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RESUMEN 

 

La presente investigación tuvo como objetivo general: Determinar las Características de la 

Competitividad y la Calidad del Servicio en las MYPE, restaurantes en el centro de 

Chulucanas – Piura, año 2018, utilizo la metodología no experimental, descriptivo- 

transversal, en una población de 20 y muestra de 20 MYPE con la técnica encuesta, 

instrumento cuestionario, resultando que: En caracterización de los representantes el 80% 

pertenecen al género masculino, 50% están en un rango entre 31 y 50 años, 25% poseen el 

grado de universitario, 65% son propietarios y 55%. En caracterización de las MYPE, el 

70.00% poseen de 4 a 5 años en el mercado, 45.00% posee de 1 a 5 colaboradores, el 

60.00% posee entre sus colaboradores a familiares y un 65.00% posee colaboradores 

eventuales. En la competitividad, 45.00% es siempre eficiente, 45% capacita a sus 

colaboradores y un 65% cree que el producto es competitivo, un 50.00% es líder en el 

mercado. En calidad de servicio, 75.00% conoce el término calidad de servicio, 40.00% 

realiza una atención rápida, además 30.00% no es leal a un negocio, 35.00% ofrece un 

servicio con cortesía, 30.00% genera confianza y 35.00% recomienda a un negocio. 

Concluye que ofrecen productos competitivos, menos de la mitad demuestra eficiencia en 

su trabajo, el mismo porcentaje ha recibido capacitación, así mismo la mitad de las Mype 

aseguran tener liderazgo en el mercado. En calidad de servicio pocos clientes son leales a 

algún negocio, los clientes esperan cortesía y confianza en la atención. 

 

Palabras clave: Calidad, competitividad, servicio 
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ABSTRACT 
 

The present research had the general objective: To determine the Characteristics of 

Competitiveness and Quality of Service in MYPE, restaurants in the center of Chulucanas 

- Piura, year 2018, non-experimental, descriptive-transversal methodology, in a population 

of 20 and sample of 20 MYPE with the survey technique, questionnaire instrument, 

resulting: In characterization of the representatives 80% belong to the male gender, 50% 

are in a range between 31 and 50 years, 25% have a university degree, 65% are owners and 

55%. In characterization of the MYPE, 70.00% have 4-5 years in the market, 45.00% have 

1 to 5 collaborators, 60.00% have relatives among their collaborators and 65.00% have 

occasional collaborators. In competitiveness, 45.00% are always efficient, 45% train their 

collaborators and 65% believe that the product is competitive, 50.00% is a market leader. 

In quality of service, 75.00% know the term quality of service, 40.00% provide prompt 

attention, in addition 30.00% are not loyal to a business, 35.00% offer a courteous service, 

30.00% build trust and 35.00% recommend a business . It concludes that they offer 

competitive products, less than half demonstrate efficiency in their work, the same 

percentage has received training, and half of the Mypes claim to have leadership in the 

market. As a service few customers are loyal to any business, customers expect courtesy 

and trust in care. 

Key words: Quality, competitiveness, service 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

En América Latina la mayoría de los países poseen problemas sociales como 

pobreza extrema abarcando tanto zonas rurales como urbanas que es donde se desarrollan 

las MYPE. Por lo que el impulso y desarrollo de estas empresas son la alternativa para 

sacar de esa pobreza en la que se encuentra sumergida la población. 

En el Perú, las Mype constituyen el eje fundamental en la economía ya que las 

Mypes generan aproximadamente el 40% del PBI, así mismo constituyen más del 99% del 

total de unidades empresariales en el Perú y crean cerca del 85% del total de puestos de 

trabajo (El peruano, 2020). Del total de oferta laboral dado en nuestro país la  gran  

mayoría está dado por las MYPE. En función de cómo generan empleo las MYPE, generan 

cerca de la mitad del producto bruto interno (PBI) en nuestro país. 

Es aquí que radica la importancia de las MYPE y el impulso que debe mantener el 

estado por medio de los organismos gubernamentales que posee para la creación y asesoría 

a las mismas ya que son la principal fuente de empleo del país. 

La única forma de aliviar la pobreza en la región Piura es impulsando el desarrollo 

empresarial por medio de mecanismos formales pre establecidos que no den pie a que 

nuestros micro y pequeños empresarios tengan temor al querer visualizados sus sueños de 

crear una empresa, sin correr riesgos ni tener incertidumbres por falta de información o 

trabas burocráticas.  La región Piura se encuentra situado al noroeste  de Perú  y cuenta  

con una superficie de 35 892,49 Km². Esta ubicación geográfica permite un clima variado 

y por lo tanto riqueza en el mar litoral, costa y sierra, lo que también influye en su 

demografía. (Municipalidad Provincial de Piura, 2019) 

La presente investigación proviene de las líneas de investigación denominadas: 

caracterización de la capacitación, competitividad, financiamiento y la rentabilidad en las 

MYPE, línea que ha sido asignada por la Escuela de Administración y comprende el 
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campo disciplinar: promoción de las MYPE. Cuenta con las variables competitividad y 

calidad del Servicio en las MYPE rubro restaurantes en el centro de Chulucanas – Piura 

año 2018, 

Para el presente trabajo se planteó la siguiente pregunta de investigación ¿Qué 

características tiene la competitividad y calidad del servicio en las MYPE rubro restaurante 

de Chulucanas - Piura, año 2018? Así mismo para responder a la pregunta de 

investigación, se planteó el objetivo general siguiente: Determinar las características que 

tienen la competitividad y la calidad del servicio en las MYPE rubro restaurante en 

Chulucanas - Piura, año 2018. Para lograr el objetivo general, los objetivos específicos 

establecidos son: Identificar las características de los representantes de las  Mype del  

sector servicios, rubro restaurantes en el centro de Chulucanas – Piura año 2018. Conocer 

las características de las Mype del sector servicios, rubro restaurantes en el centro de 

Chulucanas – Piura año 2018. Describir las características de la competitividad en las 

Mype del sector servicios, rubro restaurantes en el centro de Chulucanas – Piura año 2018. 

Identificar las características de la calidad del servicio en las Mype del sector servicios, 

rubro restaurantes en el centro de Chulucanas – Piura año 2018. 

El presente trabajo de investigación se justifica por a nivel teórico brinda 

información fidedigna en la cual se utilizan datos recopilados de fuentes de investigación 

como son libros de competitividad y calidad de servicios, leyes promulgadas y trabajos 

realizados anteriormente por estudiantes, docentes e investigadores otorgando a las 

empresas de un valor agregado que les permitirá sobre salir y lograr resultados económicos 

favorable. 

La investigación fue de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, diseño no experimental, 

de corte transversal. Se recurrió a la técnica de recojo de datos encuesta, siendo su 

instrumento el cuestionario estructurado que contiene preguntas de escala nominal y 
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ordinal para la variable competitividad y la variable calidad de servicio. Se utilizó una 

población muestral de 20 MYPE a quienes se les aplico un cuestionario estructurado que 

contenía 20 preguntas con la técnica encuesta. 

Obteniendo como resultado lo siguiente: El 80% de los representantes son de 

género masculino, el 50% están en un rango entre 31 y 50 años, 25% poseen el grado de 

instrucción universitario, el 65% son propietarios y el 55% tienen entre 4 a 5 años en el 

cargo. El 70.00% de las Mype poseen de 4 a 5 años de permanencia en el rubro del 

mercado, 45.00% de 1 a 5 colaboradores, el 60.00% entre sus colaboradores a familiares, 

El 100.00% de las Mype han sido creadas para obtener utilidades, 65.00% de 

colaboradores que son eventuales. El 45.00% de las empresas siempre son eficientes, El 

45% capacita a sus colaboradores, El 40.00% realiza una atención Rápida, 30.00% no es 

leal a un negocio y genera Confianza, 35.00% recomienda los negocios. 

Se concluye que los negocios ofrecen productos competitivos, además menos de la 

mitad demuestra eficiencia en su trabajo, así mismo menos de la mitad ha recibido 

capacitación, la mitad de las Mype aseguran tener el liderazgo del mercado. A cerca de las 

características de la Calidad del servicio en las Mype, la mayoría conoce el término calidad 

de servicio, menos de la mitad del personal realiza atención rápida, así mismo pocos 

clientes son leales a algún negocio, sin embargo en las expectativas de los clientes lo que 

más resaltan son cortesía y confianza, finalmente los beneficios que se han obtenido por la 

buena atención brindad por las Mype son recomendación e incremento en las ventas. 
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II. REVISIÓN DE LA LITERATURA 

 
2.1. Antecedentes 

 
 

Lopez (2018) presento la tesis Calidad de Servicio y Satisfacción de los 

clientes del Restaurante Rachy´s de la ciudad de Guayaquil, Universidad Católica de 

Santiago de Guayaquil, (Ecuador), presentó como objetivo general. Determinar la 

relación de la calidad del servicio y la satisfacción de los clientes del restaurante 

Rachy´s de la ciudad de Guayaquil. La metodología de la investigación se basó en un 

enfoque mixto, en lo cuantitativo se seleccionó un modelo SERVQUAL y la 

obtención de la información se la realizó a través de encuestas dirigidas a los clientes, 

llegando a las siguientes conclusiones: “En el estudio realizado se permitió identificar 

los factores importantes en la calidad del servicio como son: respuesta inmediata, trato 

personalizado, instalaciones, maquinarias y equipos modernos. Y se permite 

demostrar que existen clientes satisfechos con las instalaciones, la comida, los equipos 

y la confiabilidad de parte del personal. Existen clientes insatisfechos en el restaurante 

Rachy´s se evidenció que el personal de servicio no brinda un trato personalizado, no 

se encuentran capacitados y el restaurante cuenta con pocos empleados y esto hace 

que el servicio no sea rápido. Se pudo comprobar que existe una relación significativa 

positiva entre la calidad del servicio y la satisfacción al cliente, esto significa que si 

aumenta la calidad del servicio va aumentar la satisfacción al cliente o si es que 

disminuye la calidad de servicio disminuye la satisfacción al cliente.” 

