Piura. (Vanini, 2014)

Otro uso importante de la tecnologia que emplean los pequefios empresarios y
duefios de negocio de este rubro consiste en proporcionar publicidad del establecimiento
(restaurantes), a traves del empleo de redes sociales como Facebook, Instagram, paginas
web y blogs, donde los restaurantes mediante imagenes dan a conocer las diferentes
variedades de platillos a la carta que ofrecen al publico, promociones, su ubicacion
(mediante Google Maps), ofertas y dias de atencion. Es por ello que el uso de esta fuente,
como el internet es importante para que puedan obtener desarrollo y alta acogida por parte
del publico objetivo al que se quiere llegar, teniendo como resultado a la vez un alto nivel

de productividad en las MYPE.
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En relacion al uso de maquinaria en los Restaurantes es muy importante que
cuenten con dichos equipos esenciales y de importante uso para la elaboracion de cada
una de sus actividades como por lo es por ejemplo la ubicacién de las cocinas en una zona
estratégica, los almacenes donde guardan los insumos, sus camaras frigorificas, etc. Asi
pues gque las Mype de este rubro deben contar en cuanto a su maquinaria, con una buena
y favorable iluminacion para la realizacion de sus actividades, también la extraccion de
ventilacidn para extraer el vapor y el humo producido de la cocina, deben contar también
con adecuadas instalaciones de agua con una buena distribucion. Otro factor importante
es el aire acondicionado con el que cuentan las pequefias empresas contando con areas
climatizadas de tal manera que no existan dificultades en el area del personal como por

la parte de los clientes. (Cruz, 2015)

En el rubro de las Mype restaurantes el funcionamiento interno es una de las areas
relevantes dentro del proceso de ejecucion y manejo de su funcionamiento, ya que es
indispensable que las microempresas conozcan cuales son los factores y herramientas de
trabajo dentro de su rubro. Es por ello que es importante que lleven a cabo su proceso
interno  mediante maquinas 0 equipos especializados, modernos y de rapido

funcionamiento para facilitar sus resultados.

La tasa de interés de las MYPE se refiere al precio de los productos dentro del
marco del mercado financiero, esto quiere decir que cuando surge un aumento de dinero
la tasa tiende a bajar y cuando se genera una privacion de productos en el mercado, sube
la tasa de interés. Es por ello que los microempresarios o duefios de negocio cuando sube
la tasa de interés ocasionalmente no realizan compras, esto quiere decir que lo que hacen
es solicitar muy pocos recursos en cuanto a préstamos a los intermediarios financieros,
como puede ser también en el caso contrario; que baje la tasa al momento que los que
requieran préstamos recurran a créditos. Segun el “Banco Central de Reserva del Pert”
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(BCRP), informd que el otorgamiento de créditos a empresas pequefias ha llegado a un
el 9% en febrero de este afio, siendo posible que a lo que corresponde al sector privado
normalmente la tasa anual de aumento de crédito se dio en 5,5%, por otro lado en enero
a 5,9% y de la misma manera en Febrero del presente afio. En cuanto a las monedas se
establecio un credito en soles con un aproximado en cuanto a la tasa de crecimiento de

6,2% anual en el mes de Febrero del 2017. ( Diario La Republica, 2017)

El presidente del directorio de la Caja Sullana estimd que recientemente en
Noviembre de este afio estaran realizdndose los créditos a las micro y pequefias empresas,
con el respaldo del Fondo para el Fortalecimiento Productivo de las pequefias y medianas
empresas (FOPRO), sefialando que se obtendré la tasa de interés de 12 puntos que se les

ofrece a las Mype segun el sistema financiero nacional (Lira, 2017).

Aguilar (2004), en su estudio y anélisis “Capacitacion y Desarrollo del Personal”,
indico que con respecto a la capacitacion es el medio o instrumento que muestra y fomenta
un crecimiento en la competencia y competitividad de las personas. Cuando hablamos o
nos referimos a métodos de trabajo entendemos que son aquellas herramientas esenciales
con las que debe contar todo tipo de empresa y organizacion para su beneficio en cuanto
a mejoras en el area interna y su funcionamiento de la empresa, es por ello que todas las
pequefias empresas (MYPE), deben recibir por parte de su mismo personal o duefio de
negocio capacitaciones para de esta manera reforzar su productividad y resultado. En
cuanto al rubro restaurantes es indispensable que se aplique al personal capacitaciones
como: Como ofrecer una adecuada atencién al cliente y brindar un excelente servicio de

calidad a las personas.

El “Ministerio de la Produccion”, detalld que un total de 1,7 millones de MYPE

que son informales, el 60% de ellas utiliza las tecnologias de facturas y el 40% restantes
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de empresas no las considera es su utilidad. Por lo tanto se precisa que el Ministerio de
Produccion lanzo la plataforma de Kit Digital, beneficiando a las MYPES a duplicar sus
ventas en mediano plazo, ya que gracias a este programa se busca elevar las ventas e
ingresos de las Mype a nivel nacional ayudandolas a que sean mas productivas y sean
formales. El Kit Digital principalmente favorecerd al sector Comercio y Servicios

pudiendo a legar a tener ventas de hasta un 25% cada 60 dias (Rios, 2017).

Es por ello que las Mype rubro Restaurantes de la | Etapa de la Urbanizacion Piura
cuentan con un sistema o método de trabajo indicado que les permite obtener eficientes

resultados al momento de generar sus ventas y realizar sus actividades.

En cuanto a las habilidades y conocimientos con las que debe contar el personal
de las MYPE rubro restaurantes de la Urbanizacién Piura, si cuentan con ello, ya que el
personal de cada una de las MYPE esta conformado por personas con experiencia en
atencion a los clientes, personal habil para una correcta atencién y personas que han sido
capacitadas o que han recibido charlas informativas para un mejor manejo y
desenvolvimiento para esta actividad. El personal de cada una de las MYPE cuenta y
aplica una de las habilidades mas importantes como lo es el trabajo en equipo y en

conformidad al realizar a cada una de las actividades.

Asi mismo; la situacién antes descrita permite conocer ¢Cuales son las
caracteristicas que tiene la competitividad y calidad de las MYPE rubro restaurantes de
la urbanizacion Piura, Piura, afio 20187 Por lo tanto los objetivos especificos de la
investigacion son: (a) Identificar los requisitos de calidad de las MY PE rubro restaurantes
de la urbanizacion Piura, Piura, afio 2018; (b) Identificar cuéles son los principios de
calidad que deben emplear los trabajadores de las MYPE rubro restaurantes de la

urbanizacion Piura, Piura, afio 2018; (c) Determinar cuales son los factores competitivos
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de las MYPE rubro restaurantes de la urbanizacion Piura, Piura, afio 2018 y (d) Conocer
las ventajas competitivas de las MYPE rubro restaurantes de la urbanizacién Piura, Piura,

afo 2018.

Por ello la presente investigacion se elabora con la objetivo de poder llegar
conocer las caracteristicas de calidad y competitividad de las MYPE rubro restaurantes
de la Urbanizacion Piura, Piura, afio 2018; ya que por la tanto se estaré en la disposicion
de conocer estrategias convenientes, teniendo terminado y contando con un diagnostico
que ejecutard y servird para futuras investigaciones, afirmé la ley universitaria 30220,
que exige a los estudiantes de la universidad Uladech Catdlica, el requerimiento del grado
de bachiller, la elaboracién y la aprobacién de una tesis o trabajo de investigacion para la

obtencion del correspondiente titulo profesional. ( Diario El Peruano, 2014).

El valor tedrico de la investigacion principalmente podra generar los resultados
para obtener principios para otros estudios o generaré el desarrollo para nuevos estudios,
donde se podréa verificar que estas variables tienen algun tipo de relacion que podrian
servir para estudios de correlacion a mayor tiempo (Herndndez Roberto, Fernandez

Collado, & Baptista Lucio, 2006).

La correspondiente investigacion aplicara la metodologia cientifica donde se
emplearan tanto fuentes primarias como secundarias para la obtencion de los datos,
ademas se determinara el tamafio de la poblacion y de la muestra y se disefiara un
cuestionario para el recojo de informacion. Asi mismo se ayudara y procedera a crear un
nuevo instrumento para llevar a cabo la recoleccién y andlisis de datos, contribuyendo a
la descripcion de un correspondiente concepto o relacidn de variables, ya que con esto se

lograra saber de qué manera llevar a cabo un estudio de la poblacion, el cual ayudara a
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otras instituciones a seguir investigando. Tal es el caso del INEI que contribuye al analisis

de datos que otras instituciones realizaran sobre el estudio de la poblacion (INEI, 2017).
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Il.  REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

2.1.1 Competitividad

Villegas (2016) realizd una investigacion denominada “Incidencia de las
estrategias competitivas implementadas en la demanda de servicio del hotel y restaurante
Selva Negra, del municipio de Matagalpa, en el afio 2015” investigacion presentanda por
la Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua, Managua Unan Managua;
investigacion que aplica una metodologia de tipo explicativa de corte transversal, disefio
no experimental , por lo cual en la investigacion se llegd a la conclusion que las estrategias
competitivas que utiliz6 el restaurante Selva negra principalmente fueron la
diferenciacion en relacién a la marca, prestigio, clima, infraestructura, enfoque y a la alta
segmentacion unidas con el desarrollo de servicio y la diversificacién, asi mismo el
comportanmiento de la demanda del servicio del hotel restaurante Selva Negra resulto
como una demanda satisfecha debido a que los clientes se encontraron atendidos
correctamente y que el factor que determina no es el precio, sino otros factores que se
relacionan con la publicidad, promociones y ofertas, como también el resultado de una

execlente efectividad en el servicio.

Garcia & Lopez (2014) realizaron una investigacion denominada “Evaluacion de
la competitividad de los restaurantes de cocina internacional” trabajo presentado por la
Universidad Auténoma de Baja California (México), el cual aplicé la metodologia
cuantitativa mediante el uso de analisis y recoleccion de datos, método utilizado como
hipotético deductivo de tipo correlacional, su poblacion son los restaurantes de cocina

internacional y su muestra en base a 17 propietarios; por lo cual se lleg6 a la conclusion
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que el correspondiente estudio determiné que la competitividad en restaurantes guarda
relacién principalmente con cinco variables, las cuales son: innovacién, recursos
humanos, aseguramiento de la calidad, TIC y contabilidad, ya que funcionan, como partes
0 apectos importantes para determinar y asegurarse con la fidelidad de los clientes y el
capital humano para poder mantener la calidad y el impacto de las TIC para lograr el

desarrollo y la introduccion, entrada o progreso en las redes sociales.

Caarmafio & Alcivar (2015) realizaron una investigacion denominada “ Estudio
de los procesos organizacionales del Hotel Restaurante Jade para mejorar su
competitividad en el Cantén Quevedo de la provincia de los Rios, trabajo de investigacion
presentado por la Universidad Técnica de Babahoyo; por lo que tuvo como objetivo
general determinar los procesos organizacionales que inciden en la competitividad del
Hotel Restaurante Jade del Canton Quevedo Provincia de los Rios; lo cual se aplico
metodologia de tipo cientifico, descriptiva, cualitativa, basado en estudio de campo
utilizando herramientas y estrategias de ingenieria industrial, lo cual se concluyé que los
resultados que se obtuvieron indicaron que los clientes requieren de servicios con mayor
valor agregado para hospedarse en el hotel restaurante Jade del Cantoén Quevedo, dado
que los principales factores que determinan la utilizacién del hotel restaurante son el
precio y la calidad del servicio; asi mismo se concluy6 que carece de estrategias, lo que
impide alcanzar mejores resultados en cuanto a satisfaccion de clientes, posicionamiento

de la marca en el mercado y la obtencidn de mayores ingresos.

Martinez (2015) realizd una investigacion denominada “Caracterizacion de la
Competitividad en la Micro y Pequefias Empresas del Sector- Rubro Restaurantes del
Distrito de Huarmey periodo 2012-2013” trabajo presentado por la Universidad Catodlica
los Angeles de Chimbote (Chimbote), teniendo como objetivo describir las principales
caracteristicas de la competitividad de la Micro y Pequefia Empresa (MYPE) del sector
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servicio- rubro restaurantes del distrito de Huarmey periodo 2012- 2013, el cual en su
metodologia para la elaboracion del trabajo de investigacion es tipo cuantitativa-
descriptiva-disefio no experimental-transversal, su poblacion son los restaurantes y una
muestra de 12 mypes, la técnica que se utilizo fue la encuesta y el instrumento para
registrar la informacion, el cuestionario, llegando a la conclusion que la mayoria de las
Micro y Pequefias Empresas son administradas por personas adultas con edad promedio
de 18 a 30 afios, siendo personas capaces y emprendedoras realizando estudios primarios
y secundarios, teniendo habilidades y conocimientos previos acerca de administracion,
asi mismo concluye que las MYPE no estan formalizadas, pero llegaran a estarlo como
lo indica la ley. Por otro lado referente a la competitividad las MYPE creen que sus
clientes los eligen solo por su buena atencion ya que tienen a sus clientes satisfechos
ofreciéndoles productos de calidad ya que por lo tanto no han tenido problemas en

relacion a sus clientes.