Sergio (2015) presentó el trabajo Factores determinantes de la Competitividad 

Empresarial en La Plata, Berisso y Ensenada, trabajo que se presentó en la Universidad 

Nacional de La Plata, en Argentina, presentó como objetivo general: Establecer el nivel 

de competitividad de los sectores Textil y Cueros, e Imprentas y Editoriales en la región 

La Plata, Berisso y Ensenadas, se empleó la metodología descriptiva resultando las 
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siguientes conclusiones: “En general, todos los sectores parecen verse afectados en 

forma similar respecto de determinadas condiciones del escenario económico. Así es 

como en las mediciones se nota como afecta a sus niveles de competitividad la débil 

infraestructura física de la región, que afecta todo el sistema logístico de provisión de 

insumos y distribución de bienes, la infraestructura administrativa entre otras. En la 

sofisticación de los distintos procesos productivos y diferentes formas de responder a 

las necesidades respecto de las condiciones de la demanda es donde los sectores 

industriales muestran la disímil condición de los determinantes de sus ventajas 

competitivas. Así mismo la mayor parte de los sectores parecen disfrutar de una alta 

disponibilidad en cuanto a desarrollos de tecnología para sus procesos productivos y un 

buen nivel de capacitación y formación permanente de la fuerza laboral principalmente 

en todo lo relacionado a educación superior.” 

Cayas (2019) en su tesis Gestión de calidad con el uso del marketing y 

propuesta de mejora en las micro y pequeñas empresas del sector servicio, rubro 

restaurantes, distrito Huacrachuco, 2019, tuvo como objetivo principal. Determinar las 

características de la Gestión de Calidad con el uso del Marketing y Propuesta de Mejora 

en las Micro Y Pequeñas Empresas del Sector Servicio, Rubro Restaurantes, Distrito de 

Huacrachuco, 2019. La investigación se realizó con el diseño no experimental – 

Transversal o Transeccional – Descriptivo con enfoque cuantitativo con una población 

muestral dirigida a 13 Mypes, y un cuestionario de 20 preguntas, obteniendo las 

conclusiones: creen que los clientes siempre están satisfechos con el  servicio  que 

ofrece su empresa, como también consideran que siempre tienen clientes fieles, la 

mayoría considera que los trabajadores están bien capacitados para ofrecer un buen 

servicio al cliente y no conocen ninguna técnica de gestión de calidad que puedan 

utilizar en su negocio, la mayoría relativa si tiene algún conocimiento del término 
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gestión de calidad y siempre y a veces implementaron la gestión de calidad en su 

empresa, la totalidad de los representantes de las Mypes, siempre ofrecen en su empresa 

productos que atienden las necesidades de sus clientes, utilizan la radio como medio 

para publicitar su empresa y consideran que el marketing si ayudaría mayores ingresos 

en la empresa, la mayoría relativa si conoce el termino marketing por lo que utilizaron 

como herramienta el estudio y posicionamiento de mercado. 

Pascual (2018) en su tesis Caracterización de la gestión de calidad bajo las 

normas ISO 9001 en las micro y pequeñas empresas del sector servicio - rubro 

restaurantes (pollerías) del distrito de Huaraz, 2015, presentado en ULADECH, la cual 

presento como objetivo general: Describir las principales características de la gestión de 

calidad bajo las normas ISO 9001 en las micro y pequeñas empresas del sector servicios 

– rubro restaurantes (pollerías) del distrito de Huaraz, 2015. Para el desarrollo de la 

investigación se utilizó el diseño no experimental-transversal o transeccional y 

descriptivo. La muestra estuvo conformada por 30 gerentes de los restaurantes pollerías 

a quienes se les aplicó un cuestionario de 18 preguntas cerradas, obtuvo como 

conclusión los gerentes perciben un nivel intermedio de deficiencia respecto a los 

requisitos de la norma ISO 9001 porque consideran que no es un tema fundamental para 

los restaurantes (pollerías) por ende no cuentan con un buen proceso de elaboración del 

producto y no hay un control de quejas y reclamos 

Salirrosas (2018) en su tesis, Gestión de calidad con el uso de las tecnologías de la 

información y comunicación en las micro y pequeñas empresas del sector servicios, 

rubro restaurantes en el casco urbano del distrito de Chimbote, 2018, presentada en 

ULADECH, tuvo como objetivo general: Determinar las características de gestión de 

calidad con el uso de las tecnologías de la información y comunicación en las micro y 

pequeñas empresas del sector servicios, rubro restaurantes en el casco urbano del 
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distrito de Chimbote, 2018. La investigación fue de diseño no experimental – 

transversal - descriptivo, para el recojo de información se utilizó una población muestral 

de 23 micro y pequeñas empresas, a quienes se les aplicó un cuestionario estructurado 

con 21 preguntas a través de la técnica de la encuesta. La investigación concluye que  

los representantes de las micro y pequeñas empresas en su mayoría desconocen la 

utilidad de las tecnologías de investigación y comunicación para su negocio y que aun 

teniendo un grado de estudio superior no consideran a la misma como una herramienta 

y como parte importante de una buena gestión de calidad 

Abanto (2017) en su tesis Gestión de calidad en la capacitación de los Recursos 

humanos en las micro y pequeñas empresas del sector servicios, rubro pollerías, 

distrito de Coishco, 2017, que se presentó en la Universidad Católica Los Ángeles 

Chimbote, con objetivo general: Determinar las principales características de la Gestión 

de calidad en la capacitación de los recursos humanos en las micro y pequeñas  

empresas del sector servicios, rubro pollerías, distrito de Coishco, 2017. La 

investigación fue, de diseño no experimental – transversal, y se escogió en forma 

dirigida, una población muestral de 8 micro y pequeñas empresas, a quienes se les 

aplicó un cuestionario de 20 preguntas. Obteniendo las siguientes conclusiones: La 

mayoría de las micro y pequeñas empresas del sector servicios, rubro pollerías, distrito 

de Coishco, si aplican gestión de calidad, ya que utilizan el liderazgo como herramienta, 

así también capacitan a su personal en el tema de dirección, puesto que los 

microempresarios consideran que la capacitación es una inversión. 

Luna (2016) en su tesis Caracterización de la gestión de calidad de las micro y 

pequeñas empresas del sector servicio– rubro Restaurantes en el distrito de Nuevo 

Chimbote, 2013 presentado en ULADECH, la cual tuvo el siguiente objetivo general: 

Determinar las principales características de la gestión de calidad de las micros y 
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pequeñas empresas del sector servicios - rubro restaurantes en el distrito de Nuevo 

Chimbote, 2013. Con metodología diseño no experimental descriptivo, transversal y 

cuantitativo en una muestra dirigida a 23 micros y pequeñas empresas en una población 

de 90, quienes se les aplicó un cuestionario de 13 preguntas aplicando la técnica de la 

encuesta, obteniéndose las siguientes conclusiones: La mayoría de los representantes 

son de género masculino, la mayoría absoluta tienen la edad entre 18 a 30 años, la 

mayoría relativa tiene el grado de instrucción universitaria y la mayoría relativa cuenta 

como administrador 3 años en el rubro. La mayoría absoluta de las micros y pequeñas 

empresas del sector servicio - rubro restaurantes de Nuevo Chimbote están 

formalizadas, la mayoría absoluta se desarrollan con un personal entre 1 a 5 

trabajadores, pero en su mayoría absoluta mantienen a sus trabajadores en condición 

informal. La totalidad de empresarios del sector servicio - rubro restaurantes de Nuevo 

Chimbote, consideran que no cuentan con estándares de calidad ISO, pero la mayoría 

aplican una gestión administrativa lo cual la mayoría absoluta los ha llevado adoptar 

una técnica de mejora continua, la mayoría absoluta realiza capacitaciones orientadas al 

servicio del cliente, la mayoría relativa tienen prioridad el precio ante sus proveedores 

Otazu (2018) en su tesis Caracterización de la capacitación y competitividad en 

las Mype del sector servicio, rubro restaurantes del cercado de la ciudad de Ayaviri, 

año 2017. ULADECH – Juliaca. Tuvo como objetivo general describir las principales 

características de la capacitación y competitividad de las Mype del sector servicio rubro 

restaurantes del cercado de la ciudad de Ayaviri año 2017. Empleando la metodología 

tipo enfoque de investigación cuantitativo, nivel descriptivo con el diseño no 

experimental- transversal. La población estuvo conformada por 18 MYPE dedicados al 

sector servicio rubro restaurantes del cercado de la ciudad de Ayaviri. La técnica 

utilizada para recolección de datos fue la encuesta con el instrumento realizado del 
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cuestionario los resultados obtenidos son donde los representantes legales de las MYPE 

no capacitan a su personal y no tienen conocimiento en el concepto de lo que es la 

competitividad por lo que consideran rivalidad a las otras MYPE que prestan el mismo 

servicio. Respecto a las principales características de la competitividad, se concluye con 

una coincidencia en un 39% el servicio prestado es bueno y poco el 67% de los clientes 

indicaron que las MYPE no ofrece servicio alguno que la competencia. En un 72% 

indicaron que el producto adquirido no es mejor que el de la competencia y en un 56% 

manifestaron que los precios no son accesibles. 