Otazu (2018) realiz6 una investigacion denominada “Caracterizacion de la
capacitacioén y competitividad en las Mype del sector servicio, rubro restaurantes del
cercado de la ciudad de Ayavari, afio 2017 lo cual aplico el enfoque de su investigacion
de tipo cuantitativo mediante la técnica de conteo, de nivel tipo descriptivo y disefio no
experimental — transversal. Por ello en la investigacionl se concluy6 que respecto a las
principales caracteristicas de la competitividad de las MYPE del sector servicio rubro
restaurantes del cercado de la ciudad de Ayaviri afio 2017 se present0 una coincidencia
en un 39% el servicio prestado es bueno y poco el 67% de los clientes indicaron que las
MYPE no ofrecen servicio alguna que la competencia, en un 72% se indico que el
producto adquirido no es mejor que el de la competencia y en un 56% manisfestaron que

los precios no son accesibles.
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Caro & Gonzéles (2016) realizaron una investigacion denominada ‘“Nivel de
Comepetitividad de los Restautantes de 3 tenedores de la ciudad de Trujillo en el Afio
20167, trabajo presentado por la Universidad Privada del Norte (Trujillo), teniendo como
objetivo determinar el nivel de competitividad de los restaurantes de 3 tenedores de la
ciudad Trujillo en el afio 2016, el cual emplea metodologia tipo descriptiva, no
experimental, transversal, lo cual llegd a la conclusion que la competitividad es la clave
para el desarrollo, crecimiento y sustentabilidad de cualquier empresa, especialmente en
el sector servicios- restaurantes por ello la importancia de medirla y corregir los errores
que impiden a los empresarios locales generar ventajas competitivas. Por otro lado un
60% de los restaurantes planifica sus actividades medianamente, ya que no pueden
disponer de una planeacion estratégica oOptima permitiendo una vision futurista del
negocio, asi mismo los restaurantes mantienen rezagos en la dimensién de recursos
humanos, mas del 93% de los negocios no capacitan al personal y no establecen
programas para mejorar el clima laboral. En la dimensién de contabilidad y finanzas mas
del 53% dispone de informacion contable y costos y el 93% de los restaurantes hace uso

de sistemas de informacion y equipos técnolégicos.

Medina (2018) realiz6 una investigacion denominada “ Caracterizacion de
competitividad y gestion de calidad de las Mype sector servicio gastrondmico rubro
restaurantes comida marina, Talara, afio 2018 investigaciébn presentada por la
Universidad Uladech Catdlica los Angeles de Chimbote, por ello se aplicé el tipo de
investigacion descriptiva, de nivel cuantitativo y el disefio no experimental de corte
transversal, por lo que se concluy6 que con respecto a las ventajas de la competitividad
de los restaurantes la mayor parte de los encuestados considera que prima la
diferenciacion y enfoque de apoyo y estrategias, debido a que estan atentos a las

exigencias de los consumidores para innovar cada cierto tiempo y lograr mantener
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satisfecho al cliente, los administradores tienen muy presente que la infraestructura, la
limpieza del local y el ambiente juega un rol muy importante dentro de ello, por otro lado
se concluyd que respecto a los tipos de competitividad la minoria de los encuestados
identificaron que se determina por la rivalidad y competencia, estructural por la

tecnologia y empresarial por parte del liderazgo.

Pefia (2016) realizd una investigacion denominada “ Caracterizacion de la
capacitacion y competitividad de las MYPE, rubro restaurantes vegetarianos del centro
de Piura, Ao 2016 investigacion presentada por la Universidad Uladech Catélica los
Angeles de Chimbote (Piura), teniendo como objetivo determinar las caracteristicas que
tiene la capacitacion y la competitividad en las las MYPE, rubro restaurantes vegetarianos
del centro de Piura, afio 2016, el cual aplica metodologia nivel descriptivo, con disefio
no experimental, de corte transversal, su poblacion son los restaurantes y su muestra 3
Mype. Llegando a la conclusion de determinar que las caracteristicas de la capacitacion
y la competitividad de las MYPE del rubro restaurantes vegetarianos del centro de Piura,
se basan en que les falta realizar nuevas técnicas de capacitacion para que sus
colaboradores desarrollen mas habilidads, actitudes y cambios de conducta; por otro lado
en cuanto a la competitividad presentan ventajas competitivas en su ubicacion, calidad de
productos y precios, como estratégia de diferenciacion deben ofrecer también

recomendaciones nutricionales y servicio de delivery.

Mendoza (2018) realiz6 una investigacion denominada “Competitividad y calidad
del servicio en las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita, ano 2018”
investigacion prrsentada por la Universidad Uladech Catdlica los Angeles de Chimbote,
lo cual se aplica una metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, con disefio no
experimental de corte transversal, por lo que en la investigacién se llegd a la conclusion
que los elementos de la competitividad identificados son las gestién administrativa y las
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competencias concerniente al mejoramiento de la productividad, puesto que las MYPE
rubro restaurantes de la ciudad de Paita en su mayoria desarrollan sus actividades
exitosamente, cuidando minuciosamente el tiempo en que desarrollan sus actividades
para que los clientes puedan percibir la eficiencia en la realizacion de cada una de las
actividades que realizan, de modo que puedan ofrecer al cliente aperitivos especiales que
puedan ser competitivos frente a las demas y que puedan satisfacer las expectativas del

cliente.

2.1.2 Calidad

Campuzano (2016) realiz6 una investigacion denominada “Analisis de la calidad
del servicio del restaurante Rock Sport Café, para la implementacién de mejora de
calidad” presentada por la Universidad de Guayaquil- Ecuador, teniendo como objetivo
disefiar un manual de servicio al cliente para el restaurante Rock Sport Café, en la
investigacion utilza la metodologia tipo cualitativo-cuantitativa, su poblacion son los
representantes de la Mype y sus clientes, con una mmuestra de 307 clientes; llegando a
la conclusion que se evalud la calidad de servicio que ofrece el restaurante y se demostro
que existen deficincias en el servicio al cliente, lo cual ha sido causa de sus bajas ventas.
Se lleg6 a conocer que a lo largo de la historia la calidad ha sido fundamental, es por ello
que tanto las empresas de productos tangibles e intangibles le han dado principal atencion
a este tema, debido a la satisfaccion que tiene el consumidor hacia el producto y por
ultimo la implementacion de un manual de atencion al cliente dentro del restaurante,
aportara a la solucion del problema presente, ya que dentro de esta guia se encuentran
puntos clave que el colaborador debe considerar a la hora de atender al cliente, para lograr

un servicio exitoso.

35



Mufioz (2016) realiz6 una investigacion denominada “Plan de accion para la
mejora de calidad y visibilidad en el mercado, del restaurante Finca la Gloria, Provincia
de Guayas” presentada por la Universidad Estatal de Guayaquil- Ecuador, teniendo como
objetivo disefiar un plan de accién estratégico con enfoque a la mejora continua, que
permita el incremento de la demanda y la satisfaccion del cliente en Finca la Gloria, el
cual emplea metodologia tipo mixta cualitativa-cuantitativa, su poblacion son los
clientes durante el mes de Octubre y su muestra de 110 clientes; llegando a la conclusién
que el estudio permitio conocer las bases conceptuales para desarrollar esta investigacion,
acordandose que la calidad es una magnitud de vital importancia para la competitividad
y eficiencia en las organizaciones en el sector turistico y que la metodologia aplicada
permitio obtener datos relevantes y significativos que derivaron de la propuesta de
investigacion, aportando validez y confianza en los resultados obtenidos, asi mismo se
detecto que las principales falencias en la gestion actual del restaurante se encuentran en
la imagen y el servicio al cliente, demostrando la necesidad de disefiar estratégias de

visibilidad e impacto en el mercado que garantice una demanda.

Lopez (2018) realizé una investigacion deniminada “ Calidad del servicio y la
Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachys de la ciudad de Guayaquil”
investigacién presentada por la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil, lo cual
presentd como objetivo general determinar la relacion de la calidad del servicio con la
satisfaccion de los clientes del restaurante Rachys de la ciudad de Gauayaquil, a traves de
una investigacion de campo para el disefio de estrategias de mejora del servicio al cliente,
la investigacion aplico una metodologia de tipo mixta cuantitativa y cualitativa, estudio
de investigacion descriptivo mediante el analisis de las variables, por ello en la
investigacion se llegd a la clonclusion que es necesario tener una evaluacion de calidad

de servicio que permita controlar correctamente las actividades de la empresa; asi como
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reducir las falencias del servicio para obtener mayores beneficios econémicos. Por otro
lado se concluyd que el estudio permitid identificar los factores importantes en la calidad
del servicio como son: respuesta inmediata, trato personalizado, instalaciones,
maquinarias y equipos modernos donde se permitio demostrar que existen clientes
satisfechos con las instalaciones, la comida, los equipos y la confiabilidad de parte del

personal.

Cruz (2016) realiz6 una investigacion denominada “La calidad del servicio y su
incidencia en la satisfaccion del cliente del restaurante La Huerta-Puno, Periodo 2015”
investigacion presentada por la Universidad Nacional del Altiplano-Puno, teniendo como
objetivo general de la investigacion analizar el nivel de satisfaccion del cliente en base a
la evaluacién de la calidad de servicio utilizando el modelo SERVQUAL, del Restaurante
“ La Huerta” de la ciudad de Puno, en el periodo 2015, el cual aplica metodologia tipo
descriptivo- correlacional-no experiemental-transversal, su poblacién de 903 usuarios y
su muestra de 80 clientes; llegando a la conclusion donde se reveld que el restaurante
“La Huerta” ofrece un servicio regular con respecto a calidad del servicio atendiendo
moderamente las necesidades de sus clientes, debido a que se indentifico la existencia de
aspectos que inciden la manera desfavorablemente en el nivel de satifaccion de los
clientes, como sedi6 de manera gradual en la dimension de Capacidad de respuesta (2,93)
y seguridad (2,79), relacionado a la prestacion de servicio de forma rapida, eficiente y

sobre todo con la habilidad de poder transmitir confianza hacia nuestros clientes.

Ayra (2016) realiz6 una investigacion denominada “Benchmarking y la Calidad
del Servicio de los restaurantes en la ciudad de Huadnuco-2016” investigacion presentada
por la Universidad de Huanuco, teniendo como objetivo general analizar de qué manera
influye el benchmarking en la ciudad de servicio de los restaurantes en la ciudad de
Huanuco-2016, el aplica metodologia tipo aplicada, enfoque cuantitativo, alcance
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descriptivo correlacional, método deductivo y disefio no experimental, su poblacion 50
restaurantes y su muestra de 50 clientes. Llegando a la conclusion que se determind que
el benchmarking competitivo y su influencia en la calidad de servicio de los restaurantes
en la ciudad de Huanuco, teniendo como resultado una correlacion alta de 75.4% vy el
valor de significancia fue 0.000 siendo menor al 0.05 se detecté que el benchmarking
competitivo influye significativamente en la ciudad de servicio de los restaurantes de la

ciudad de Huanuco.

Franke (2016) realiz6 una investigacion denominada “La calidad del servicio en
los restaurantes presentes en la campifia de Moche” investigacion presentada por la
Universidad Privada del Norte Trujillo- Perd, teniendo como objetivo general determinar
el nivel de la calidad de servicio de los restaurantes presentes en la Campifia de Moche,
en cual aplica metodologia tipo descritiva-no experimental-transversal, su poblacion El
Corredor de la Campifia Moche y su muestra 9 restauarntes; llegando a la conclusion que
se logré determinar que el nivel de la calidad de los restaurantes presentes en la Campifia
de Moche es entre regular y buena, ya que esta conclusion esta basada en que no todos
los restaurantes cumplen del todo con los requisitos minimos estipulados para la atencion
de comensales, ya que sea por cuestiones de modo de servicio o instalaciones generales

no logran reflejar dichos requisitos.

Mendoza (2018) realiz6 una investigacion denominada “Competitividad y calidad
del servicio en las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita, ano 2018~
investigacion prrsentada por la Universidad Uladech Catdlica los Angeles de Chimbote,
lo cual se aplica una metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, con disefio no
experimental de corte transversal, por lo que en la investigacion se lleg6 a la conclusién
que los elementos de la competitividad identificados son las gestién administrativa y las
competencias concerniente al mejoramiento de la productividad, puesto que las MYPE
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rubro restaurantes de la ciudad de Paita en su mayoria desarrollan sus actividades
exitosamente, cuidando minuciosamente el tiempo en que desarrollan sus actividades
para que los clientes puedan percibir la eficiencia en la realizacion de cada una de las
actividades que realizan, de modo que puedan ofrecer al cliente aperitivos especiales que
puedan ser competitivos frente a las demas y que puedan satisfacer las expectativas del

cliente.

Silva (2015) realiz6 una investigacion denominada “Calidad del servicio al cliente
en el restaurant La Lomita- Tambogrande-2015” presentada por la Universidad Nacional
de Piura, por lo cual la investigacion aplica metodologia descriptiva no experimental de
corte transversal; su poblacion son los clientes de la Lomita y su muestra de 171 clientes;
donde se llegé a la conclusion que se logré comprobar uno de los principales objetivos
cuyo fin es determinar la percepcion de los consumidores a través del método SERVPERF
propuesto por Cronin y Taylor. En consecuencia los resultados obtenidos dan evidencia
empirica de que es posible medir la calidad haciendo uso de las dimensiones planteadas
en el modelo mencionado. Por otro lado se pudo concluir que la calidad del servicio que
brinda el Restaurant ““ La Lomita” es buena, seglin lo confirma la mayoria de encuestados,

obteniendo un promedio de 3,5.

Valdiviezo (2018) realizé una investigacion denominada “Caracterizacion de la
competitividad y calidad de atencion al cliente en las MYPE rubro restaurantes de la Urb.
Santa Ana-Piura afio 2018” presentada por la Universidada Uladech Catélica 1los Angeles
de Chimbote, investigacién que aplicd la metodologia de tipo descriptivo, con nivel
cuantitativo, con disefio no experimental de corte transversal, por lo cual se concluyé que
en los elementos de la competitividad interviene el precio en la cual se encuentra relacién
directa con la competencia, los clientes si estdn de acuerdo con lo establecido; en la
relacién con la calidad se determind que si brindan un producto y servicio de calidad y
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que se caracteriza por la buena atencidn al cliente, los altos niveles de satisfaccion en los

clientes y sobre todo los productos y servicios de calidad brindados.

2.2 Bases tedricas de la investigacion

2.2.1 Calidad

La calidad se refiere a aquellos pedidos o requerimientos que necesita un cliente
al recibir un producto o servicio, con el fin de que el producto o servicio que se brinde o
posea un escaso limite de error o defecto y que esencialmente se enfoque en llegar a
satisfacer las necesidades de los clientes. Por ello la calidad es importante porque se
relaciona con los beneficios que obtiene un cliente como la minimizacion de costos,

oportunidad de empleo y la permanencia en el mercado (Méndez, 2009).

El concepto de calidad ha originado un gran desarrollo y realce a las empresas de una
gran variedad de distintos sectores de la economia es por eso que es importante saber que
sus teorias llegaran a dar hoy en dia origen, principalmente al desarrollo de la
administracion provocando que las organizaciones abran o den paso a nuevos estandares

de innovacidn tecnoldgica en las organizaciones.