Antecedentes Locales 

 

Mendoza (2018) en su tesis Competitividad y calidad del servicio en las Mype 

rubro restaurantes de la ciudad de Paita, año 2018, Trabajo que se presentó en la 

Universidad Católica Los Ángeles Chimbote en Piura, con objetivo general. Identificar 

las características de la competitividad y calidad del servicio en las MYPE rubro 

restaurantes de la ciudad de Paita, año 2018, se empleó la metodología de tipo 

descriptiva de nivel cuantitativo, diseño no experimental, corte transversal. 

Conclusiones. En su mayoría desarrollan sus actividades exitosamente, cuidando 

minuciosamente el tiempo en que desarrollan sus actividades a bien de que los clientes 

puedan percibir la eficiencia en la realización de cada una las actividades que realizan, 

de modo que puedan ofrecer al cliente aperitivos especiales que puedan ser 

competitivos frente a las demás y que puedan satisfacer las expectativas del cliente. En 

la calidad de servicio que brindan las MYPE investigadas esta orientados a las 

necesidades de atender y satisfacer los requerimientos de los clientes, ya que ellas han 

establecidos parámetros de tiempo para atender el pedido del cliente y los pedidos 

especiales que los clientes soliciten, permitiendo que las MYPE puedan ofrecer un 

servicio de calidad y oportuno a bien de los clientes. 
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Arenas (2016) presentó su trabajo Caracterización de la satisfacción del cliente 

y Competitividad de las MYPE servicio rubro pollo a la brasa la Arena, 2016. Trabajo 

que se presentó en la Universidad Católica Los Ángeles Chimbote en Piura, presento 

como objetivo general, Conocer las características de la satisfacción del cliente y 

competitividad de las MYPE servicio rubro pollo a la brasa C. P. La Arena-Piura, se 

empleó la metodología nivel descriptivo, diseño no experimental de corte transversal, 

resultando las siguientes conclusiones: Se conoció las características que tiene la 

satisfacción del cliente en las MYPE servicio rubro pollo a la brasa C. P. La Arena- 

Piura, la frecuencia de asistencia a la pollería de su preferencia, influencia en  la 

decisión para elección de la pollería, poca satisfacción del cliente, servicio deficiente 

que se refleja en la mala atención, falta de promoción y descuentos, demora en el 

tiempo de espera del producto. En cuanto a la competitividad se aprecia que se ofrece 

un precio accesible sin embargo no supera las expectativas del cliente, no está abierto a 

los cambios en el entorno, la calidad de productos y/o servicios de acuerdo a la mayoría 

de los encuestados es regular, no cuenta con mobiliario adecuado y la limpieza es 

deficiente 

2.2. BASES TEÓRICAS 

 

2.2.1. Competitividad 

 

Según Krugman & Porter (2019) según Aguirre (2014) nos dice: 

 

“La competitividad se relaciona con lo que un país realiza para competir en 

el mercado con el resto de naciones, brindando mejores productos y 

servicios”. 

 

Para Porter (2010) citado por Riquelme (2015). 
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“Competitividad se trata de conseguir que un país logre tasas de crecimiento 

económico por medio de empresas que pueden gestarse en dicho país, lo que 

permite el desarrollo de un clima económico social y político”. 

 

Porter (2010) nos dice que la competitividad está establecida por el rendimiento, y 

se define con el valor que adquiere el producto creado por unidad de capital o 

trabajo. 

Krugman & Porter, (2019) referenciados por Aguirre (2014) señala que para 

aumentar sus ventas e ingresos en la venta de libros muchos gurús en el mundo 

utilizan el término “competitividad". Además nos dice que la competitividad 

también se relaciona con lo que hace una nación al competir en el mercado con las 

demás naciones logrando brindar mejores servicios y productos, tal como lo hace 

las grandes corporaciones. 

2.2.1.1 Competitividad – Políticas determinantes. 

 

Para Slim (2016) debe cumplirse lo siguiente: 

 

1. Poseer estructuras simples, niveles jerárquicos en las organizaciones deben ser 

mínimos, formar internamente a los funcionarios, tomar decisiones rápidamente, 

ser flexible al tomar dichas decisiones, las ventajas que poseen las empresas 

pequeñas deben ser consideradas para operar ya que son las que hacen que las 

grandes empresas logren su auge. 

2. Cuando la empresa está pasando por los mejores momentos (vacas gordas) se 

debe mantener la austeridad para lograr fortalecerla acelerar el desarrollo y tener un 

colchón para futuras emergencias en épocas difíciles o de crisis. 

3. Debemos ser siempre entes activos orientados a la simplificación, mejorando sin 

cesar los procesos productivos, la calidad, así como la modernización, el 

crecimiento, calidad y capacitación. Debemos guiarnos de las más altas referencias 
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mundiales para reducir gastos y costos. Debemos siempre incrementar la 

productividad y competitividad, por otro lado, debemos ser como los atletas y 

compararnos siempre con los mejores. 

4. El tamaño del propietario o de la persona que administra la empresa nunca debe 

limitar a la empresa. Debemos invertir lo menos posible en activos que no 

producen. 

5. Si trabajamos unidos no existirán retos inalcanzables, debemos tener los 

objetivos claros y bien definidos y reconocer los instrumentos para logarlo. 

6. Las utilidades debemos reinvertirlas, ya que el dinero que sale de la empresa es 

volátil. 

7. Muchos de los problemas de nuestro país se solucionan con la creatividad 

empresarial la cual se aplica en los negocios. 

8. Ser optimista, ser paciente y ser firme siempre rendirá frutos. 

 

9. Si tienes con que trabajar y sabes hacerlo, todos los tiempos son buenos para ti. 

 

10. El papel del empresario es crear y administrar la riqueza temporalmente ya que 

solo podemos hacer las cosas en vida y al irnos de este mundo no nos llevaremos 

nada. 

2.2.1.2 Factores que influyen en la competitividad 

 

Según Poidomani (2017) tomado de Porter (2008) define los siguientes, 

existe tres grupos grandes de elementos decisivos de la competitividad, factores 

empresariales, los factores sistémicos, y los factores estructurales. 

a) Factores Empresariales 

 

Estos factores hacen referencia a aquellos en los que la empresa tiene facultad de 

decidir sobre ellos y podría controlarla, cambiar y agregar o quitar a través de su 

proceder. Aquí encontramos los siguientes: 



13 
 

1.- Gestión. Incorpora quehaceres administrativos comunes, toma de decisión, 

finanzas, mercadeo y actividades que se realicen después de la venta, ajustada 

relación con los clientes, enseñanza y planeamiento estratégico. Estas acciones son 

solo una fracción de los factores que son críticos para lograr el éxito en algún 

mercado en particular. 

2.- Innovación. Todo lo que se haga en este campo es sin duda una pieza principal 

la competitividad, ya sea para lograr aumentar el número de mercados, ingresar 

nuevos productos y procesos, lograr mayor productividad o competir en precios 

3. Producción. Conforme a cómo avanza la tecnología en todo el mundo nos 

exponen la consagración de un nuevo modelo productivo teniendo como base, la 

electrónica (micro), y procesos integrados sistematizados de control, robótica y 

digitales, etc. En el que el apalancamiento de la competitividad está compuesto por 

la calidad, variedad, velocidad de entrega, que tan flexible es, así como la 

renovación de los productos y tener costos de producción racionalizados. 

4. Recurso Humano. Está compuesto por todo lo que se debe hacer y que otorgan 

la característica peculiar a la relación laboral, así como los diferentes aspectos que 

intervienen y afectan la flexibilidad, calificación y productividad de los 

trabajadores, por lo tanto el trabajo principal a desarrollar es definir y aplicar 

ideales organizacionales y acciones de proceso de trabajo. Es Imprescindible, 

fundamental y esencial motivar a los trabajadores desafiándolos competitivamente 

y que participen de la utilidad que se logre debido al incremento de la eficiencia. 

Es vital que dichos trabajadores, se encuentren correctamente capacitados y 

preparados para lograr ser competitivo en el mercado. 
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b. Factores Estructurales 

 

Podemos decir que en los factores estructurales que la competencia para intervenir 

de la empresa es restringida, ya que estos se refieren a la clase de mercado, a la 

estructura industrial y a la normativa de incentivos y reglamentaciones propias de 

cada uno. 

1.- Mercado.- Posee varios elementos dentro de los cuales resaltan los siguientes: 

tasa de crecimiento, la forma como se distribuye geográficamente, requerimiento 

tecnológico, sistemas de comercialización e ingreso a mercados a nivel 

internacional, como ejemplo tenemos el siguiente: al provocar que se invierta en 

las empresas, los mercados que se mantienen en constante movimiento garantizan 

que los equipos se renueven constantemente, así como los procedimientos 

productivos, unidos a la economía de escala, posibilitan y facilitan que la 

productividad industrial crezca. 

2.- La Estructura industrial. Hace mención a las corrientes de progresos 

técnicos, a la escala típica que operan físicamente y la forma en que trabajan las 

empresas con sus proveedores y como se vinculan el capital con el trabajo. 

3. Incentivo y regulación. Lo que se pretende lograr con los incentivos es mejorar 

las capacidades de respuesta por parte de la empresa, al reto que ha forzado la 

competencia, mientras que por otro lado las regulaciones lo que quieren lograr es 

supeditar sus conductas en direcciones que la sociedad espera. 

Los sectores que se contemplan comúnmente en los planes de apoyo son las 

industrias nuevas o las que se encuentran propensas a ser afectadas en gran medida 

por la competencia mundial como el caso de la industria automotriz y las 

habituales como la textil entre otras. 
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c) Factores Sistémicos 

 

Finalmente tenemos a los factores sistémicos, en este caso no existe la posibilidad 

de intervenir individualmente o es casi imposible hacerlo ya que los costos de 

producción o beneficio de algún bien o servicio no es el reflejado en el pago al 

estar en el mercado. 