Vargas & Aldana (2014) definen calidad como un proceso que se lleva a cabo
mediante pasos para alcanzar la perfeccion de un producto o servicio, donde dicho
producto tiene como objetivo, alcanzar el éxito en el entorno competitivo y a partir del
cual se construyen productos y servicios que se centren principalmente en satisfacer los

deseos, expectativas y necesidades de las personas.

Vallin Feigenbaum (2012) sefiala que la calidad se presenta como un modelo de

vida coorporativa 0 modo de saber o conocer como administrar una organizacion y la
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manera en que un sistema pueda ser efectivo para la integracion de los esfuerzos de
desarrollo, mejoramiento y mantenimiento que realizan las personas que conforman una
organizacion; esten dispuestos a proporcionar un servicio o producto en niveles
econdmicos para la satisfaccion de los usuarios o clientes, de tal manera que funcione
proponiendo principios funadamentales como: poder definir politicas de la calidad,
orientarse directamente al cliente, saber como integrar todas las actividades de la
compafiia, poder identificar a todo el equipo de calidad, establecer un procedimiento de
costos sobre todo de calidad para la empresa y poder mantener un control efectivo del

sistema en las organizaciones.

2.2.1.1 Requisitos para lograr la calidad en el servicio

Méndez (2013) considera que es importante tomar en cuenta ciertos requisitos
que toda organizacion o empresa debe emplear para implantar calidad; ya sea en sus
productos que a diario ofrece a los clientes, como también en cuanto a relacion al servicio
que se encarga de brindarles, es por ello sefiala y manifiesta los siguientes requisitos de

calidad que deben tener en cuenta las empresas para brindar al pablico un buen servicio:

a) Servicio: Se conoce como servicio a aquella composicion o grupo de actividades
gue se encuentran orientadas principalmente a cuidar y cumplir con las
necesidades del cliente y se conoce como la relacidn que existe entre un vendedor
de servicio y las personas que lo necesitan en relacion a sus necesidades, gustos y
preferencias, por ello servicio se refiere al conjunto de acciones, caracteristicas y
beneficios que atiende o ejerce una organizacién, empresa 0 negocio, cuya
finalidad y objetivo es que los servicios cumplan con las satisfaccion de las
personas desde que el cliente recibe el producto o servicio hacia el cliente hasta la

satisfaccion de postcompra. (Méndez, 2013)
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En el servicio cada uno de los trabajadores o colaboradores de la empresa deben
ser constantes con el proposito de buscar y ofrecer un mejor nivel en el servicio y
poder mantener satisfechos a sus clientes potenciales como también contar con
clientes fidelizados, como futuros, ya que al encontrarse hoy en dia en una nueva
fase econdmica estaran presionados a ser mas competentes, por lo que existen
empresas 0 negocios que brindan servicios de alta calidad. Tal es asi que es
sustancial que el servicio de los productos en las empresas 0 negocios desde su
inicio deban esforzarse o preocuparse por brindar un servicio de calidad para

poder mantener clientes fieles y satisfechos en relacion al servicio ofrecido.

Méndez (2013) tiene en cuenta que el servicio se refiere al conjunto de
atenciones que un determinado cliente espera recibir, donde el servicio es la
consecuencia del precio otorgado al pablico y la imagen que tiene dicho servicio,
resalta que el servicio en la consecucion de actividades y los beneficios que se

ofrecen para una determinada venta.

El servicio es un factor de mucha importancia, ya que se relaciona con la
gestidn que realiza una empresa, organizacion o negocio con el fin de considerar y
satisfacer las necesidades de las personas que posiblemente adquieran dicho

producto o servicio.

b) Precio del Producto: El precio de un producto se refiere al valor monetario que se
le asigna a un producto o servicio al momento de afrecerlo a los consumidores
referiendose a aquel valor que los consumidores deben pagar a cambio de obtener
un buen producto o servicio de calidad, teniendo en cuenta que es importante asi
mismo mejorar constantemente el sistema de produccion para mejorar la calidad

y productividad de la empresa o negocio, preociupandose por ir reduciendo o
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minimizando de esa manera los costos. El precio asi mismo se presenta como un
concepto econémico que supone el valor final al que el consumidor o cliente

adquirira de un producto o servicio en un mercado determinado. (Méndez, 2013)

Escamilla (2018) sefiala que el precio de un producto que futuramente se va
a comercializar se define u determina por cuanto le cuesta a la empresa o negocio para
después poder empezar a obtener ganancias es cuanto a un precio finalmente
establecido para el publico, es decir que el precio de un producto para ser establecido
debe anteriormente ser analizado de acuerdo al costo, los materiales, mano de obra 'y

los costos generales.

c) Personal Preparado: El personal preparado se refiere a aquel conjunto y proceso
de actividades, técnicas y capacitaciones que debe recibir el personal de las
empresas para lograr probar o desarrollar sus habilidades y conocimientos en el
desempefio del puesto en el que se encuentren. Es por ello que en todo negocio o
empresa se debe establecer métodos modernos de capacitacion costante y
entrenamiento al personal para que puedan estar lo suficientemente preparados y
estén a disposicion de brindar un buen servicio de calidad a los clientes, es por
ello que en las empresas se debe siempre administrar con un alto nivel de liderazgo
a fin principalmente de apoyar a cada uno de los trabajadores a mejorar su
desempefio en su area o puesto de trabajo. Se sefiala que la importancia de la
capacitacion y preparacion al personal es necesaria que se lleve a cabo ya que
aportara a las empresas un personal mejor preparado y capaz de desempefiar
correctamente sus funciones, el cual permitird que desarrollen sus actividades con
conocimeintos basicos relacionados a su puesto o funcién de trabajo, por ello se

sera posible llegar a satisfacer las necesidades actuales y futuras de cada una de
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d)

las personas, usuarios o clientes, gracias a los conocimientos y habilidades que
desarrolla cada uno de los mienbros del personal de la empresa. (Méndez, 2013)
Ambiente Seguro: Un entorno de trabajo saludable se refiere a aquel lugar o
ambiente donde todos pueden laborar o desempefiar sus funciones en conjunto
para alcanzar una vision de salud y bienestar para los trabajadores y la comunidad,
ya que si se toma en cuenta esto proporciona a todos los mienbros de la fuerza de
trabajo condiciones fisicas, sociales, psicologicas y organizacionales que
promuevan y que brinden un servicio o producto de calidad a las personas donde
los trabajadore se sientan a gusto y seguros en el ambiente de trabajo, propiciando
la seguridad en el desempefio en cada uno de los colaboradores. Es indispensable
que en un ambiente seguro laboral se debe enforcar princilpamente en ir
eliminando aquellas barreas o errores internos que se puedan presentar en la
empresa, asignandoles a los trabajadores metas numéricas donde se les debe
trazar una ruta a seguir para que mejoren su trabajo en cuanto a calidad y
productividad, haciendo sentir al colaborador de la empresa satisfecho y seguro
del trabajo que desempefia en la organizacién. (Méndez, 2013)

Crecimiento: El crecimeinto se refiere al nivel, intensidad y desarrollo que se
logra alcanzar a medida que van transcurriendo periodos de tiempo en una persona
ya sea para logros personales en cuanto a conociemientos o también a logros
organizacionales, metas y objetivos. Es por ello que para considerar el crecimiento
personal y en la organizaciones hoy se debe impulsar la eduacion en las empresas
de todo el personal y enfocarse en su autodesarrollo para el crecimiento y
productividad de la empresa alcanzando las metas propuestas y estableciendose
ciertas acciones obligatorias para llevar a cabo un cambio en las empresas en

busca de un objetivo de calidad. (Méndez, 2013)
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2.2.1.2 Principios de la Calidad

Garcia Arroyo (2013) sefiala que la buena calidad se presenta como una facultad
que debe poseer todo tipo de servicio para que se pueda obtener un alto nivel de
rendimiento en su operatividad y permanencia, de tal manera que se llegue a cumplir con
las normas y reglas necesarias que principalmente busquen satisfacer las preferencias de
los clientes; como del negocio en su conjunto, siendo la calidad dentro de una
organizacion uno de los factores sumamente relevantes que prevee herramientas practicas
para una buena gestion de calidad en las empresas, el cual se establece segiin la norma
ISO 9000-2005 ocho principios que requiere toda organizacion para alcanzar el éxito,
transparencia y desempefio para el logro de los objetivos de una empresa, donde se

sefialan y consideran los siguentes principios de calidad:

a) Enfoque al Cliente: Se refiere a que toda organizacion debe tener como objetivo
unico y primordial llegar a cumplir las expectativas y preferencias de cada uno de
los consumidores por lo que se debe entender y tomar mayor atencién a las
necesidades de las personas, los gustos y preferencias cumpliendo los requisitos
necesarios para poder tener clientes fidelizados en cuanto al producto y servicio
que se les brinda.

El enfoque al cliente es aquel factor que permie que las empresas comprendan y
se enfoquen en las necesidades de sus clientes actuales y futuros para satisfacer lo
que requiere un cliente y poder alcanzar sus espectativas para ofrecer un buen
servicio, es importante que la empresa o negocio se enfoque en los clientes, ya
gue son los clientes quienes dan valor al servicio que se les ofrce (ISO 9001, 2015)
b) Liderazgo: El liderazgo es cococido como un conjunto de destrezas o técnicas

personales, organizacionales y gerenciales que una persona debe poseer para
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d)

Ilegar a incidir o respaldar en la forma de actuar de las personas o ya sea hacia un
equipo de trabajo establecido, haciendo asi que las personas de trabajo se
desarrolle con entusiasmo al desarrollo de los logros, metas y objetivos
propuestos, teniendo asi la disposicion de encomendar, ejecutar, requerir y estimar
un proyecto para llevarlo acabo efecientemente. Es por ello que cabe sefialar que
cuando se tiene en cuenta el principio de liderazgo se establecen propositos en el
ambiente interno de la organizacion, tal es asi que las personas con capacidad de
liderazgo deben estar principalmente involucrados con la organizacion para llegar
lograr ciertos los objetivos.

Participacion de la Gente: Este principio se refiere a la participacion de cada una
de las personas que integran una empresa, por lo que es importante para el logro
de actividades y creciemiento a nivel tanto personal como a nivel de la
organizacion mantener constante participaciéon y colobaracion de los
colaboradores como de los clientes, para asi poder obtener el maximo beneficio
de la organizacion y facilitar el empleo de las habilidades de todos los mienbros
que la conforman y deban estar en constantente participacion, es decir que cada
uno se encuentre realizando de manera eficiente cada una de sus funciones dentro
de la empresa, para que surga calidad.

Enfoque del Proceso: El enfoque del proceso se refiere a que un resultado se llega
a lograr y alcanzar cuando de manera eficiente se ejecutan los recursos y las
actividades relacionados con la organizacion, enfocandose principalmente en no
cometer errores en el desarrollo de cada una de las actividades del servicio o que
detecten algun tipo de fallas en relacion a los productos o servicio en estados

defectusosos. Por ello es que principalmente en este factor es donde las personas
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f)

9)

que conforman el grupo de labores deben matener una concentracion Unica y
diferente de trabajo en el debido proceso de avance de las actividades.

ISO 9001 (2015) define enfoque del proceso como el resultado eficiente que se
desea alcanzar por medio de las actividades o tareas que se gestionan dentro del
proceso de una empresa, es el enfoque del proceso el que permite que se cumplan
las funciones y pasos respecto a un servicio que se desea brindar a los clientes.
Enfoque de Sistema para la Administracion: ElI enfoque del sistema de la
administracion se concentra principalmente en el entendimiento, identificacion y
administracion de un sistema de procesos relacionados a un objetivo dado por la
organizacion en direccion a la efectividad y eficiencia del sistema de la empresa
y su funcionamiento.

Mejora Continua: Es definido como una sucesion de control de la calidad en la
estabilidad de un debido proceso, que busca mejorar un sin numero productos,
servicios y transformaciones de una organizacion mediante una meta general en
la que se establece una detencidn de errores para originar una de mejora continua,
s por eso que es importante dicho principio porque compone un método eficaz a
través de varias técnicas de mejora para poder desarrollar y alcanzar un nivel o
estandar alto calidad y excelencia en las empresas. Se determina que uno de los
objetivos permanentes que debe tener una organizacion para su productividad es
la mejora continua, es por eso se reifere a aquella parte importante e indispensable
dentro de la organizacién, empresa o negocio para su desarrollo.

Enfoque basado en hechos: Este enfoque se centra en las decisiones efectivas
tomadas debidamente por la organizacion y por cada uno de sus trabajadores que

cumplen o desempefian cada una de sus funciones dentro de la empresa, el cual
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deben estar basadas sobre un estudio l6gico de su recoleccion datos e informacion
de la empresa.

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Las relaciones que
existen entre la organizacién por parte de los propietarios, gerentes o jefes de las
disferentes areas de la empresa y sus proveedores es muy importante porque
permite crear valor, confianza y relaciones beneficiosas en el manejo de una de
las partes sustanciales dentro de la empresa como es la parte de abastecer el area
de los productos que seran finalmente entregados como un servicio a las personas
y que estos productos que abastecen los proveedores sean de calidad para la

empresa 0 negocio del que se trate.

2.2.2 Competitividad

Garcia (2018) define competitividad como la disposicidén que tiene una empresa
para producir ciertos bienes con niveles de calidad que los diferencian de otros, mediante
el uso eficiente de sus recursos, llevando a cabo una comparacion en relacion a empresas
del mismo rubro, siendo asi que la competitividad se determina como la capacidad que se

posee para satifacer las expectativas de sus clientes.

La competitividad se presenta como el factor que determina el fracaso o éxito
de las empresas, estableciendo la convivencia de las actividades que favorecen el
desempefio de toda organizacion, competitividad es aquel conjunto de factores
importantes que necesita toda empresa o0 negocio, ya que la competitividad depende de la

productividad mediante el uso del capital humanoy los recursos (Porter, 2015)

Garcia (2015) sefiala que la competitividad se presenta como aquella capacidad
que posee una empresa para proponer diferentes productos o servicios, de tal manera que

se encargue de cumplir o sobrepase las perspectivas de todos los clientes, por ello es
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necesario llevar un manejo correcto de los recursos relacionados a empresas del mismo
rubro o sector, es por ello que se resalta la importancia de la competitividad de manera
que reside en saber y conocer como administrar los recursos con los que cuenta la
empresa, como incremetar la productividad y de qué manera enfrentar la competencia

del mercado.

2.2.2.1 Las fortalezas competitivas

Magretta (2014) sefiala cuales son las fortalezas competitivas con las que debe
contar y aplicar cada una de las empresas encargadas de brindar un servicio con el
objetivo de poder brindar a los clientes productos de calidad. Entre las fortalezas que

considera nombra las siguientes:

a) Compradores: Se refiere a que si hay fuertes clientes, las empresas deben
disminuir los precios o incrementar el valor al producto o servicios.

b) Proveedores: Son los proveedores poderosos los que se encargan de cobrar precios
mas elevados, concentrandose en obtener condiciones mas beneficiales para
disminuir la rentabilidad.

c) Sustitutos: Se enfoca principalmente en los servicios y articulos encargados de
reemplazar necesidades poniéndole un limite a la rentabilidad.

d) Nuevos Participantes: Se enfoca en aquellas barreras que estan en contra de
nuevos participantes dentro del ambito del mercado, ya que la participacion de
nuevos competidores disminuye la rentabilidad en cuanto a sus precios y la

satisfaccion de sus clientes.
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2.2.2.2 Ventajas competitivas

Magretta (2014) en su investigacion sobre la competitividad enfatiza sobre la
importancia que existe en la forma de llevar una correcta administracion de los recursos
de la empresa, los factores como ventajas de competencia, respecto al aumento de
productividad y el estar aptos en cuanto a las exigencias del mercado y la competencia;
por otro lado explica sobre clales son las tres ventajas competitivas mas importantes que
debe considerar toda empresa, negocio o organzacion dedicada al rubro o sector de

servicios, por ello nombra las siguentes ventajas competitivas:

a) Precio Relativo: El precio relativo hace referencia a la imposicion de un precio o
costo que haga diferenciacion, tal es asi que la diferenciacion es la capacidad de
cobrar un precio relativo mas alto, refiriéndose a la capacidad de cobrar més que
los rivales.

Segun Ortiz (2015) el precio relativo es conocido como el valor que tiene un bien
respecto al valor de otros bienes y servicios, es decir es la relacion que existe entre el
precio de un bien y a nivel general. Es por eso que se miden en cortos periodos para
poder hacer una comparacion con los deméas competidores, es decir si la calidad es
percibida por los clientes y el precio no coincide es donde donde se orgina un problema

y no coincide, sobre todo si la calidad que se percibe es inferior al precio otrogado.

b) Costo Relativo: Se refiere a producir un costo relativo menor al de los demas
competidores, por ello es importante dentro de esta ventaja competitiva aplicar
ideas o estrategias eficientes como por ejemplo: crear, producir, distribuir, vender

y apoyar el bien o servicio que se brinda, ya que esta ventaja del costo relativo
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proviene o se pone en funcion cuando se realizan costos mas bajos haciendo buen
uso del capital.

Cadena de Valor. Es una de las ventajas competitivas que hace referencia a una
secuencia de funciones que ejecuta una empresa con el objetivo de vender,
producir, disefiar y distribuir sus productos convirtiéndolos en un sistema de valor.
Es por eso cadena de valor se refiere como aquel modelo encargado de clasificar
y organizar los procesos o actividades del negocio que funcionan en el area interna
de la empresa o negocio, generando principalmente un valor al cliente como
también a la empresa.

La cadena de valor es aquel elemento que se encarga de determinar la calidad que
se ofrece; es decir las actividades que producen valores afiadidos en una
organizacion: las tareas primarias como estrategias internas, operaciones,
marketing, ventas y las actividades secundarias como infraestructura y ciertos
recursos necesarios.

La cadena de valor es uno de los factores competitivos que genera ventajas para
generar valor al los clientes y a la empresa 0 negocio a la vez. Se dice que toda
empresa tiene una ventaja competitiva frente a otra, ya sea de manera se
disminuyan los costo o que se incrementen las ventas, estos factores son

determiandos por la cadena de valor (Riquelme, 2018)

Porter (2015) precisa en su libro Ventaja Competitiva a la cadena de valor como

una herramienta de gestion encargada de delinear las actividades de una organizacion con

el fin de crear valor, lo cual ha sido disefiada para principalmente llevar acabo una

descripcion de las partes mas importantes de la empresa. Asi mismo se encuentra

conformada por dos partes, la primera que trata de las actividades primarias y la segunda
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hace énfasis a las actividades de soporte, por lo que se explica ciertas partes de la siguente

manera:

Actividades Primarias: Conocido como un analisis secuencial que va de
izquierda a derecha.

Logistica de Entrada: Integra lo que se refiere a almacenaje, insumos y manejo de
materiales.

Operaciones y produccion: Recibe los insumos de la logistica de entrada para
convertirlos en producto.

Logistica de Salida: Son los canales que llevan desde el almacén al punto de venta
final y al consumidor.

Marketing y Ventas: Lugar donde surge el accionar de promocionar, publicitar y
vender

Servicio: Todo lo que se da desde la instalacién y preparacion del producto.

Actividades de Apoyo: Se encargan de generar soporte del negocio
Infraestructura de la Empresa: Parte primordial que relacionada a los almacenes y
estructuras

Gestion de Recursos Humanos: Se basa en que las personas compartan el valor
con la empresa

Tecnologia: Un empresa puede sobrevivir sin tecnologia, pero no puede sobresalir
sin ella, dado que hay que utilizarla de la mejor manera para originar mérito

valorativo.
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2.2.2.3 Factores y condiciones de la competitividad

Prokopenko (2019) en su investigacion sefiala que la competitividad es aquella

facultad Unica de poseer que una empresa de cualquier tipo pueda desarrollar

comparaciones de acuerdo a su nivel que permitan sostener una condicién o categoria

destacada en el entrono socio econdmico en que se encuentre, es por ello que establece

los sieguentes factores y condiciones de competitividad:

a)

b)

d)

Economia Interna: La economia interna se refiere al comercio interno de la region
0 de un lugar especifico es decir mediante la comercializacion de productos.
Cuando hay mejor competencia en la economia de un pais quiere decir que habran
mayores posibilidades de que las empresas nacionales sean mas competitivas y
puedan incrementar su valor agregado.

Internacionalizacion: Cuando se habla de la internacionalizacion de la empresa se
refiere a un proceso mediante el cual esta desarrolla una parte de sus actividades
ya sea venta de productos, compra de suministras, produccion, etc.

Dentro de la internacionalicen, se afirma que las actividades de economia de nivel
internacional tienden a poseer un incremento en cuanto al rendimiento econémico
de su pais, es por ello que su nivel de competitividad se encuentra orientada
unicamente al crecimiento de su economia interna.

Gobierno: Se determina que respecto al gobierno y las politicas gubernamentales
dan realce al surgimiento dentro del entorno competitivo, para que las empresas y
organizaciones puedan contar con las condiciones necesarias macroeconoémicas y
de aspecto social.

Finanzas: Se refiere a aquella area desarrollada e integrada a nivel internacional
que sostiene una competitividad, el cual las finanzas se centrar en las decisiones

principalmente de inversion y de la obtencion de financiacion es decir en obtener
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recursos financieros utilizados tanto por las empresas para un buen fin o beneficio
dentro de ellas.

Infraestructura: Se conoce como infraestructura a la consideracion de un grupo de
elementos, implementos, y nuevas instalaciones que se agregan a un ambiente ya
sea de trabajo, empresa, negocio o cualquier espacio util de habitar, con la
finalidad de hacer que las actividades se desarrollen de una manera mas efectiva
y cdmoda para las personas que ejecuten tareas dentro de estos espacios, es por
ello que una infraestructura desarrollada en buen estado sostiene Unicamente la
actividad econémica de las empresas, negocios y organizaciones. ES necesario
contar con infraestructura de calidad para competir en igualdad dentro del entorno
del comercio con la finalidad de mostrar resultados eficientes y adecuados dentro
del espacio en el que se va a operar o trabajar.

La infraestructura es conocida como un conjunto de estructuras de instalaciones
que por lo general logran otorgar una de larga vida Gtil, que constituyen a la base
sobre la cual se produce la prestacion de servicios considerados necesarios para
el acrecentamiento de fines personales, sociales y productivos. Es primordial que
la buena infraestructura refleje la personalidad de la empresa, su forma de ser,
comunicar organizar y relacionarse, las instalaciones de una buena infraestructura
es que deben contar con elementos fisicos como temperatura, iluminacion, control

de ruido, colores y tamafios a fines de una buena imagen corporativa.

La infraestrucura se conoce como aquella herramienta de desarrollo que
permite alcanzar competitividad, potenciar las ventas de la empresa y brindar un

mejor servicio al publico de un determinado mercado (Cherem, 2018)
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f)

9)

Administracion: El area de administracion en las empresas se refiere a aquel
proceso de planificacion, organizacion, direccion y control que se realiza para un
adecuado uso de los recursos de la empresa ya sean humanos, financieros,
tecnoldgicos, materiales o de informacion para la realizacion de actividades de
trabajo. Claro esta que un producto y servicio competitivo es el reflejo de la
capacidad gerencial como: la orientacion a largo plazo, la adaptacion a los
cambios y el contexto competitivo.

Ciencia y Tecnologia: La ciencia y tecnologia son elementos centrales en el
desarrollo de las sociedades, empresas, negocios y organizaciones para poder
mantener conocimientos y nuevas estrategias en cuanto al avance de la innovacion
de las empresas, el cual funciona como una ventaja de avance para las empresas
Y negocios en cuanto a nuevas tecnologias de equipos, software y maquinas que
hacen mas rapidos los procesos de compra o eleccion de productos.

Las empresas que incorporan nuevas tecnologias son mas competitivas, ya que
cuentan con mayores recursos de produccion y competitividad, mientras que las
gue no invierten en tecnologia se van quedando atras, el avance de desarrollo
depende mucho de la empresa ya que esta claro que una empresa 0 negocio que
va incorporando nuevas tecnologias se encuentra en avance constante.

La tecnologia es sefialada como uno de los factores o recursos que las
empresas pueden buscar mejorar e implementar a sus negocios u empresas para
un servicio mas rapido y eficiente que le permita a la empresa lograr que sea mas
competente frente a otras competencias del mercado. Se sefiala que que es
importante invertir en tecnologia, ya que permite mejorar la productividad en los
procesos internos de la empresa, haciendo que el servicio al cliente sea eficiente

y rapido, siendo un elemento de apalancamiento (Rodriguez, 2017)
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h)

La tecnologia es una herramienta de productividad que permite facilitar
los procesos de las empresas al realizar nuevos negocios, permite aumentar los
ingresos y ganancias, hacer eficaces los procesos internos de la empresa y sobre

todo crear otras herramientas tecnoldgicas. (Rodriguez, 2017)

Calidad de la Gente: En este factor uno de los pilares principales en toda
organizacion es la calidad personal de cada uno de los que trabajan en la empresa
lo que significa que la calidad de las personas es la manera o forma de como
desarrollan sus actividades y labores diarias asegurando hacer las cosas bien,
donde se debe principalmente revisar continuamente las actitudes, conductas,
compromisos, valores y metodos de trabajo mediantes ciertas directrices como:
fijar objetivos personales de calidad, es decir, establecer metas que permitan
mejorar el nivel de desempefio, establecer cuentas de calidad personal que
permitan saber donde se encuentra para su plan de mejora de estandar de calidad,
realizar labores con maés eficacia, utilizar bien los recursos y reforzar la
autodisciplina. Es por ello que la calidad de la gente se conoce también como una
mano de obra calificada con actitud positiva con la que debe contar cada uno de

los trabajadores, el cudl incrementa la productividad y competitividad.

2.2.2.4 Cinco caracteristicas para una empresa competitiva

Hernandez (2013) precisa competitividad como cierta capacidad con la que

cuenta una empresa para llegar a obtener una alta rentabilidad y productividad, en
relacion escensialmente a sus competidores, por lo tanto es donde depende de la relacion
que existe entre el valor y la cantidad del producto que esta ofreicendo al publico, es por
ello en su investigacion establece las siguentes caracteristicas con las que debe contar

toda empresa 0 negocio para ser competitiva:
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Motivar a los empleados: Una de las claves para obtener productividad y buenos
resultados es la motivacion, considerada como aquel estado y apoyo que activa,
dirige y mantiene la conducta de cada uno de las personas de forman parte de la
organizacion. Segun estudios de especialistas cada vez que una empresa motiva a
sus empleados haciéndolos sentir valiosos sin interesar el cargo que ocupen, ellos
empiezan a sentirse parte intima de la organizacion desempefiando sus actividades
con esmero.

Creer en la innovacion: Es importante que toda empresa no debe centrarse en lo
antiguo, conformarse con los equipos 0 maquinas obsoletas, sino que deben
considerar reemplazar lo antiguo por lo nuevo o moderno y sobre todo lo méas
actualizado contando con tecnologia de punta, es por eso que el encargado o
gerente de la empresa 0 negocio debe innovar y mejorar practicas tecnologicas
como de relaciones humanas.

Es una figura lider: Cada vez que una compaiiia influye en cada una de las
personas que forman parte de ella, hace que el equipo o lo demas colaboradores
trabajen con esfuerzo, logrando eficientemente sus metas y objetivos propuestos.
Compartir el conocimiento: Las personas que se encargan de gerenciar la empresa,
organizacion u negocio no deben limitarse a compartir sus conocimientos, ya que
si dan a conocer lo que saben a los deméas mienbros sentiran admiracion y respeto
por el aparte de aprender en equipo.

Es Realista: Toda empresa competitiva debe saber que posicion se encuentra, en
qué es buena y no tan buena, debe conocer perfectamente sus fortalezas y
debilidades, ya que apartir de esa informacion tomara las medidas

correspondientes para producir los cambios que se requieren.
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I1I. HIPOTESIS

Dado que la investigacion es descriptiva.