Finalmente y para concluir se pude decir que los factores empresariales y 

sistémicos afectan los sectores de la industria de una forma e intensidad más 

genérica. Por otro lado los factores estructurales poseen un carácter sectorial más 

específico, haciendo incidencia de manera más directa las particularidades que 

manifiesta y posee cada derivación de la producción o grupo de sectores parecido. 

 

2.2.2. Calidad de Servicio 

 

Para Horovitz (1991) referenciado por Olaya (2017) nos dice que la calidad de 

servicio está referido al nivel de excelencia la organización se propone para alcanzar 

satisfacer a sus clientes 

 

Para Hernández de Velazco et al., (2009) la calidad de servicio se desarrolla durante la 

prestación del servicio. 

 

a. El Servicio 

 

Según Lira (2009) un servicio posee varias características, las cuales pueden ser: 

 

- Disponibilidad: Está determinada por nivel en el que encontraremos como 

disponible un servicio cuando se le necesite. 

- Accesibilidad: El nivel con que el prestador del servicio puede ser contactado 

por los clientes cuando lo necesiten. 

- Cortesía. El nivel del comportamiento cortés y profesional que es demostrado 

por la persona que presta el servicio. 
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- Agilidad. El nivel con que se cumplen los pedidos de los clientes por parte de 

la unidad de atención. 

- Confianza. El nivel con que la persona indicada prueba tener las habilidades 

para presta el servicio ofrecido siendo preciso y confiable en su trabajo. 

- Competencia. El nivel con el que la persona indicada para dar el servicio 

prueba que posee las habilidades y conocimientos necesarios para hacerlo. 

- Comunicación. El nivel con que se comunican a través de un lenguaje claro y 

fácil de entender todas las personas involucradas en este procesos, como son 

los clientes, prestadores de servicios, compañeros de trabajo y público en 

general. 

2.2.2.1. Razones o beneficio para la calidad del servicio 

 

Según Monreal (2015) son las siguientes: 

 

a. El aumento de la lealtad de los clientes permite que la participación de mercado 

aumente así como la rentabilidad en relación con el aumento de las ventas. 

b. Aumentar la venta, así como el beneficio. 

 

c. La frecuencia de las ventas aumenta, aumenta el monto de las ventas  y  los  

pedidos y se repiten los pedidos con mayor frecuencia. 

d. Se incrementa el número de clientes nuevos y clientes con cantidades de compra 

mayores. 

e. Menor presupuesto de marketing y publicidad en general. 

 

f. Disminución en un entorno receptivo a las quejas, mayor número de quejas 

atendidas y resueltas. 

g. Prestigio favorable para la empresa. 

 

h. Diferenciación. 
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i. Las iniciativas de los empleados son recibidas de manera favorable por los  

clientes, lo que mejora su moral. 

j. Mejor relación laboral, logrando disfrutar de su trabajo en la gran mayoría de las 

veces, las personas hablan entre ellas y mejoran su ánimo. 

k. Disminuyen las quejas, tardanzas y ausentismos en los empleado 

 

l. La rotación de personal disminuye 

 

2.2.2.2. Expectativas de los clientes 

 

Para Menorca, Ayensa & Borondo, (2014) referenciados por Lopez (2018) 

afirmaron que las expectativas se trata de una evaluación mental realizada por el 

cliente a cerca del servicio que va a recibir. 

“En las expectativas se analiza el enfoque de comparación, el enfoque de 

cantidad ideal y el enfoque de niveles”. 

Según Lira (2009) existen muchos factores que influyen directamente en el servicio 

que el cliente piensa que va a recibir: 

- Intensificadores transitorios. Estos son elementos que causan en los consumidores 

sensibilidad temporal al servicio, por ejemplo cuando un cliente está apresurado su 

percepción es diferente. 

- Alternativas percibidas. De las alternativas existentes dependerá lo que el 

consumidor espera recibir. 

- Factores situacionales. Ocasionalmente se originan situaciones que según la 

apreciación del cliente, el prestador del servicio no podrá manejar 

- La comunicación de las empresas. Se crea expectativa en el cliente con la 

información que recibe por parte de los diferentes actores de la empresa como avisos, 

publicidad, etc. 
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2.3. Marco conceptual 

 

2.3.1. Definición de competitividad 

 

El termino competitividad hace referencia a la capacidad de competir, además nos dice 

que se trata de la rivalidad para la consecución de un fin. (RAE, 2020) 

La competitividad está determinada por la productividad y definida como el producto  

de la unidad de trabajo por el valor del producto que se ha generado. Debemos 

ubicarnos en la empresa y el sector e identificar y reconocer que factores generan valor 

añadido en la misma, además ver que dichos valores sean comerciados en los mercados 

y mantener ese factor en un largo y mediano plazo, esto es lo que debemos hacer para 

poder hablar de competitividad. Según (Porter, 2008 citado por Riquelme, 2016). 

Porter (2010) afirma que: 

 

“La competitividad depende especialmente de la calidad del producto y del nivel de 

precios, definiendo la calidad del producto como la capacidad de producir bienes y/o 

servicios, que satisfagan las expectativas y necesidades de los usuarios”. 

2.3.2. Definición de Calidad 

 

Según la (RAE, 2019) define calidad como la propiedad o conjunto de propiedades 

inherentes a algo, que permiten juzgar su valor. 

Calidad es la traducción de las necesidades a futuro de los clientes en cualidades que 

sean medibles, solo de esa manera un producto, puede diseñarse y fabricarse y deberá 

satisfacer el precio que deberá pagar el cliente. (Deming, 1989 citado por Méndez, 

2013) 

2.3.3. Definición de Servicio 

 

Los servicios como hechos, actividades o desempeños. Hoffman & Bateson (2011) 

 

Por otro lado Vértice (2008) Servicio es una serie de contribuciones que le cliente 

anhela y espera obtener aparte del producto o servicio acordado, debido al precio, la 
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imagen y el prestigio o notoriedad del mismo. Un ejemplo claro es que el comprador de 

un Mercedes Benz, espera obtener además del vehículo un cierto número de 

contribuciones antes de la compra, durante y después de la misma, la cuales podrían ser 

una revisión técnica del vehículo, demostraciones y que todo esté funcionando a la 

perfección. 

Porter (2010) Referenciado por Arenas (2016) define al servicio como la capacidad de 

ofrecer un trato justo, solidario, puntual, rápido, transparente, amable y honesto. 

2.3.4. Definición de Mype 

 

La Micro y Pequeña Empresa es la unidad económica que está formada por una persona 

natural o jurídica, que se encuentra bajo cualquier forma de gestión empresarial u 

organización contemplada en la legislación que esté vigente en el país, cuyo objetivo es 

lograr el desarrollo de las actividades de extracción, producción, comercialización y 

transformación de servicios o bienes (SUNAT, 2020) 
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III. HIPÓTESIS 

 

Según Hernandez et al., (2014) todas las investigaciones que son catalogadas como 

investigaciones de descriptivas se encargan de listar las características resaltantes de los 

eventos en estudio, por lo tanto no se necesitará el establecimiento de una hipótesis en esta 

ocasión, en cambio se trataría de mencionar las cualidades de lo encontrado, 

principalmente la problemática. 



21 
 

IV. METODOLOGÍA 

 

4.1. Diseño de la investigación 

 

El diseño que se utiliza en esta investigación será no experimental, descriptivo-transversal. 

 

Fue No experimental, porque se realizó sin manipular deliberadamente las 

variables, se observó los fenómenos tal como se mostró dentro de su contexto real. 

Según (Hernández et al., 2014) no experimental porque. 

 

“No se opera a cada una de las variables de manera premeditada, solamente se 

limita a observar los fenómenos presentados en el mismo contexto que se ha 

encontrado, es decir no serán manipuladas dichas variables”. 

Fue Descriptivo, porque el propósito de la investigación fue describir las 

características de las variables de estudio, y analizar su incidencia en el contexto dado. 

Según (Hernández et al., 2014) define: la investigación descriptiva diciendo que consiste 

en la caracterización de un hecho, fenómeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su 

estructura o comportamiento. 

Fue Transversal, debido a que la investigación “Caracterización de competitividad 

y calidad del servicio en las Mype rubro restaurante en el centro de Chulucanas – Piura, 

año 2018”, se llevó a cabo en un tiempo determinado teniendo un inicio y un fin, 

especialmente en el año de 2018. 

4.2. Población y Muestra 

 

4.2.1 Población 

 

Según datos recopilados existe un total de 20 Mype que estan dedicadas al sector 

servicio, rubro restaurantes en el distrito de Chulucanas. 

4.2.2 Muestra 

 

Se tomó la muestra de manera dirigida a las 20 Mype, que estan dedicadas al sector 

servicio, rubro restaurantes en el distrito de Chulucanas. 
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4.3. Definición y operacionalización de variables 
 

 

Variable 

Complemen 

taria 

Definición 

conceptual 

Definición 

Operacional 
Definición 

Operacional 

Escalas de 

Medición 

 

Medición 

Característic 

as de los 

Representant 

es de las 

Mype 

Persona que 

ocupa y 

representa las 

responsabilidade 

s de una 

empresa 

Los 

representante 

s 

de las Mype 

poseen una 

serie de 

característica 

, como es el 

caso de, 

género, 

edad, grado 

de 

instrucción, 

cargo y 

tiempo 

en el cargo 

que 

van a influir 

directa o 

indirectamen 

te 

en la toma de 

decisiones. 

1.Género Nominal: 

- Masculino 
- Femenino 

 

Ordinal 

2.Edad Razón: 

- De 18 a 30 años 

- De 31 a 49 años 
- De 50 años a 

mas 

 

 
Nominal 

3.Grado de 

Instrucción 

Nominal: 

- Sin Instrucción 
- Primaria 

- Secundaria 

- Superior no 

Universitario 

- Superior no 

Universitario 

 

 

 
Ordinal 

4.Cargo que 

ocupa 

Nominal: 

- Propietario 
- Gerente 

 

Nominal 

5.Tiempo de 

Permanenc 

ia en el 

cargo 

- De 0 a 3 años 
- De 4 a 5 años 

- De 6 a más años 

 

 
Ordinal 
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Variable 
Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensión Indicadores Medición 

Micro y 

pequeña 

empresas 

 

Se trata de la 

unidad 

económica 

constituida por 

personas 

naturales o 

jurídicas 

con el fin de 

realizar 

actividades 

comerciales, 

bajo cualquier 

Tipo de 

organización, 

amparada por 

las leyes 

vigentes. 

 

Unidad 

económica que 

busca brindar un 

servicio  o 

comerciar un 

producto en el 

mercado, con un 

número 

específico de 

colaboradores, 

ocasionalmente 

emplea  a 

familiares bajo 

ciertas reglas. 

Permanencia 

de la 

empresa en 

el mercado 

Razón 

- De 0 a 3 años 

- De 4 a 5 años 
- De 6 a más 

años 

Ordinal 

Número de 

Colaboradore 

s 

Razón 

- De 1 a 5 

- De 6 a 10 

- De 11 a mas 

Ordinal 

Afinidad de 

los 

colaboradore 
s 

Nominal 
- Familiares 
- No familiares 

Nominal 

Finalidad Nominal 
- Obtener 

Utilidades 
- Subsistir 

Nominal 

Estabilidad 

de los 

colaboradore 
s 

Nominal 
- Estable 

- Temporal 

Nominal 
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Variable Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 

Dimensión Indicadores Medición 

Competiti 

vidad 

Competitivid 

ad está 

relacionada 

con la forma 

en que una 

empresa, 

persona  o 

nación 

compite con 

el resto de 

naciones 

ofreciendo 

mejores 

productos  y 

servicios,  a 

su vez busca 

lograr. 

La 

competitivid 

ad se 

relaciona 

directamente 

con competir 

con otra 

empresa   o 

persona 

manteniendo 

los 

estándares de 

competición 

máximos 

para 

satisfacer las 

necesidades 

de  los 

clientes. 

Conoce el 

termino 

Competitividad 

- Si 

- No 

- Tiene poco 

conocimiento 

 

Nominal 

 
Eficiencia del 

trabajo 

realizado 

 Siempre 

 Casi siempre 

 Algunas veces 

 Muy pocas 

veces 

 Nunca 

 

 

Nominal 

 

Capacitación de 

del recurso 

humano 

- Si 

- No 

- Algunas veces 

- En temporadas 
- Otros 

 

 
Nominal 

 
El producto es 

competitivo 

- Si 

- No 

- Algunas veces 

- En temporadas 
- Otros 

 

 
Nominal 

 

Liderazgo en el 

mercado 

- Si 

- No 

- Tiene poco 

conocimiento 

 

Nominal 



25 
 

 
 

Variable Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 

Dimensión Indicadores Medición 

Calidad 

de 

servicio 

La calidad de 

servicio la 

cual se trata 

de las 

característica 

s propias de 

los productos 

tangibles  y 

los servicios 

son  

causantes de 

las 

diferencias 

en la 

determinació 

n de la 

calidad del 

servicio. 

La calidad de 

servicio está 

referida a un 

servicio de 

calidad, el 

cual supere 

sus 

expectativas 

a cambio del 

dinero 

entregado 

por estos. 

Conoce el 

termino 

calidad de 
servicio 

- Si 

- No 

- Tiene poco 

Conocimiento 

 

Nominal 

 

 
Atención del 

personal 

- Atención rápida 
- Demora en 

atención 

- Atención 

personalizada 

- No posee 

capacidades 

 

 

 
Nominal 

 
Lealtad de los 

clientes 

- Muy bueno 
- Bueno 

- Regular 

- Malo 
- Muy malo 

 

 
Nominal 

 
Expectativas 

del cliente 

- Disponibilidad: 
- Cortesía. 

- Confianza. 

- Competencia. 
- Comunicación 

 

 
Nominal 

 
Beneficios de 

la calidad 

del servicio 

- Recomendación 
- Incremento en 

las ventas 

- Disminución en 

las quejas 
- Recurrencia 

 

 

Nominal 
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4.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

Para el desarrollo de la presente investigación se aplicará la técnica de la encuesta, 

con la cual lograremos la recolección de los datos necesarios para nuestra 

investigación. 

El instrumento de recolección de datos utilizado en la presente investigación fue el 

cuestionario, el cual fue estructurado en 20 preguntas, la cuales fueron distribuidas 

en tres partes. La primera parte conformada por 5 preguntas estuvo dirigida a 

recopilar las características de los dueños y/o representantes de las Mype, las 5 

siguientes estuvo referido a las características de las Mype y las 10 últimas a la 

competitividad y la calidad de servicio 

4.5. Plan de análisis. 
 

Una vez recopilados los datos, se tabulan y grafican ordenándolos de acuerdo a 

cada variable y sus dimensiones. Se empleará estadística descriptiva, calculando las 

frecuencias y porcentajes, se empleó el programa Microsoft Excel, así como el 

programa Microsoft Word para cargar los datos al programa turnitin, también se 

utilizó el programa Adobe PDF para la presentación del trabajo final. 
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4.6. Matriz de consistencia 
 

 

Problema Objetivos 
Variables 

Población y 

muestra 
Metodología 

Técnica e 

Instrumentos 

Plana de análisis 

¿Qué 

Características 

de la 

competitividad y 

la calidad del 

servicio tienen 

las MYPE, rubro 

restaurante en el 

centro  de 

Chulucanas, 

Piura, año 2018? 

Objetivo General: 

- Determinar las Características de la 

Competitividad y la Calidad del 

Servicio en las MYPE, restaurantes en 

el centro de Chulucanas – Piura, año 

2018 

- 

Objetivos Específicos 

a. Identificar las características de los 

representantes de las Mype del 

sector servicios, rubro restaurantes 

en el centro de Chulucanas – Piura 

año 2018. 

b. Conocer las características de las 

Mype del sector servicios, rubro 

restaurantes en el centro de 

Chulucanas – Piura año 2018. 

c. Describir las características de la 

competitividad en las Mype del 

sector servicios, rubro restaurantes 

en el centro de Chulucanas – Piura 

año 2018. 

d. Identificar las características de la 

calidad del servicio en las Mype del 

sector servicios, rubro restaurantes 

en el centro de Chulucanas – Piura 
año 2018. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Competitivid 

ad 

y 

Calidad de 

servicio. 

Población: 

Estuvo 

conformada por 

20 Mype del 

sector servicios, 

rubro 

restaurante  en 

el centro  de 

Chulucanas, 

Piura, año 2018 

La información 

se  obtuvo    a 

trasvés de   la 

técnica   de 

sondeo. 

Muestra: estuvo 

conformada por 

20  Mype del 

sector servicios, 

rubro 

restaurante  en 

el centro  de 

Chulucanas, 

Piura, año 2018 

Tipo descriptivo, 

nivel 

cuantitativo, 

diseño  no 

experimental, 

corte transversal. 

Técnica  de 

recojo de datos 

encuesta, 

instrumento   el 

cuestionario 

estructurado con 

preguntas  de 

escala nominal y 

ordinal para la 

variable 

competitividad. 

Se utilizó una 

población 

muestral de 20 

MYPE a quienes 

se les aplico un 

cuestionario 

estructurado que 

contenía    20 

preguntas con la 

técnica encuesta. 

 

 

 

 

 

 
 

Técnica: 

Encuesta 

 
 

Instrumento: 

Cuestionario 

estructurado 

Para la digitación 

se utilizó 

Microsoft Word, 

para la tabulación 

de los datos y 

tratamiento se 

utilizó Microsoft 

Excel 
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4.7. Principios Éticos 

 

Según el código de ética para la investigación ULADECH (2019) se consideran los 

siguientes: 

 

- Protección a las personas, la información que se recolecto fue directamente de los 

alumnos que intervinieron en el presente trabajo y fueron entrevistados la misma que se 

va a mantener en reserva absoluta será protegida respetando su identidad, ya que los 

documentos no consignan nombres. En todo momento de realizada la presente 

investigación se ha logrado respetar la dignidad de las mismas. 

- Beneficencia no maleficencia; Finalmente como resultado del presente trabajo se 

obtendrá un producto que va a servir como guía para posteriores investigaciones en los 

diferentes programas de enseñanza, así como base para la investigación de factores 

similares para auxilio de compañeros y colegas de estudios. 

- Libre participación y derecho a estar informado; La investigación fue desarrollada bajo 

el principio de consentimiento informado, para lo cual se comunicó claramente a los 

participantes cuál sería su papel en el desarrollo del cuestionario. 

- Cuidado del medio ambiente y bio diversidad.- Este principio se cumple ya que para el 

desarrollo de la investigación no se realizó impresiones lo que disminuye la posibilidad 

de perjudicar al medio ambiente. 
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V. RESULTADOS 

 
 

5.1. Tablas de resultados 
 

Tabla 1. Caracterización de los Representantes. 