Segun Loépez (2013) dice que en los estudios desciptivos no llevan hipdtesis
debido a que solo se describen los sucesos, las caracteristicas, objeto de estudio, mas no
se esta demostrando algo en la investigacion, donde en la investigacion de tipo descriptiva

solo se toma o considera la recoleccion de datos, sin medicion numérica.

58



IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la Investigacion

Con respecto al tipo de investigacion es cuantitativa, 1o que segin Hernandez
(2016) determina que el tipo de investigacion se denomina asi debido a que se presentara
lo mas objetiva posible, ya que en este tipo de enfoque los planteamientos a investigar
son especificos y de manera delimitada desde el inicio del estudio, es decir que se medira
o cuantificara de forma numérica las variables que se estudiaran en la investigacion,
también se dice que es donde la recoleccién de datos se fundamentara a través de la
medicion y el analisis en procedimientos estadisticos, teniendo en cuenta que los

resultados sean expresados en términos numéricos.

La investigacion fue de nivel descriptivo, ya que se encargara principalmente de
descubrir la realidad del objeto de estudio,aspecto, partes, clases, categorias o relaciones
que se pueden establecer con el fin de esclarecer una verdad y corroborar un determinado
enunciado en la investigacion, asi mismo el nivel de investigacion descriptivo, se
concentra principalmente en la enumeracion de estudio del comportamiento de cada

variable, determinando sus caracteristicas. (Rojas, 2011)

Hernandez, Fernandez, & Baptista (2016) sefialan que el disefio de investigacion
es no experimental porque es donde solo se observa el comportamiento de las variables y
donde no se manipulara ninguna de las variables en la investigacion; asi mismo es donde
se observard fendmenos mediante la forma de como se dan en el contexto real, para
después debidamente proceder a analizarlos. Por lo tanto en este disefio de investigacion

no se construye una situacion especifica si no que se observan las que ya existen; por ello
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que los datos obtenidos reflejaran el comportamiento de las variables en estudio:
Competitividad y Calidad de las MYPE Rubro Restaurantes dela Urbanizacion Piura -
Piura, Aflo 2017. Las variables en estudio se determinaran solo al observarse en su
espacio original. La investigacion es de corte transversal porque la recoleccion de datos

o informacidn sera obtenida y suministrada en un periodo determinado.

4.2 Poblacion y Muestra

Poblacion: Todos los restaurantes de la Urbanizacion Piura.
Muestra: 3 MYPE del rubro Restaurantes de la | Etapa de la Urbanizacion Piura.

Poblacién Finita: Cuando se conoce cuantos elementos tiene la poblacion, no se

establece ninguna formula, en este caso poblacion finita es para Propietarios.

Poblacién Infinita: Cuando no se conoce el nimero de unidades del que esta
compuesta una poblacion, se aplica formula para una poblacién infinita, en este caso

poblacién infinita es para Clientes.

Segun Arias (2010) dice que toda muestra se refiere a un fragmento de
representacion infinita que se obtiene de una poblacién. Por lo tanto después de haber
establecido como poblacion de estudio las 3 MYPE rubro restaurantes de la | etapa de la
Urbanizacién Piura — Piura, Afio 2017, se toma como muestra 96 clientes de las MYPE
rubro restaurantes, relacionada con las variable de estudio calidad, el cual para la

recoleccion de datos se tomard como fuente a los clientes de dichas MYPE.
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Cuadro 1 Relacion de las MYPE

| RELACION DE MYPES |

MYPE DIRECCION N° DE
PROPIETARIOS

Avenida Cesar Vallejo- N° 2064

EMPRESA E.A Urbanizacion Piura.

Avenida Cesar Vallejo- N°2053

EMPRESAE.C Urbanizacion Piura.

Calle I._uis. ,’Agu.rto- N°1073
Urbanizacién Piura

EMPRESA CE.CH

Fuente: Elaboracién Propia

Para la variable competitividad se desarrollara y aplicara a los propietarios de las MYPE
de los restaurantes.

Para la variable Calidad se desarrollara y aplicard a los clientes de las MYPE de los
restaurantes.

Dado que se ha obtenido informacion sobre las dos variables de estudio, por lo
tanto las personas a las que se recurri6 para llevar a cabo la recopilacion de la informacion

fueron diversas personas, por ello se encuentran determinado en el cuadro siguiente

cuadro:
Cuadro 2 Fuente de informacién
Variable Fuente de Poblacion Muestra
Informacion
Competitividad Propietarios Finita 3 3
Calidad Clientes Infinita 96

Elaboracion: Propia

Para la determinacién de la muestra se utilizaran 3 MYPE (Restaurantes)
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-Para la Variable Competitividad se cuenta con una poblacion finita, cuyo tamafio esta
dado por el nimero de 3 propietarios de las 3 MYPE de cada restaurante.

-Sin embargo para la variable Calidad se trabaj6 con una poblacion infinita por lo que se

aplico la siguiente férmula:

Poblacién Infinita: Segun Arias (2010) determina la formula de la poblacion infinita de

la siguiente manera:

Lo IXpXg
21
7 =1.96
_ _ (1.96)*(0.50)(0.50)

q="0.

6= 010 __0.9604

0.01
1=96

Criterios de Inclusion:

» Propietarios con disponibilidad de las MYPE ubicadas en la | etapa de la
Urbanizacion Piura.

= Personas mayores de 18 afios aptas para brindar informacién con la encuesta de
estudio.

= Personas entre 18 y 70 afos.

= Clientes con disponibilidad de tiempo.

= Clientes que acuden frecuentemente a los restaurantes.

Criterios de Exclusion:

= Las personas que no se encontraron con disponibilidad de tiempo para llenar la
encuesta y proporcionar informacion.

= Clientes con poca amabilidad.

= Personas menores de 18 afios no aptas para brindar informacion.

= Cliente con problema de lenjuaje.

= Cliente que habla otro idioma.
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4.3 Definicion y Operacionalizacion de Variables e Indicadores

VARIABLES

Definicion Conceptual

Tabla 1 Operacionalizacion de las variables

Dimensiones

Definicion Operacional

Indicadores

Escala

Competitividad

Garcia  (2018)  define
competitividad como la
disposicion que tiene una
empresa para producir
ciertos bienes con niveles
de calidad que los
diferencian de  otros,
mediante el uso eficiente de
SUS recursos.

Factores

La dimension “FACTORES” se mide
con sus indicadores (infraestructura,
cienciay tecnologia, calidad de la gente)
con el método de la encuesta y el
instrumento que es el cuestionario con
escala nominal.

Infraestructura
Cienciay
tecnologia

Calidad de la gente

Ventajas

La dimension “VENTAJAS” se mide
con sus indicadores (precio relativo,
cadena de valor) con el método de la
encuesta y el instrumento que es el
cuestionario con escala nominal.

v" Precio relativo
v" Cadena de Valor

Calidad

Vargas & Aldana (2014)
definen calidad como la
busqueda continua de la
perfeccion, y sefialan como
el proceso que tiene como
centro alcanzar el éxito en
la competencia a partir del

cual se construyen
productos y o servicios que
se enfoquen principalmente
en satisfacer los deseos,
expectativas, gustos vy
necesidades de las personas
o clientes.

Requisitos

La dimensién de “REQUISITOS” se
mide con sus indicadores(servicio,
precio del producto, personal
preparado) con el método de la
encuesta y el instrumento que es el
cuestionario con escala nominal.

Servicio
Precio
Producto
Personal
Preparado

del

Principios

La dimension “PRINCIPIOS” se mide
con sus indicadores (Enfoque del
cliente, enfoque del proceso, mejora
continua) con el método de la encuesta
y el instrumento que es el cuestionario
con escala hominal.
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Valdez (2016) dice que las técnicas e instrumentos se determinan como un proceso
o forma para llevar a cabo una recoleccion de informacion, ya que entre ellas destacan la
encuesta, entrevista, observacion y el cuestionario. Para la elaboracion de la presente
investigacion se aplicé la técnica de la encuesta, ya que se encuentra elaborada para una
busqueda de informacion donde el investigador es quien pregunta a las personas sobre los

datos e informacidn que desea obtener.

Para el instrumento de recoleccion se empelara el cuestionario, lo cual se
encuentra elaborado, por lo cual estd comprendido por 22 preguntas, 12 para propietarios
y 10 para clientes, las cuales son preguntas de elaboracién propia, preguntas del
cuestionario que fueron validadas por expertos los cuales son: Lic. Manuel Merino
Hinostroza, Lic. Ivan Arturo Guzman Castro y el Lic. Adm. Carlos Manuel Ginocchio

Vega.

4.5 Plan de analisis

Los programas que se enmplearan para el desarrollo de la presente investigacion
son el programa de Microsoft Office 2013 donde precedera a transcribir toda la
informacidn necesaria para poder llevar a cabo el desarrollo de la investigacion. Por otro
lado para el proceso y desarrollo de la codificacion, tabulacion y graficas se realizaré el
analisis descriptivo que emplea la estadistica descriptiva y las interpretaciones mediante
el empleo del programa Microsoft Exel a través de las respectivas graficas producto de

los resultados de la investigacion.
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4.6 Matriz de consistencia

Problema

Objetivos

Tabla 2 Matriz de Consistencia

Hipotesis

Variables

Dimension
es

Indicadores

Metodologia

Caracterizacién

de la
competitividad
y calidad en las
MYPE  rubro
restaurantes de
la urbanizacion
Piura - Piura,
afio 2017

General:

¢Qué
caracteristicas
tiene la
competitividad
y calidad en las
MYPE rubro
restaurantes de
la
Urbanizacion
Piura, Piura,
afio 2017?

General:

Identificar las
caracteristicas de la
competitividad y
calidad en las MYPE
rubro restaurantes de
la urbanizacién Piura,
Piura, afio 2017.

Especificos:

Determinar los
factores competitivos
de las MYPE rubro
restaurantes de la
urbanizaciéon  Piura,
Piura, afio 2017.

Segln Lépez (2013)
dice que en los
estudios desciptivos
no llevan hipotesis
debido a que solo se
describen los
sucesos, las
caracteristicas,

objeto de estudio,
mas no se esta
demostrando  algo
en la investigacion,
donde en la
investigacion de
tipo descriptiva solo
se toma o considera
la recoleccién de
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Competitividad

Factores

Ventajas

Infraestruc
tura
Cienciay
tecnologia
Calidad de
la gente

Precio
relativo
Cadena de
Valor

Servicio

TIPO DE
INVESTIGACION:
Cuantitativo

NIVEL DE
INVESTIGACION:

Descriptivo

DISENO: No
experimental y de
corte transaversal

UNIVERSO (@]
POBLACION: 3
MYPE rubro
restaurantes de la |
estapa de la




Conocer las ventajas
competitivas de las
MYPE rubro
restaurantes de la
urbanizacion  Piura,
Piura, afio 2017.

Identificar los
requisitos de calidad
de las MYPE rubro
restaurantes de la
urbanizacion  Piura,
Piura, afio 2017.

Identificar cudles son
los principios de
calidad que deben
emplear los
trabajadores de las
MYPE rubro
restaurantes de la
urbanizacion  Piura,
Piura, afio 2017.

datos, sin medicion
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4.7 Principios Eticos

Segiin ULADECH CATOLICA (2019) los principios éticos se refiere a
normas Yy bases gque se encargan principlamente de orientar y guiar a los estudiantes
repecto a la elaboracion y desarrollo de su investigacion, teniendo en cuenta y
respectando ciertos aspectos que permitan mostrar claridad y transparencia; asi mismo
disponiendo de un correcta informacion y manteniendo una integridad cientifica como

investigador.
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V. RESULTADOS
5.1 Competitividad

5.1.1 Determinar los factores competitivos de las MYPE rubro restaurantes de la

urbanizacion Piura, Piura, afio 2017.

Tabla 1

¢Contar con buena infraestructura permite brindar un mejor servicio?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 3 100%
NO 0 0%
TOTAL 3 100%

Fuente: Encuesta a los propietarios
Elaboracién: Propia

mil

2

Figura 1: Diagrama circular que representa la pregunta: ¢Contar con buena infraestructura
permite brinda un mejor servicio?

Segun latabla 1 y figura 1 que representa la “Buena infraestructura ofrece mejor servicio”
se observa que el 100% de los encuestados “si” consideran que una buena infraestructura

permite ofrecer un mejor servicio.
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Tabla 2

¢Una buena infraestructura hace que las actividades se desarrollen eficientemente?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 3 100%
NO 0 0%
TOTAL 3 100%

Fuente: Encuesta a los propietarios
Elaboraci6n: Propia

mil

2

Figura 2: Diagrama circular que representa la pregunta: ¢Una buena infraestructura hace que
las actividades se desarrollen eficientemente?

Segln la tabla 2 y grafico 2 que representa la “Infraestructura permite desarrollo de
actividades” se observa que el 100% de los encuestados “si” consideran que una buena

infraestructura permite que las actividades se desarrollen eficientemente.
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Tabla 3

¢ Considera que deberia implementar una mejor infraestructura?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 3 100%
NO 0 0%
TOTAL 3 100%

Fuente: Encuesta a los propietarios
Elaboracién: Propia

Figura 3: Diagrama circular que representa la pregunta: ¢Considera que deberia implementar

una mejor infraestructura?

Segun latabla 3 y gréafico 3 circular que representa la “Implementacion de infraestructura”

se observa que el 100% de los encuestados “si” consideran que deberian implementar una

mejor infraestructura.
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Tabla 4

¢El restaurante cuenta con equipos de ultima tecnologia?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 3 100%
NO 0 0%
TOTAL 3 100%

Fuente: Encuesta a los propietarios
Elaboracién: Propia

mi

2

Figura 4: Diagrama circular que representa la pregunta: ¢ El restaurante cuenta con equipos
de ultima tecnologia?

Segun latabla 1y gréfico 1 que representa “Equipos de tltima tecnologia” se observa que

el 100% de los encuestados “si”” cuentan con equipos de Ultima tecnologia.
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Tabla b

¢La tecnologia facilita el proceso de trabajo en el restaurante?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 3 100%
NO 0 0%
TOTAL 3 100%

Fuente: Encuesta a los propietarios
Elaboracién: Propia

ml

2

Figura 5: Diagrama que representa la pregunta: ¢La tecnologia facilita el proceso de trabajo en
el restaurante?