 
 Datos Generales N° % 

 Genero   

a) Masculino 16 80.00% 

b) Femenino 4 20.00% 

 Total 20 100.00% 

 Edad (años)   

a) De 18 a 30 años 7 35.00% 

b) De 31 a 50 años 10 50.00% 

c) De 51 años a mas 3 15.00% 

 Total 20 100.00% 

 Grado de Instrucción   

a) Sin Instrucción 0  

b) Primaria 0  

c) Secundaria 3 15.00% 

d) Superior Universitario 5 25.00% 

e) Superior no Universitario 12 60.00% 

 Total 20 100.00% 

 Cargo que ocupa en la MYPE 0 
 

a) Propietario 13 65.00% 

b) Gerente 7 35.00% 

 Total 20 100.00% 

 Tiempo que ocupa el cargo 0 
 

a) De 0 a 3 años 4 20.00% 

b) De 4 a 5 años 11 55.00% 

c) De 6 a más años 5 25.00% 

 Total 20 100.00% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los dueños o representantes de las Mype del 

sector servicio, rubro restaurante en el centro de Chulucanas – Piura, año 

2018. 
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Tabla 2. Caracterización de las MYPE 
 

 
 

 Tiempo de permanencia de la empresa en 

el rubro o mercado 
N° % 

a) De 0 a 3 años 3 15.00% 

b) De 4 a 5 años 14 70.00% 

c) De 6 a más años 3 15.00% 

 Total 20 100.00% 

 Número de Colaboradores   

a) De 1 a 5 9 45.00% 

b) De 6 a 10 6 30.00% 

c) De 11 a mas 5 25.00% 

 Total 20 100.00% 

 Afinidad de los colaboradores   

a) Familiares 12 60.00% 

b) No familiares 8 40.00% 

 Total 20 100.00% 

 Finalidad de la empresa   

a) Obtener utilidades 20 100.00% 

b) Subsistir 0 0.00% 

 Total 20 100.00% 

 Estabilidad Laboral de los colaboradores   

a) Eventuales 13 65.00% 

b) Permanentes 7 35.00% 

 
Total 20 100.00% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los dueños o representantes de las Mype del 

sector servicio, rubro restaurante en el centro de Chulucanas – Piura, año 

2018. 
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Tabla 3. Caracterización de la competitividad. 
 

 
 

 
Conocimiento del termino Competitividad N° % 

a) Si 14 70.00% 

b) No 5 25.00% 

c) Tiene poco conocimiento 1 5.00% 

 Total 20 100.00% 

 Eficiencia del trabajo realizado   

a) Siempre 9 45.00% 

b) Casi siempre 6 30.00% 

c) Algunas veces 3 15.00% 

d) Muy pocas veces 1 5.00% 

e) Nunca 1 5.00% 

 Total 20 100.00% 

 Capacitación del trabajador   

a) Si 9 45.00% 

b) No 5 25.00% 

c) Algunas veces 2 10.00% 

d) En temporadas 4 20%.00 

e) Otros 0 0.00% 

 Total 20 100.00% 

 Competitividad del producto   

a) SI 13 65.00% 

b) No 6 30.00% 

c) Algunas veces 1 5.00% 

d) En temporadas 0 0.00% 

 Total 20 100.00% 

 Liderazgo en el mercado   

a) Si 13 50.00% 

b) No 7 35.00% 

c) Tiene poco conocimiento 0 15.00% 

 Total 20 100.00% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los dueños o representantes de las Mype del 

sector servicio, rubro restaurante en el centro de Chulucanas – Piura, año 

2018. 
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Tabla 4. Caracterización de la calidad de servicio. 

 
Termino Calidad de Servicio N° % 

a) Si 15 75.00% 

b) No 4 20.00% 

c) Tiene poco conocimiento 1 5.00% 

 Total 20 100.00% 

 Atención del personal   

a) Rápida 8 40.00% 

b) Demora en atención 6 30.00% 

c) Atención personalizada 5 25.00% 

d) No posee capacidades 1 5.00% 

e) Otros 0 0.00% 

 Total 20 100.00% 

 Lealtad de los clientes   

a) Muy bueno 2 10.00% 

b) Bueno 3 15.00% 

c) Regular 5 25.00% 

d) Malo 6 30.00% 

e) Muy malo 4 20.00% 

 Total 20 100.00% 

 Expectativas del cliente   

a) Disponibilidad 3 15.00% 

b) Cortesía 7 35.00% 

c) Confianza 6 30.00% 

d) Competencia 3 15.00% 

e) Comunicación 1 5.00% 

 Total 20 100.00% 

 Beneficios de la calidad del servicio   

a) Recomendación 7 35.00% 

b) Incremento en las ventas 6 30.00% 

c) Disminución en las quejas 2 10.00% 

d) Recurrencia 5 25.00% 

 Total 20 100.00% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los dueños o representantes de las Mype del 

sector servicio, rubro restaurante en el centro de Chulucanas – Piura, año 

2018. 
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5.2. Análisis de resultados 
 

Con respecto a la caracterización de los Representantes. 

 

El 80% de los representantes son de género masculino (tabla 1), estos resultados 

coinciden con los antecedentes obtenidos por Luna (2016) quien obtuvo que el 60,9% son 

de sexo masculino y contrastan con Cayas (2019) quien obtuvo que el 38.46% de los 

representantes de las MYPE son del género masculino. La discusión va entorno a que los 

resultados demuestran que en la actualidad en las Mype del sector servicio, rubro 

restaurante en el centro de Chulucanas, los representantes son en su mayoría varones, lo 

que demuestra además que este rubro es manejado mayormente por el género masculino, 

lo que actualmente es una tendencia cada vez más resaltante, que los puestos en los 

negocios de restaurante sean ocupados por chefs de género masculino. 

El 50% de los representantes se encuentran en un rango entre 31 y 50 años (tabla 

1), estos resultados obtenidos coinciden relativamente con Cayas (2019) el cual obtuvo en 

su investigación que el 84.62% de los representantes se encuentra en un rango entre 31 y 

50 años, por otro lado estos resultados contrastan con Pascual (2018) quien manifiesta que 

el 34.3%, estan en el rango entre 31 y 40 años y un 48.6% se encuentra entre 41 y 50 años. 

La discusión va entorno a los resultados que demuestran que en la actualidad los 

representantes de las Mype del sector servicio, rubro restaurante en el centro de 

Chulucanas, son en su mayoría personas jóvenes por lo que el boom de la gastronomía es 

también una alternativa atractiva por la población económicamente activa joven-adulta, 

que manejan técnicas actuales de calidad de servicio y competitividad las que aplican en 

sus empresas. 

El 25% de los representantes poseen el grado de instrucción universitario (tabla 1), 

estos resultados coinciden con los conseguidos por Cayas (2019) quien manifiesta que el 

30.78% de los representantes poseen el grado de instrucción superior universitario, y a su 
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vez contrastan relativamente con Abanto (2017) quien obtuvo que 0% posee grado de 

instrucción universitario, sin embargo también obtuvo que el 100% posee el grado de 

instrucción secundaria. La discusión va entorno a que los resultados demuestran que en la 

actualidad en las Mype del sector servicio, rubro restaurante en el centro de Chulucanas, 

son en su mayoría personas preparadas procedentes de institutos y entidades de educación 

superior no universitaria debido a que en la actualidad en la ciudad de Piura existen 

diferentes centros de educación superior no universitario empresas jóvenes que preparan a 

dichos representantes en estas nuevas carreras. 

El 65% de los representantes de las Mype son propietarios (Tabla 1), resultados que 

coinciden con Abanto (2017) que obtuvo un 62,5% son dueños del negocio, por otro lado 

Cayas (2019), obtuvo que el 100% de los encuestados son dueños. La discusión va entorno 

a que los resultados demostrarían que la mayoría de las Mype del sector servicio, rubro 

restaurante en el centro de Chulucanas, son administrados por los dueños, lo que implica 

que son más responsables y dedicados pues como propietarios, estan siempre buscando 

cumplir con los factores más relevantes de la competitividad como innovación, liderazgo y 

capacitación, así como los de calidad de servicio. 

EL 55% de representantes de las Mype tienen entre 4 a 5 años en el cargo (tabla 1), 

dichos resultados contrastan con Cayas (2019) quien obtuvo que el 23.08% posee de 4 a 6 

años en el cargo. La discusión va entorno a que los resultados demostrarían que la mayoría 

de los representantes de las Mype del sector servicio, rubro restaurante en el centro de 

Chulucanas, son administrados por la misma persona durante un periodo de tiempo mayor 

a 4 años, lo que demuestra que poseen experiencia en el manejo del negocio y pueden 

brindar un buen servicio. 



35 
 

Con respecto a la caracterización de las Mype (tabla 2) 

 

El 70.00% de las Mype poseen de 4 a 5 años de permanencia en el rubro del 

mercado (tabla 2), contrasta con Luna (2016) quien indica que solo el 8.7% posee de 4 

años a más de permanencia, así mismo Cayas, (2019) un 23.08% poseen de 6 a 8 años de 

permanencia en el mercado. La discusión va entorno a que los resultados demuestran que 

en la actualidad las Mype del sector servicio, rubro restaurante en el centro de Chulucanas, 

permanecen entre 4 y 5 años en el mercado, lo que les permite tener clientes estables y 

estar consolidándose en el negocio, la zona ha mejorado y se ha dinamismo desde hace 

cerca de 10 años aproximadamente debido a la buena cosecha obtenida del mango en las 

últimas temporadas, así como el auge de las empresas exportadoras en la zona, lo que ha 

permitido que los negocios de restaurante sean rentables y se mantengan. 

El 45.00% de las Mype posee de 1 a 5 colaboradores (tabla 2), lo cual contrasta con 

Cayas (2019) quien obtuvo que el 84.62% posee de 1 a 5 trabajadores y coincide con Luna 

(2016) quien obtuvo que el 21% de Mype del rubro restaurante posee de 6 a 10 

colaboradores. La discusión al respecto, no existen coincidencias en los antecedentes 

citados, ya que los resultados difiere totalmente de los antecedentes mostrados, por otro 

lado los resultados obtenidos demuestran que la minoría de las Mype del sector servicio, 

rubro restaurante en el centro de Chulucanas, poseen un numero de colaboradores 

pequeño, para brindar un servicio de calidad. 