Segun la tabla 5 y figura 5 que representa la “Tecnologia facilita el trabajo” se observa
que el 100% de los encuestados “si”” consideran que la tecnologia facilita el proceso de

trabajo.
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Tabla 6

¢ Es importante la tecnologia para lograr avance y crecimiento en el negocio?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 3 100%
NO 0 0%
TOTAL 3 100%

Fuente: Encuesta a los propietarios
Elaboracién: Propia

mil

2

Figura 6: Diagrama circular que representa la pregunta: ¢Es importante la tecnologia para
lograr avance y crecimiento en el negocio?

Segun la tabla 6 y figura 6 que representa la “Tecnologia logra avance y crecimiento” se
observa que el 100% de los encuestados consideran que “si” es importante la tecnologia

para lograr avance y crecimiento.
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Tabla 7

¢ Cuenta con personal de calidad?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 3 100%
NO 0 0%
TOTAL 3 100%

Fuente: Encuesta a los propietarios
Elaboracién: Propia

mil

2

Figura 7: Diagrama circular que representa la pregunta: ¢Cuenta con personal de calidad?

Segun la tabla 7 y figura 7 que representa “Cuenta con personal de calidad” se observa

que el 100% de los encuestados “si” cuentan con personal de calidad.
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5.1.2 Conocer las ventajas competitivas de las MYPE rubro restaurantes de la

urbanizacion Piura, Piura, afo 2017.

Tabla 8

¢Piensa que la relacion precio-calidad es la adecuada?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 3 100%
NO 0 0%
TOTAL 3 100%

Fuente: Encuesta a los propietarios
Elaboracién: Propia

mil

u2

Figura 8: Diagrama circular que representa la pregunta: ¢Piensa que la relacion precio- calidad
es la adecuada?

Segun la tabla 8 y figura 8 que representa la “Relacion precio-calidad es adecuada” se
observa que el 100% de los encuestados “si” consideran que la relacion precio - calidad

es la adecuada.
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Tabla 9

¢ ES importante asignar precios menores al de los competidores?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 0 0%
NO 3 100%
TOTAL 3 100%

Fuente: Encuesta a los propietarios
Elaboracién: Propia

m1l

2

Figura 9: Diagrama circular que representa la pregunta: ¢ES importante asignar precios

menores al de los competidores?

Seguln la tabla 9 y figura 9 que representa los “Precios menores a los competidores” se
observa que el 0% de los encuestados “no” consideran importante asignar precios

menores al de los competidores.
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Tabla 10

¢La elaboracion de los productos del restaurante otorga un valor agregado a los

clientes?
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 3 100%
NO 0 0%
TOTAL 3 100%

Fuente: Encuesta a los propietarios
Elaboracién: Propia

ml

u2

Figura 10: Diagrama circular que representa a la pregunta: ¢La elaboracion de los productos
otorga un valor agregado a los clientes?

b

Segun latabla 10y figura 10 que representa “Productos otorgan valor agregado al cliente’
se observa que el 100% de los encuestados “si” consideran que la elaboracion de los

productos otorga valor agregado al cliente.
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Tabla 11

¢Desarrollar eficientemente las actividades en el restaurante genera valor al cliente?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 3 100%
NO 0 0%
TOTAL 3 100%

Fuente: Encuesta a los propietarios
Elaboracidn: Propia

mil

u2

Figura 12: Diagrama circular que representa la pregunta: ¢Desarrollar eficientemente las
actividades en el restaurante genera un valor agregado?

Segun latabla 11 y figura 11 que representa la “Eficiencia de actividades otorga valor al

cliente” se observa que el 100% de los encuestados “si” consideran que desarrollar

eficientemente las actividades genera un valor al cliente.
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Tabla 12

¢El crear valor a la empresa funciona como una ventaja de competitividad?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 3 100%
NO 0 0%
TOTAL 3 100%

Fuente: Encuesta a los propietarios
Elaboracidn: Propia

m]l
2

Figura 12: Diagrama circular que representa la pregunta: ¢El crear valor a la empresa funciona
como una ventaja de competitividad?

Segln la tabla 12 y figura 12 que representa el “Crear valor genera una ventaja
competitiva” se observa que el 100% de los encuestados representa que “si” consideran

que crear valor en la empresa funciona y genera una ventaja de competitividad.
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5.2 Calidad
5.2.1 Identificar los requisitos de calidad de las MYPE rubro restaurantes de la

urbanizacion Piura, Piura afo 2017.
Tabla 13

¢ Usted considera que le brindan un buen servicio?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 96 100%
NO 0 0%
TOTAL 96 100%

Fuente: Encuesta a los clientes
Elaboracidn: Propia

ml

2

Figura 13: Diagrama circular que representa la pregunta: ¢Usted considera que le brindan un
buen servicio?

Segun la tabla 13 y figura 13 que representa el “Buen Servicio” se observa que el 100%

de los encuestados consideran que “si” les brindan buen servicio.
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Tabla 14

¢ Se siente satisfecho con el servicio que le brindan?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 77 80%
NO 19 20%
TOTAL 96 100%

Fuente: Encuesta a los clientes
Elaboracién: Propia

ml

2

Figura 14: Diagrama circular que representa la pregunta: ¢Se siente satisfecho con el servicio
que le brindan?

Segln la tabla 14 y figura 14 que representa la “Satisfaccion del servicio brindado” se

observa que el 80% de los encuestados “si” tienen satisfaccion del servicio brindado.
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Tabla 15

¢Busca satisfacer sus necesidades y gustos a través de un buen servicio?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 74 77%
NO 22 23%
TOTAL 96 100%

Fuente: Encuesta a los clientes
Elaboracién: Propia

1l

u2

Figura 15: Diagrama circular que representa la pregunta: ¢Busca satisfacer sus necesidades y
gustos a través de un buen servicio?

Segun latabla 15 y figura 15 que representa “Satisfacen necesidades por el buen servicio”
se observa que el 77% de los encuestados “si” buscan satisfacer sus necesidades a través

del buen.
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Tabla 16

¢Los precios son accesibles?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 73 7%
NO 23 23%
TOTAL 96 100%

Fuente: Encuesta a los clientes
Elaboracidn: Propia

ml

u2

Figura 17: Diagrama circular que representa la pregunta: ¢Los precios son accesibles?

Segln la tabla 16 y figura 16 que representa los “Precios Accesibles” se observa que el

76% de los encuestados “si”” consideran que los precios son accesibles.
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Tabla 17

¢ Lo que usted paga por los productos tiene relacion al valor del precio?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 78 81%
NO 18 19%
TOTAL 96 100%

Fuente: Encuesta a los clientes
Elaboracidn: Propia

ml

u2

Figura 17: Diagrama circular que representa la pregunta: ¢Lo que usted paga por los
productos tiene relacion al valor del precio?

Segun la tabla 17 y figura 17 que representa “Lo que paga tiene relacion al valor del
precio” se observa que el 81% de los encuestados “si” consideran que lo que pagan por

los productos tiene relacion al valor del precio asignado.
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Tabla 18

¢ Esta de acuerdo con los precios asignados de los productos?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 76 79%
NO 20 21%
TOTAL 96 100%

Fuente: Encuesta a los clientes
Elaboracién: Propia

ml

m2

Figura 19: Diagrama circular que representa la pregunta: ¢Esta de acuerdo con los precios de
los productos?

Segun la tabla 18 y figura 18 que representa “Esta de acuerdo con los precios” se observa

que el 79% de los encuestados “si” estan de acuerdo con los precios.
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Tabla 19

¢El personal de servicio debe estar previamente capacitado?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 89 93%
NO 7 7%
TOTAL 96 100%

Fuente: Encuesta a los clientes
Elaboracidn: Propia

mil

2

Figura 19: diagrama circular que representa la pregunta: ¢el personal de servicio debe estar
previamente capacitado?

Segun la tabla 19 y figura 19 que representa el “Personal de servicio capacitado” se
observa que el 93% de los encuestados “si”” consideran que el personal de servicio debe

estar previamente capacitado.
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Tabla 20

¢Piensa que el personal debe recibir capacitaciones y charlas?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 79 82%
NO 17 18%
TOTAL 96 100%

Fuente: Encuesta a los clientes
Elaboracién: Propia

ml

2

Figura 20: Diagrama circular que representa la pregunta: ¢Piensa que el personal debe recibir
capacitaciones y charlas?

Segun la tabla 20 y figura 20 que representa el “Personal debe recibir charlas” se observa
que el 82% de los encuestados “si” consideran que el personal debe recibir charlas y

capacitaciones.
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5.2.2 ldentificar cuales son los principios de calidad que deben emplear los
trabajadores de las MYPE rubro restaurantes de la urbanizacion Piura, Piura, afio
2017.

Tabla 21

¢Usted ha observado que el personal realiza de manera correcta sus funciones?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 88 92%
NO 8 8%
TOTAL 96 100%

Fuente: Encuesta a los clientes
Elaboracidn: Propia

ml

2

Figura 21: Diagrama circular que representa la pregunta: ¢Usted ha observado que el personal
realiza de manera correcta sus funciones?

Segun la tabla 21 y figura 21 que representa el “Personal realiza bien sus funciones” se
observa que el 92% de los encuestados “si” observan que el personal realiza de manera

correcta sus funciones.
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Tabla 22

¢Ha detectado errores en el servicio que le brindan?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 5 5%
NO 91 95%
TOTAL 96 100%

Fuente: Encuesta a los clientes
Elaboracién: Propia

ml

u2

Figura 22: Diagrama circular que representa la pregunta: ¢Ha detectado errores en el servicio
que le brindan?

Segun la tabla 22 y figura 22 que representa la “Deteccion de errores en servicio “se
observa que el 95% de los encuestados representa que “no” han detectado errores en el

servicio que les brindan.
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5.3 Analisis de Resultados

Competitividad

Con respecto a la variable Competitividad
Objetivo 1: Factores Competitivos

En la tabla 1, el 100% de los encuestados si consideran que una buena
infraestructura permite brindar un mejor servicio en los restaurantes; lo que coincide con
Villegas (2016) quien dice que las estrategias de competitividad se considera en primer
lugar la infraestructura como factor principal para ofrecer al publico un excelente servicio,
considerando que no solo uno de los factores clave es el precio; sino que todo debe estar
relacionado a contar con ambiente agradable, buenas instalaciones y enfocandose
principalmente en la infraestructura como elemento clave de competitividad. A su vez
concuerda con Cherem (2018) sefiala que la infraestructura se refiere a aquella
herramienta que impulsa al desarrollo y permite a la vez alcanzar una mayor

competitividad entre empresas del mismo rubro en un mismo mercado.

En la tabla 2, el 100% de los encuestados mencionaron que una buena
infraestructura permite que las actividades se desarrollen eficientemente en los
restaurantes; lo que coincide con Medina (2018) quien dice que como ventaja de
competitividad se considera que se necesita estar atentos a las exigencias del consumidor
mediante la innovacion y los cambios, ya que es la infraestructura quien juega un papel
muy importante, la limpieza del local y el ambiente en que le brinda un servicio. A su vez
concuerda con Cherem (2018) sefiala que la infraestructura es la herramienta esencial con
la debe contar toda empresa, organizacion o negocio, ya que permite alcanzar desarrollo,

crecimiento y con lo que se logra alcanzar una mayor competitividad en el mercado.

En latabla 3, el 100% de los encuestados sefialaron que si consideran implementar
una mejor infraestructura, lo que coincide con Caro & Gonzéles (2016) quienes dicen que
la competitividad es el principal motor para alcanzar desarrollo dentro del sector
servicios, que es importante que se considere contar e implementar mejores
infraestructuras para ofrecer mejores servicios al publico que se desea fidelizar. Ademas

Cherem (2018) considera que contar con una infraestructura acorde a las expectativas y
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comodidad de los clientes hace que se pueda obtener clientes fieles a la marca y prefieran
optar por la comodidad del servicio brindado.

En la tabla 4, el 100% de los encuestados si cuentan con equipos de Ultima
tecnologia en los restaurantes, lo que coincide con Martinez (2015) que las MYPE deben
estar enfocadas en alcanzar competencia en su sector a través no solo de una buena
atencion al publico, sino también a poder ofrecer productos y un servicio de calidad que
implique el uso de estrategias y equipos de Ultima tecnologia que permitan facilitar el
proceso de adquisicion de sus productos; asi mismo que se cuente con clientes satisfechos.
Ademas Rodriguez (2017) sefiala que la tecnologia es un recurso que las empresas deben
constantemente implementar a sus negocios para lograr brindar un servicio de calidad

frente a la competencia del mercado.

En la tabla 5, el 100% de los encuestados si consideran que la tecnologia facilita
el proceso de trabajo en los restaurantes; lo por que coincide con Garcia y Lopez (2014)
dicen que la competitividad se basa principalmente en cinco variables; entre ellas la
aplicacion de innovaciones, el uso permanente de las TIC y el uso de nuevos software,
asi mismo que se debe considerar el manejo de las redes sociales. Ademéas Rodriguez
(2017) sefiala que la tecnologia es una herramienta de productividad que permite

apresurar los procesos internos de trabajo en las empresas.

En la tabla 6, el 100% de los encuestados si consideran importante la tecnologia
para el crecimiento de los restaurantes; lo que coincide con Mendoza (2018) quien dice
que se debe procurar en la mayoria de veces desarrollar las actividades eficientemente en
las Mype a través del uso de herramientas tecnoldgicas que permitan facilitar los procesos
compra venta entre la relacion cliente. A su vez coincide con Rodriguez (2017) sefiala
que la tecnologia es un elemento central para el desarrollo de empresas, organizaciones y
negocios, que es el elemento que permite ganar una ventaja a nivel de competitividad en

beneficio de nuevos equipos, software y maquinas tecnoldgicas.