El 60.00% de las Mype posee entre sus colaboradores a familiares (tabla 2), dichos 

resultados coinciden parcialmente con Abanto (2017) quien obtuvo que en las Mype un 

75% de sus colaboradores son familiares. Pero contrastan con Salirrosas (2018) quien 

afirma que el 43% no contrata a su familia, la discusión al respecto es referida en torno a 

los resultados obtenidos que demostrarían que la mayoría de las Mype del sector servicio, 
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rubro restaurante en el centro de Chulucanas, poseen entre sus colaboradores a sus 

familiares, esta es una característica común en la zona y puede ser favorable entorno a que 

se desarrolla una mayor comunicación lo cual es un factor muy importante tanto para la 

competitividad como para la calidad de servicio. 

El 100.00% de las Mype han sido creadas para obtener utilidades (tabla 2), coincide 

con Cayas (2019) que obtuvo que el 100% de las Mype han sido creadas para obtener 

utilidades, así mismo coincide relativamente con Salirrosas (2018) obtuvo que un 86% fue 

creada para generar riquezas. Pues siendo el objetivo más importante de este tipo de 

empresas, los resultados demostrarían que todas las Mype del sector servicio, rubro 

restaurante en el centro de Chulucanas, han sido creadas para generan utilidades, lo cual es 

un fin básico y principal de un negocios. 

Las Mype poseen un 65.00% de colaboradores que son eventuales (tabla 2), dichos 

resultados contrastan con Otazu (2018) quien obtuvo que 22% de las Mype posee 

colaboradores eventuales. En este caso los resultados obtenidos no coinciden con los 

obtenidos por los autores de los antecedentes pues los resultados son opuestos, en efecto 

los resultados demostrarían que más de la mitad de las Mype del sector servicio, rubro 

restaurante en el centro de Chulucanas, poseen estabilidad en sus colaboradores, lo cual es 

muy favorable en las empresas competitivas y que ofrecen calidad en de servicio. 

Con respecto a la caracterización de la competitividad tabla (3): 

 
El 70.00% conoce el término (tabla 3). Por otro lado para López (2013) 

referenciado por Díaz (2018) para tomar decisiones correctas que lleven a la efectividad y 

competitividad hay que tener indicadores y mediciones que nos den información veraz y 

fiable, a partir de ello realizar un análisis de la situación que nos permita tomar decisiones 

y emprender acciones para llegar al objetivo que se está buscando. Los resultados 
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demostrarían que la mayoría los propietarios o representantes de las Mype del sector 

servicio, rubro restaurante en el centro de Chulucanas, conoce el término competitividad, 

dicho conocimiento debe amalgamarse con la aplicación para poder obtener resultados 

favorables. 

El 45.00% “siempre es eficiente”, además el “30% es casi siempre eficiente” (tabla 

3), dichos resultados coinciden parcialmente con Picoy (2017) referenciado por Salirrosas 

(2018) quien consiguió que solo un el 26% están totalmente de acuerdo que cumplen con 

eficiencia su trabajo. Por otro lado Pascual (2018) obtuvo resultados similares, en un 40% 

señalan que casi siempre controlan la deficiencia y acciones de mejoramiento, al contrario, 

un 31% a veces controlan la deficiencia y acciones de mejoramiento. La discusión va 

entorno a los resultados que demostrarían que en caracterización de la competitividad de 

las Mype del sector servicio, rubro restaurante en el centro de Chulucanas, la gran mayoría 

reconoce que no posee eficiencia en el trabajo y tiene mucho que mejorar. 

El 45% de los restaurantes, capacita a sus colaboradores (tabla 3), lo cual coincide 

con Otazu (2018) quien obtuvo que el 39% de las Mype del rubro restaurante capacitan a 

su personal y contrasta con Luna (2016) quien obtuvo que un 78.3% de empresas capacitan 

a su personal buscando brindar un mejor servicio. Los resultados demostrarían que en 

caracterización de la competitividad de las Mype del sector servicio, rubro restaurante en 

el centro de Chulucanas, la gran mayoría reconoce que no capacita a su personal, lo cual es 

desfavorable para que una empresa alcance la competitividad en el mercado. 

Un 65% cree que el producto es competitivo (tabla 3), lo cual contrasta con Arenas 

(2016) quien determino que la calidad del producto ofrecido es buena solo en un 11% y 

regular en un 55%. Para Porter (2010) “la competitividad depende especialmente de la 

calidad del producto y del nivel de precios, definiendo la calidad del producto como la 

capacidad de producir bienes y/o servicios, que satisfagan las expectativas y necesidades 
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de los usuarios”. Los resultados demostrarían que en caracterización de la competitividad 

de las Mype del sector servicio, rubro restaurante en el centro de Chulucanas, la mayoría 

posee productos competitivos, lo cual es favorable y muy bueno para el negocio pues el 

ofrecer productos competitivos que satisfacen las expectativas de los clientes son un factor 

crucial para que una empresa alcance la calidad en el mercado. 

Un 50.00% cree ser líder en el mercado (tabla 3). Para Abanto (2017) el 75% utiliza 

el liderazgo como técnica de gestión para lograr competitividad en su empresa. Así mismo 

coincide con Jauregui, (2017) quien obtuvo que el 100% aplica en su gestión de negocio el 

liderazgo empresarial, por lo que las empresas de la ciudad de Chulucanas van por buen 

camino pues la tendencia de sus pares de otras ciudades es aplicar el liderazgo en su 

gestión de trabajo realizado. Finalmente los resultados demostrarían que en caracterización 

de la competitividad de las Mype del sector servicio, rubro restaurante en el centro de 

Chulucanas, la mitad de las empresas son líderes en el mercado donde comercian sus 

productos y servicios. 

A cerca de la caracterización de la calidad de servicio (tabla 4): 

 

El 75.00% conoce el término calidad de servicio (tabla 4), coincide con Abanto 

(2017) que obtuvo que el 100% de los representantes conocen el término gestión de 

calidad. Este es un término muy conocido por los representantes de las Mype. No existen 

antecedentes que contrasten. Los resultados demuestran que en caracterización de la 

calidad del servicio de las Mype del sector servicio, rubro restaurante en el centro de 

Chulucanas, la mayoría de los representantes de las empresas conocen el termino calidad 

del servicio, conocimiento que han adquirido de diversas formas, por medio de estudios, 

experiencia o en la web, noticias entre otros, ya que la información actualmente está 

disponible y al alcance de todos, es importante no solo conocer el término sino también 

brindar un servicio de calidad. 
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El 40.00% realiza una atención rápida (tabla 4), estos resultados coinciden 

relativamente con Arenas (2016) quien obtuvo que el 28% manifiesta que el tiempo de 

espera del servicio es rápido, a su vez contrastan con Chumacero, (2019) quien determino 

que el 68% considera que la atención es rápida. La discusión va en torno a los resultados 

obtenidos que demuestran en caracterización de la calidad del servicio, de las Mype del 

sector servicio, rubro restaurante en el centro de Chulucanas, que la minoría de los 

restaurantes ofrecen rapidez en la atención, lo que es algo que debe corregirse pues una 

atención rápida es muy apreciada por los clientes y es una característica muy importante 

para lograr la calidad del servicio y ser competitivos en el mercado. 

El 30.00% de los clientes no son leales a un negocio (tabla 4). Al respecto Lopez 

(2018) afirma que “Hoy en día los clientes son más exigentes, se encuentran más 

informados y son menos leales a un determinado negocio”. Por otro lado nos dice que el 

aumento de la lealtad de los clientes permite que la participación de mercado aumente así 

como la rentabilidad en relación con el aumento de las ventas y es uno de los principales 

beneficios para brindar un servicio de calidad. Los resultados demuestran que en 

caracterización de la calidad del servicio de las Mype del sector servicio, rubro restaurante 

en el centro de Chulucanas, los restaurantes no poseen clientes leales, esto es debido a que 

existe competencia cercana pues la mayoría de negocios están concentrados en una sola 

zona, además de la variedad de productos que ofrecen. 

El 35.00% Cortesía, 30.00% Confianza (tabla 4), coincide con Lopez (2018) quien 

pudo obtener en su estudio que un 39% está totalmente de acuerdo que el negocio cumple 

con las expectativas del cliente y con Arenas (2016) quien nos dice que un 46% de los 

clientes se sienten poco satisfechos por el servicio brindado, ya que el negocio no cumple 

en su totalidad con sus expectativas. No existen antecedentes que lo contrasten. En este 

caso los resultados demuestran que en caracterización de la calidad del servicio de las 
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Mype del sector servicio, rubro restaurante en el centro de Chulucanas, los restaurantes no 

cumplen con las expectativas de los clientes, quizá por desconocimiento o por no tener 

interés y poner mayor atención al servicio brindado, lo que disminuye la percepción de 

calidad de servicio recibido. 

En recomendación se obtuvo un 35.00% (tabla 4), estos resultados coinciden 

relativamente con Lopez (2018) que obtuvo un 9.6% para la opción está parcialmente de 

acuerdo y 3% para la opción está totalmente de acuerdo en recomendaría el uso del 

restaurante a otra persona. Por otro lado contrastan con Mendoza (2018) quien obtuvo que 

el 92% de los negocios reciben una buen recomendación del cliente. Para Arenas (2016b) 

es muy importante tener personal preparado ya que podrán brindar un servicio de calidad y 

de esta forma obtener beneficios como, la satisfacción del cliente, la recomendación por 

parte de ellos y su preferencia. En este caso los resultados demuestran que en 

caracterización de la calidad del servicio de las Mype del sector servicio, rubro restaurante 

en el centro de Chulucanas, los restaurantes en su mayoría no logran que los clientes los 

recomienden, como beneficios por la calidad de servicio ofrecido, por lo que el cliente no 

está percibiendo la calidad de servicio en la atención. 
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VI. CONCLUSIONES 

 
La mayoría de los representantes de las MYPE son de género masculino, los 

propietarios son los que administran el negocio, también poseen estudios superiores no 

universitarios y tienen entre 4 a 5 años de permanencia en el cargo, además la mitad de 

ellos se encuentran en un rango entre 31 y 50 años de edad. 