En la tabla 7, el 100% de los encuestados sefialaron que si cuentan por personal
de calidad, lo que concuerda con Cruz (2016) quien dice que la calidad en el servicio se
determina en el servicio que brinda el personal de la empresa, que depende del personal
contar con ciertas preparaciones en base a que se cuente con ciertas capacidades
favorables como la seguridad, la satisfaccion de los clientes y contar con un personal de

calidad. Ademas Prokopenko (2019) sefiala que la calidad de las personas es un pilar con

92



el que debe trabajar toda organizacion, que es la calidad del personal lo que da ventaja a
la empresa y satisfaccion a los clientes.

De acuerdo a lo antes analizado en la tabla 1, 2, 3, 4, 5,6 y 7 se determina que las
en las MYPE se debe tomar en cuenta ciertas estrategias claves de competitividad como
la infraestructura, el uso de tecnologia y el personal de calidad en las empresas, ya que
estos factores de competitividad podran otorgar ventajas en cuanto a este rubro y

principalmente al servicio al cliente.
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Objetivo 2: Ventajas Competitivas

En la tabla 8, el 100% de los encuestados sefialé que la relacion precio-calidad si
es la adecuada en los restaurantes, lo que concuerda con Pefia (2016) quien dice que una
de las técnicas que se deben emplear en cuanto a competitividad como beneficio de una
ventaja es el tema de los precios de productos, ya que si se ofrece un producto a buen
precio y sobre todo de calidad surgird una estrategia de diferenciacion frente a otras
empresas del mismo rubro. A su vez concuerda con Magretta (2014) el precio es sefialado
como el valor que posee un bien o un producto, en relacion al precio de otros bienes que
se ofrecen, es decir los precios son los factores que se miden para poder compararlos con

los precios de los deméas competidores.

En la tabla 9, el 100% considera que si es importante asignar precios menores a
los de la competencia, lo que coincide con Villegas (2016) quien dice que las estrategias
de competitividad que se deben considerar es el clima, la infraestructura, el
comportamiento del servicio que se ofrece y que el principal factor de atencion a los
clientes es el precio que la empresa determina al publico en cuanto a su tipo de servicio,
el precio de la mano con las oferta y promociones. Ademas Ortiz (2015) sefiala que el
precio es el valor determinante que le asigna a un producto en relacién a un servicio
ofrecido a la satisfaccion de un cliente, el valor del precio es otorgado de acuerdo a la

calidad.

En la tabla 10, el 100% de los encuestados sefiala que la elaboracion de los
productos del restaurante si otorga un valor agregado a los clientes, lo que concuerda con
Caarmafio & Alcivar (2015) dicen que los clientes mayormente buscan requerir un
servicio de calidad en el que la empresa cumpla todas sus expectativas, concluy6 que los
servicios que se ofrecen al publico rednen un valor agregado a los clientes, es decir que
el valor agregado se refiere a que no solo es por calidad; sino que va de la mano con

precios accesibles, calidad y comodidad del cliente. A su vez concuerda con Riquelme
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(2018) sefiala que la cadena de valor es un factor de competitividad que genera grandes
ventajas en cuanto al valor de los clientes, como de la empresa, permitiendo una lograr

una ventaja de competitividad.

En la tabla 11, el 100% de los encuestados si considera que desarrollar
eficientemente las actividades genera un valor al cliente, lo que concuerda con Mendoza
(2018) quien dice que el mejoramiento de productividad se obtiene desarrollando
eficientemente las actividades que se le ofrece a los clientes de modo que se considera un
valor agregado al publico brindando aperitivos a los clientes. Ademas concuerda con
Magretta (2014) sefiala que la cadena de valor se refiere a la consecucién de actividades

que se consideran necesarias al momento de querer ofrecer un producto al publico.

En latabla 12, el 100% de los encuestados considera que crear valor a la empresa
si funciona como una ventaja de competitividad, lo que coincide con Franke (2016) quien
dice que se deben cumplir con ciertos requisitos de calidad para lograr una competitividad
frente a otros negocios del mismo rubro, que en cuanto al servicio es importante que se
asignen estrategias en relacion a otorgarle un valor a la empresa como a los posibles
clientes. Ademas Riquelme (2018) sefiala que el otorgar valor a un servicio o producto
depende mucho de lo que considere importante la empresa o negocio para alcanzar una

satisfaccion del cliente.

Por lo antes analizado en la tabla 8, 9, 10, 11 y 12 se establece que la importancia
de las ventajas de competitividad que inciden en las empresas del rubro servicios se basan
principalmente en la asignacion de los precios como también en la relevancia que se le

debe dar al valor agregado de producto que va a ser ofrecidos a las personas.
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Objetivo 3: Requisitos de Calidad

En la tabla 13, en 100% de los encuestados sefialé que si se les brinda un buen
servicio, lo que concuerda con Lépez (2018) quien dice que es necesario considerar una
evaluacion de la calidad del servicio que se ofrece por parte de la empresa y que los
factores mas importantes de calidad en el servicio son: las respuestas inmediatas del
personal, el buen trato, las instalaciones y ambiente y la satisfaccion del servicio que
recibe el publico. Ademas Méndez (2013) considera que el servicio se refiere al conjunto
de atenciones que un cliente espera recibir al requerir un servicio y que la calidad del

servicio depende mucho de la buena imagen que haya ganado la empresa.

En la tabla 14, el 77% de los encuestados considera que si se sienten satisfechos
con el servicio que se les brinda, lo que coincide con Valdiviezo (2018) quien dice que
en cuanto a la calidad se determind que se brinda un producto y servicio de calidad, que
debe depender la calidad de una buena atencion al cliente alcanzando altos niveles de
satisfaccion. A su vez concuerda con Méndez (2013) determina que el servicio es un
factor importante relacionado a la gestion que realiza la empresa o negocio con el

proposito de llegar a las personas.

En la tabla 15, el 74% si buscan satisfacer sus necesidades y gustos a través de un
buen servicio, lo que concuerda con Ayra (2016) quien dice que el benchmarking surge
como una estrategia de competitividad con respecto a la calidad de servicio que se brinda
al publico y que sean obtenidos altos resultados de buen servicio de calidad. A su vez
concuerda con Méndez (2013) sefiala que se brinda un correcto servicio al publico cuando
el conjunto de actividades por parte de la empresa 0 negocio son correctamente

organizadas y tienen como objetivo principal alcanzar una plena satisfaccion.

En latabla 16, el 73% de los encuestados sefiald que los precios si son accesibles,
lo que concuerdan con Lopez (2018) quien dice que es necesario brindar un servicio de
calidad a los clientes en cuanto a la accesibilidad de precios, precios cdmodos al alcance
de los clientes y el servicio de excelencia. Ademas Escamilla (2018) sefiala que el precio
de un producto es el factor que determina la empresa o negocio al pablico, que el precio
de un producto se establece considerando distintos factores relacionado a la mano de obra,

los materiales e insumos.
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En la tabla 17, el 81% de los encuestados sefiald que lo que pagan por los
productos si tiene relacion al valor del precio de la distinta variedad de platos, lo que
concuerda con Franke (2016) dice que el nivel de calidad comprende que se cumplan
ciertos requisitos en cuanto al precio asignado al publico, la buena atencion a las personas
y el servicio basandose principalmente en los precios comodos y sobre todo de calidad.
A su vez coincide con Escamilla (2018) considera que todo precio de un producto que
determina un negocio se basa en distintos factores como la preparacion 0 mano de obra

de los productos y los costos de los mismos.

En la tabla 18, el 79% de los encuestados estdn de acuerdo con los precios
asignados de los productos, lo cual coincide con Pefia (2016) quien dice que cabe
determinar ciertas caracteristicas de calidad en cuanto a ventajas de competitividad segun
la ubicacion, la calidad de los productos, el servicio que se ofrece a los clientes y por
ultimo el enfoque vy realce de los precios asignados al mercado. Ademéas Méndez (2013)
sefiala que el precio representa un valor monetario al que se le asigna un producto para

ofrecerlo a determinados consumidores.

En la tabla 19, el 93% de los encuestados indicé que el personal de servicio debe
estar previamente capacitado, lo que concuerda con Valdiviezo (2018) quien dice que uno
de los elementos de principal importancia ante la competitividad de los restaurantes es la
determinacion del precio establecido relacionado a la calidad del producto para una buena
atencion al cliente. Ademas Escamilla (2018) sefiala que el precio de un producto hace
referencia al valor que se le determina un producto por parte del negocio, es decir precio

al que los consumidores estén en disponibilidad de pagar por un servicio.

En la tabla 20, el 82% de los encuestados sefialé que el personal debe recibir
capacitaciones y charlas, lo que concuerda con Pefia (2016) quien dice que las
capacitaciones permiten que se realice técnicas para que a los colaboradores les permita
desarrollar habilidades, poseer nuevas actitudes y cambios en general a favor del servicio
que se brinda a los clientes. Ademas Méndez (2013) sefiala que contar con personal lo
suficientemente preparado contribuye a que lleve a cabo las actividades de manera mas
eficiente, que un personal preparado debe considerar capacitaciones a su personal para un

mejor desemperio en la calidad del servicio a las personas.
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Por lo antes analizado en la tabla 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19 y 20 se determina que
la calidad se debe regir como un factor determinante en cuanto al ofrecimiento de un
producto y servicio, que el servicio es la relacion que se debe dar entre la empresa y el
cliente; asi mismo las Mype del rubro restaurantes deben considerar analizar y asignar el
precio de los productos correctamente en base a la calidad que se ofrece, por ello cabe
resaltar que se considere la estrategia de capacitacion y preparacion del personal

esperando que esté apto y preparado para ofrecer calidad en sus productos y servicios.
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Objetivo 4: Principios de Calidad

En la tabla 21, el 92% de los encuestados indicO que se detectd errores en el
servicio que se les brinda en los restaurantes, lo que concuerda con Caro & Gonzéles
(2016) sefialan que lograr calidad en base a competencia permite lograr un mejor
crecimiento y desarrollo, que se debe procurar corregir los errores o fallas que se
presenten el servicio en cuanto a capacitaciones, buena atencion al cliente, limpieza y
orden en la atencion. A su vez coincide con ISO 9001 (2015) define que el enfoque del
proceso se basa en un resultado eficiente en cuanto al proceso de la actividades que se
desarrollan en la empresa, sabiendo que se debe considerar una buena gestion interna en

la organizacion.

En la tabla 22, el 95% indic6 que no han detectado errores en el servicio que les
brinda, lo que concuerda con Lopez (2018) que los factores de mas importantes e calidad
del servicio que se deben considerar resaltar son el buen trato, el ambiente comodo del
local, la tecnologia de las maquinas y equipos y la calidad de los productos por parte de
la empresa y personal. A la vez coincide con Méndez (2013) menciona que la mejora
continua es un proceso que controla la calidad en buscar de poder ofrecer mejores
servicios y productos, lo cual limita y disminuye algin tipo de error en el servicio.

En relacion a los antes analizado en la tabla 21 y 22 se determina que la calidad del
servicio en las MYPE del rubro servicios restaurantes debe enfocarse en cuanto al manejo
de las actividades que desarrollan internamente el personal respecto al servicio, como

también contar con una mejora continua del servicio, productos y proceso.
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VI. CONCLUSIONES

Los factores competitivos que estuvieron bajo estudio son: Infraestructura, Ciencia y
Tecnologia y Calidad de la Gente, dado que la totalidad de las personas sefialan que en
cuanto a infraestructura deben implementar mejoras en ese aspecto; asi mismo la totalidad
sefiala que cuentan con equipos de tecnologia siendo que este factor les facilita el proceso
de trabajo; asi mismo la totalidad sefiala que cuentan con personal de calidad. Por lo tanto
se recomienda a los propietarios seguir con el mismo criterio de consideracion respecto a

los factores de competitividad.

Las ventajas competitivas que estuvieron bajo estudio son: Precio relativo y Cadena de
valor; dado que la mayoria sefiala que la relacion precio calidad es la adecuada y que los
productos otorgan un valor agregado al cliente. Por lo tanto se recomienda en cuanto a
este resultado obtenido que en los restaurantes los propietarios den énfasis al valor

agregado que se le otorga al cliente en cuanto al servicio que les ofrece.

Los requisitos de la calidad que estuvieron bajo estudio son: Servicio, Precio del producto
y Personal preparado; dado que la totalidad de las personas sefiala que el servicio es
adecuado y en cuanto a los precios son accesibles; pero por otro lado en cuanto al Personal
preparado casi la totalidad sefialan que el personal debe estar capacitado y lo
suficientemente preparado. Po lo tanto se recomienda que el personal de servicio debe

recibir la suficiente preparacion para una atencién adecuada.

Los principios de calidad que estuvieron bajo estudio son: Enfoque al cliente y Enfoque
del proceso, donde en cuanto a Enfoque al cliente; casi la totalidad sefiala que el personal
se encuentra realizando bien sus funciones; sin embargo respecto a Enfoque del proceso,
la minoria de las personas sefialan que no han detectado errores en el servicio. Por lo tanto
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se recomienda que el personal de servicio de los restaurantes tome en cuenta contar con

un personal cien por ciento preparado para brindar el servicio al publico.

Por lo tanto las caracteristicas de la competitividad y calidad, con respecto a la calidad se
caracterizan por el servicio de las MYPE vy los precios asignados y con respecto a la
variable competitividad se caracterizan por la implementacion de una mejor

infraestructura y el uso de tecnologia.
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ANexos



Matriz de consistencia

Titulo

Problema

Objetivos

Tabla 2 Matriz de Consistencia

Hipotesis

Variables

Dimension
es

Indicadores

Metodologia

Caracterizacion

de la
competitividad
y calidad en las
MYPE  rubro
restaurantes de
la urbanizacion
Piura - Piura,
afio 2017

General:

¢Que
caracteristicas
tiene la
competitividad
y calidad en las
MYPE rubro
restaurantes de
la
Urbanizacion
Piura, Piura,
afio 20177

General:

Identificar las
caracteristicas de la
competitividad y
calidad en las MYPE
rubro restaurantes de
la urbanizacion Piura,
Piura, afio 2017.

Especificos:

Determinar los
factores competitivos
de las MYPE rubro
restaurantes de la
urbanizacion  Piura,
Piura, afio 2017.

Segln Lopez (2013)
dice que en los
estudios desciptivos
no llevan
hid¢ pétesis debido a
que solo se
describen los
sucesos, las
caracteristicas,

objeto de estudio,
mas no se esta
demostrando  algo
en la investigacion,
donde en la
investigacion de
tipo descriptiva solo
se toma o considera
la recoleccion de
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Competitividad

Factores

Ventajas

Requisitos

Infraestruc
tura
Cienciay
tecnologia
Calidad de
la gente

Precio
relativo
Cadena de
Valor

Servicio

TIPO DE
INVESTIGACION:
Cuantitativo

NIVEL DE
INVESTIGACION:

Descriptivo

DISENO: No
experimental y de
corte transaversal

UNIVERSO 0]
POBLACION: 3
MYPE rubro
restaurantes de la |
estapa de la




Conocer las ventajas
competitivas de las
MYPE rubro
restaurantes de la
urbanizacion  Piura,
Piura, afio 2017.

Identificar los
requisitos de calidad
de las MYPE rubro
restaurantes de la
urbanizacion  Piura,
Piura, afio 2017.

Identificar cuales son
los principios de
calidad que deben

emplear los
trabajadores de las
MYPE rubro

restaurantes de la
urbanizacion  Piura,
Piura, afio 2017.

datos, sin medicién
numeérica.

111

Calidad

Principios

Precio del
Producto
Personal
Preparado

Enfoque
del Cliente
Enfoque
del
Proceso
Mejora
continua

Urbanizaciéon Piura -
Piura, afio 2017.

MUESTRA: 3
MYPE de la | etapa de
la urbanizacién Piura




e
<<
o

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMIBO T

Cuestionario dirigido a: Clientes

Soy estudiante de la Carrera de Administracion de la Universidad Uladech Catoélica los
Angeles de Chimbote y me encuentro realizando una investigacion titulada
“Caracterizacion de la competitividad y calidad en las MYPE rubro restaurantes de la
urbanizacion Piura, Piura, afio 2018”. Por ¢llo acudo a su persona con ¢l fin de recopilar
informacion, por ello sirvase a marcar con una “X” su respuesta es valiosa y sera utilizada
con fines netamente académicos.

1. (Usted considera que le brindan un buen servicio?
X No

&Se siente satisfecho con el servicio que le brindan?

No

v

X

3. (Busca satisfacer sus necesidades v gustos a través de un buen servicio?
No

\

4. (Los precios son accesibles?

No

X

5. (Lo que usted paga por los productos tiene relacion al valor del precio?
No

¥

6. (Esta de acuerdo con los precios asignados de los productos?

No

X

7. (El personal del servicio debe estar previamente capacitado?

No

X

8. (Piensa que el personal debe recibir constantemente capacitaciones y charlas?

No

X

9. ¢Usted ha observado que ¢l personal realiza de manera correcta cada una de sus
funciones?

No

X

10. ;Ha detectado errores en ¢l servicio que le brindan?

si P-4
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIINIIZC T

Cuestionario dirigido a: Propictarios

Soy estudiante de la Carrera de Administracion de la Universidad Uladech Catélica los
Angeles de Chimbote y me encuentro realizando wuna investigacion titulada
“Caracterizacion de la competitividad y calidad en las MYPE rubro restaurantes de la
urbanizacién Piura. Piura, afio 2018”. Por ¢llo acudo a su persona con el fin de recopilar

informacion. por ¢llo sirvasc a marcar con una “X” su respuesta es valiosa y sera utilizada
con fines netamente académicos.

1. (Contar con bucna infracstructura permite brindar un mejor servicio?
No
2. ¢(Una buena infraestructura hace que las actividades se  desarrollen
cficientemente?

< No
3. (Considera 25} deberia implementar una mejor infracstructura?
< No
4. (El restaurante cuenta con equipos de altima tecnologia?
X No
5. ¢la teenologia facilita ¢l proceso de trabajo ¢n los restaurantes?
X No

6. (Es importante la tecnologia para lograr avance vy crecimiento en ¢l negocio?

)( No
7. ¢(Cuenta con personal de calidad?

>|'< No
8. ¢Picnsa que la relacion precio calidad es la adecuada?

s No
s importante asignar precios menores al de los competidores?
Si
10. ¢La claboracion de los productos del restaurante le otorga un valor agregado a los
clientes?

No
11. ¢Desarrollar eficientemente las actividades en ¢l restaurante genera valor al
cliente?
No
12. (El crear valor a la empresa funciona como una ventaja de competitividad?

No

X
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Anexo 4: Libro de Codigos
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Libro de Cdédigos | Codigo Sl:1 | Cédigo NO:2

3

0

1
1

1
1

11
3|3
00
3|3

Fuente: Propietarios

Personas/Preguntas | 1 | 2

CcODIGO SI:1
CODIGO NO:2

TOTALES
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CONSTANCIA DE

VALIDACION

Yo, s 2% (MO (L Vc_ . identificado con
DNI P2 5
MAGISTESR EN A -
AN, v DT B0 v EA2mpR
Por medio de la presente hago cons%r que he revisado con fines de Validacion el (los) instr ) (s) de recoleccion de datos:
CUESTION ARID
Elaborado por VA (ER{A TSABEL /Qé(,? VENA  Sitvpe , a los efectos de su aplicacion a los

elementos de la Poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“CARACTCRIZAION _DE LA COMPENTIVIDAD Yy CALIDAD CN™.Las [ YDE PuAR0 RESIAUPANTES

DE n URB. ivi o 2
Que se encuenu'asrmlliz.alngd‘pw‘zﬂ’ Ao 201§ .

Luego de hacer la revision correspondiente se ienda al (la) estudi tener en cuenta las observ hechas al instr con la
finalidad de optimizar sus resultados.
piura, At L8 o /{72,‘50 2018.
it laci d <Es pertinente con el iNecesita mejor la .Es tendencioso .Se necesita mds items
em:-':‘;?;':;;s oo concepto? redaccioén? aquiescente? para medir el concepto?
Calidad y
Competitividad
(VARIABLES) Si No Si No Si No Si No
1. ;Usted

considera que le / /
brindan un

buen servicio?
2. ;Se siente
satisfecho con el

servicio que le
brindan?

3. _Busca

N

gustos a través
de un buen
servicio?

satisfacer sus / g
necesidades y

NN

4. ;Los precios
son accesibles?

paga por los
productos tiene /

5. ;Lo que usted
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relacion al valor
del precio?

6. ;Esti de
acuerdo con los
precios
asignados de los

d 2

pr
7. (El personal del
servicio debe
estar
previamente
capacitado?

8. ;Piensa queel

personal debe
recibir
constantemente
capacitaciones y
charlas?

9. (Usted ha
observado que
el personal
realiza de
manera
correcta cada
una de sus
funciones?

ANIENEANAN

10. ;Ha detectado
errores en el

servicio que le
brindan?

11. ;Contar con
buena
infraestructura
permite brindar
un mejor
servicio?

12. ;Una buena
infraestructura
hace que las
actividades se
desarrollen
eficient ?

13. ;Considera que
deberia
implementar
una mejor
infraestructura?

14. El restaurante
cuenta con
equipos de

ultima
tecnologia?

~NOON N Y

15. ;La tecnologia
facilita el
proceso de
trabajo en el
restaurante?
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16. ;Es importante
la tecnologia /
para lograr
avance y
crecimiento en
el negocio?
17. ;Cuenta con
personal de
calidad?
18. ;Piensa que la
relacion precio
calidad es la
adecuada?
19. ;Es importante
asignar precios
menores al de
los
competidores?
20. ;La elaboraci6n
de los productos
del restaurante
le otorga un
valor agregado
a los clientes?
21. ;Desarrollar
eficientemente
las actividades
enel
restaurante

NN NN
N TN K

&
N

genera un valor
a los clientes?

22. _El crear valor
en la empresa 2
funciona como / i

ventaja de

competitividad?
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CONSTANCIA DE

VALIDACION
Yo, 1VANM Az TLLO CuZMal (wmSTRO , identificado con
DNI__©&23723 208
MAGISTESR EN
DOContiA . CoRRICULO © (WM USENEACIOD
Por medio de la p hago que he revisado con fines de Validacion el (1os) instr (s) de recoleccion de datos:

(utSTensae o

Elaborado por _ v~ > & A ReQuewA Sicupu
1 de la Poblacion ( a) seleccionada para el trabajo de investigacion:

“CLAIBICRIZPGLOM B LA COMPGITINIDES® Y cNEIDO® em (ns AIDC RUORS D.STRYAAN; o2 L LaB. O,URA, PluRA, ASS 208

, a los efectos de su aplicacion a los

Que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondi ser ienda al (la) estudi tener en cuenta las observaci hechas al instru con la
finalidad de optimizar sus resultados.

Piura, 2S5 4= o= yO 2018.

CLAD N° 5107

n .Es pertinente con el i Necesita mejor la 4Es tendencioso .Se necesita mas items
“

item:.:e‘lln-?;l:lg:s Fon concepto? redaccién? aquiescente? para medir el concepto?

Calidad y

Competitividad
(VARIABLES) Si No Si No Si No Si

1. ;Usted
considera que le <
brindan un x e =
buen servicio?

2. ;Sesiente
satisfecho con el
servicio que le
brindan?

3. ;Busca
satisfacer sus
necesidades y > ~ s >
gustos a través
de un buen
servicio?

4. ;Los precios N3
son accesibles?

5. ;Lo que usted

paga por los
productos tiene

CLAD N° 5107
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relacién al valor

del precio?

6. _Esta de

acuerdo con los
precios
asignados de los
productos?

7. &El personal del
servicio debe
estar
previamente
capacitado?

8. _;Piensa que el
personal debe
recibir
constantemente
capacitaciones y
charlas?

9. ;Usted ha

observado que
el personal
realiza de
manera
correcta cada
una de sus
funciones?

10. ;Ha detectado
errores en el

CLAD N° 5107

servicio que le
brindan?

11. ;Contar con
buena
infraestructura
permite brindar
un mejor
servicio?

12. ;Una buena
infraestructura
hace que las
actividades se
desarrollen
eficientemente?

13. ;Considera que
deberia
implementar
una mejor
infraestructura?

14. ;El restaurante
cuenta con
equipos de

Gltima
tecnologia?

15. ;La tecnologia
facilita el
proceso de
trabajo en el
restaurante?
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16. (Es importante
1a tecnologia
para lograr
avance y
crecimiento en
el negocio?

17. ;Cuenta con
personal de
calidad?

18. ;Piensa que la
relacién precio
calidad es la
adecuada?

19. ;Es importante
asignar precios

menores al de

los
competidores?
20. ;La elaboracién
de los productos
del restaurante
le otorga un

valor agregado

a los clientes?

21. ;Desarrollar
eficientemente
las actividades

en el
restaurante

~

.li'iilﬁ GUZMAN CASTRY

CLAD N° 5107

genera un valor
a los clientes?

22. El crear valor
en la empresa
funciona como

ventaja de
competitividad?
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CONSTANCIA DE

VALIDACION

Yo, Mawova €Ecresvo Hearwo Hiwoirretn , identificado con

DNI_o2¢es57239 -

MAGISTESR EN
Cicweiys Pounear - Licomcisoo € Aboisisrarciow

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el (los) instrumento (s) de recoleccion de datos:
Coesriopsrio

Elaborado por Vaceria Tirpges ﬂeou;,;,q Siwes” , a los efectos de su aplicacion a los
1 de la Poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion: = L
“ e - Conperipiv. O, Cocs, Yog AiBao 7. Jar 0¢ e CaBavdaciou ﬁ‘u.w/ P,‘.,u_, S 2 O/€.

Que se encuentra realizando.

e

tener en las observaciones hechas al instrumento con la

Luego de hacer la revisién correspondiente se recomienda al (la) est
finalidad de optimizar sus resultados.

Piura, 2€ o¢ Maqo Det 2018.

=

o s s

¢Es pertinente con el iNecesita mejor la .Es tendencioso Se necesita mis items

items relacionados con conceiito? redaccién? aquiescente? para medir el concepto?

las variables:
Calidad y
Competitividad
(VARIABLES) Si No Si No Si No Si No

1. ;Usted
considera que le

brindan un ] X x X X

buen servicio?

2. ;Sesiente
satisfecho con el

servicio que le
brindan? X X X X
3. ;Busca
satisfacer sus
necesidades y
gustos a través

de un buen X X X 5%

servicio?

4. ;Los precios

son accesibles? X X X

5. ;Lo que usted

paga por los
productos tiene 2 X X X

X

L “’“‘éﬂg“ﬁ”‘ Hoskoza
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relacién al valor
del precio?

X

6.  Esta de
acuerdo con los
precios
asignados de los

productos?

X

7. iEIl personal del
servicio debe
estar
previamente
capacitado?

.Piensa que el
personal debe
recibir
constantemente
capacitaciones y

____charlas?

9. ;Usted ha
observado que
el personal
realiza de
manera
correcta cada
una de sus
funciones?

X | X

10. ;Ha detectado

errores en el

servicio que le
brindan?

11. ;Contar con
buena
infraestructura
permite brindar
un mejor
servicio?

>(

12. ;Una buena
infraestructura
hace que las
actividades se
desarrollen
eficientemente?
13. ;Considera que
deberia
implementar
una mejor
infraestructura?

14. (El restaurante
cuenta con
equipos de

altima
logia?

15. ;La tecnologia
facilita el
proceso de
trabajo en el
restaurante?

X | X | X [X

X | X | X |X

X X |x |X
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16. (Es importante
la tecnologia
para lograr
avance y
crecimiento en
el negocio?

17. ;Cuenta con
personal de
calidad?

18. ;Piensa que la
relacién precio
calidad es la
da?

19. (Es importante
asignar precios
menores al de

competidores?

20. ;La elaboracién
de los productos
del restaurante
le otorga un
valor agregado
a los cli ?

21. ;Desarrollar
eficientemente
las actividades

en el
restaurante

X | X |X |X |X|X

X | X | X | X |x|X

il ¥ ¥ |¥ XX

g LG Ao leanaeid, pua
4 St guy iy
CLAD Csifiz

genera un valor
a los clientes?

22. El crear valor

en la empresa

funciona como
ventaja de X

competitividad?
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