La mayoría de las MYPE posee entre 4 y 5 años de permanencia en el mercado, la 

mayoría también emplea a sus familiares y mantiene su equipo de trabajadores en 

condición estables, así mismo un porcentaje menor a la mitad poseen entre 5 a 9 

colaboradores en actividad actualmente, y todas las empresas han sido creadas con la 

finalidad de obtener utilidades. 

La mayoría de las MYPE conoce el término competitividad, y ofrecen productos 

competitivos en el mercado, así mismo cerca de la mitad de los colaboradores demuestra 

eficiencia en su trabajo y el mismo porcentaje ha recibido capacitación, así mismo la mitad 

de las Mype aseguran tener liderazgo en el mercado. 

La mayoría de las MYPE conoce el término calidad de servicio, además menos de 

la mitad del personal realiza atención rápida, la minoría de los clientes son leales a algún 

negocio, así mismo las expectativas de los clientes que más resaltan son cortesía y 

confianza, finalmente los beneficios obtenidos por la buena atención brindad por las Mype 

son recomendación e incremento en las ventas. 
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS 
 

Recomendaciones 

 

 
- Continuar preparándose para y mantenerse siempre a la vanguardia con los últimos 

alcances de la gastronomía, así como de las técnicas modernas de la competitividad, 

- Mejorar la eficiencia de los colaboradores, por medio de capacitaciones e incentivarlos 

a dar lo mejor de sí, lo que va a repercutir a su favor y a favor de la empresa. 

- Mejorar la rapidez en la atención del servicio brindado, mantener la confianza y a 

cortesía. 

- Tener siempre presente y conocer cuáles son las expectativas de los clientes,  para 

poder obtener beneficios de que brinda la calidad del servicio en las Mype. 

Aporte para las empresas 

 

La razón principal de las empresas es captar clientes, por lo tanto deben procurar 

siempre ser competitivas y ofrecer calidad en el servicio prestado, debe destacar ante las 

demás, demostrando liderazgo en su actuar y siempre procurar mejorar su capacidad para 

lograr el liderazgo, con un buen servicio que ofrezca rapidez, empatía, seguridad, 

confianza y amabilidad, ofreciendo productos de calidad que colmen las expectativas del 

cliente. 

Beneficio al cliente 

 

Todos los clientes siempre deben estar esperando recibir el mejor servicio y 

atención, que le sea posible y nunca quedarse callados si algo que se les ha sido brindado 

por las Mype, no es correcto. La opinión del cliente siempre es muy importante porque 

permite que la empresa conozca cuales son los puntos débiles, en que están fallando y 

aportar de esta manera a mejorar la competitividad de las mismas, lo cual va a darles 

beneficios más adelante ya que las empresas buscan siempre retenerlos por lo que siempre 

estan a la expectativa de las necesidades de los clientes. 
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Anexo 1. Cronograma de actividades 
 

 

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 

 

 
N° 

 

Actividades 

AÑO 2018 AÑO 2019 AÑO 2020 

Semestre II Semestre I Semestre II Semestre I 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 Elaboración del proyecto X 
               

 

2 
Revisión del proyecto por el jurado 

de investigación 

  

X 
              

 

3 
Aprobación del proyecto por el 

jurado de investigación 

   

X 
             

 

4 
Exposición del proyecto al jurado 

de investigación 

    

X 
            

 

5 
Mejora del marco teórico y 

metodológico 

     

X 
           

 

6 
Elaboración y validación del 

instrumento de recolección 

      

X 
          

 

7 
Elaboración del consentimiento 

informado 

       

X 
         

8 Recolección de datos 
       

X 
        

9 Presentación de resultados 
        

X 
       

 

10 
Análisis e interpretación de 

resultados 

          

X 
      

11 Redacción del informe preliminar 
          

X 
     

 

12 
Revisión del informe final de la 

tesis por el jurado de investigación 

            

X 
    

 

13 
Aprobación del informe final de la 

tesis por el jurado de investigación 

             

X 
   

 

14 
Presentación de ponencia en 

jornadas de investigación 

              

X 

 

X 
 

15 Redacción del artículo científico 
               

X 
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Anexo 2. Esquema de presupuesto 
 

 

Presupuesto (expresado en soles) 

RUBRO Cantidad Unidad Precio Sub total 

I. BIENES DE CONSUMO 

Lápiz 5  4 15 

Lapicero 5  4 15 

Tinta de Impresora 2  55 100 

USB 2  35 70 

Hojas A4 4 millar 25 100 

Folder 5 unidad 2 10 

Cuadernos 5  10 50 

TOTAL 360 

II. BIENES DE SERVICIO 

Movilidad 3  20 60 

Anillados 1  100 100 

Horas de Internet 200 horas 1 200 

Impresión 1 Unidad 50 50 

Fotostáticas 1  60 60 

Libros 5  40 200 

Revista especializada 3  20 50 

Varios 1  100 100 

Asesoría personalizada 24  35 840 

TOTAL 1660 

TOTAL GENERAL 2,080 
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Anexo 3. Cuadro de sondeo 

 

Cuadro de MYPE encuestadas 

N° Nombre de la MYPE Dirección 

1 Restaurante el Rancho 1 Calle Callao, cuadra 4 

2 Restaurante el Rancho 2 Esquina calle Cusco y calle Lima 

3 Restaurante La Bajadita Calle Libertad, cuadra 7 

4 Restaurante Sabrosito Calle La Libertad, cuadra 4 

5 Restaurante Chifa Los Amigos Calle La Libertad, cuadra 4 

6 Restaurante los hermano Calle La Libertad, cuadra 4 

7 Restaurante Pollería Libertad Calle La Libertad, cuadra 4 

8 Restaurante Zegarra Calle La Libertad, cuadra 7 

9 Restaurante La Casa Blanca Calle Callao, cuadra 6 

10 Restaurante La CAVA Calle Amazonas, cuadra 6 

11 Restaurante Silvia Calle Ayacucho, cuadra 4 

12 Restaurante de Chile Calle Junín, cuadra 2 

13 Restaurante Mar y Tierra Calle Tumbes, cuadra 3 

14 Restaurante el Chepenano Calle Libertad, cuadra 6 

15 Restaurante JR Calle Libertad, cuadra 6 

16 Restaurante El Riojano Calle Ica, cuadra 1 

17 Picantería La Casanga Jirón Calle Libertad. cuadra 10 

18 Restaurante Los Delfines Calle Rodríguez de Mendoza, cuadra 2 

19 Cuchara Brava Parrillas Calle Loreto con Jirón Callao 

20 El Cincuentita Jirón Colón cuadra 4 
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Anexo 4. Cuestionario 
 

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS Y 

ADMINISTRATIVAS 

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN CUESTIONARIO 

Estimado Sr(a), Representante de la MYPE, por medio de la presente solicito su apoyo 

contestando con sinceridad el siguiente cuestionario. Este tiene por objetivo: Determinar 

las características que tienen la competitividad y la calidad del servicio en las MYPE rubro 

restaurante en Chulucanas - Piura, año 2018. A continuación encontrará preguntas por lo 

que le pido honestidad en las respuestas, marcando con (X) en la respuesta que considere 

correcta. 

 

CUESTIONARIO 

I. Referente a las propietarios de las Micro y Pequeñas Empresas 

 

1. Genero 

a) Masculino 

b) Femenino 

2. Edad (años) 

a) De 18 a 30 años 

b) De 31 a 50 años 

c) De 51 años a mas 

3. Grado de Instrucción 

a) Sin Instrucción 

b) Primaria 

c) Secundaria 

d) Superior Universitario 

e) Superior no Universitario 

4. Cargo que ocupa en la MYPE 

a) Propietario 

b) Gerente 

5. Tiempo que ocupa el cargo 

a) De 0 a 3 años 

b) De 4 a 5 años 

c) 
De 6 a más años 
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II. Referente a las Micro y Pequeñas Empresas 

 
6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro o mercado 

a) De 0 a 3 años 

b) De 4 a 5 años 

c) De 6 a más años 

7. Número de Colaboradores 

a) De 1 a 5 

b) De 6 a 10 

c) De 11 a mas 

8. Afinidad de los colaboradores 

a) Familiares 

b) No familiares 

9. Finalidad de la empresa 

a) Obtener utilidades 

b) Subsistir 

10. Estabilidad Laboral de los colaboradores 

a) Eventuales 

b) Permanentes 

 

III. Referente a la Competitividad y la Calidad de Servicio 
 
 

11. Conocimiento del termino Competitividad 

a) Si 

b) No 

c) Tiene poco conocimiento 

12. Eficiencia del trabajo realizado 

a) Siempre 

b) Casi siempre 

c) Algunas veces 

d) Muy pocas veces 

e) Nunca 

13. Capacitación del trabajador 

a) Si 

b) No 

c) Algunas veces 

d) En temporadas 

e) Otros 

14. Competitividad del producto 

a) SI 

b) No 

c) Algunas veces 

d) En temporadas 
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15. Liderazgo en el mercado 

a) Si 

b) No 

c) Tiene poco conocimiento 

16. Termino Calidad de Servicio 

a) Si 

b) No 

c) Tiene poco conocimiento 

17. Atención del personal 

a) Rápida 

b) Demora en atención 

c) Atención personalizada 

d) No posee capacidades 

e) Otros 

18. Lealtad de los clientes 

a) Muy bueno 

b) Bueno 

c) Regular 

d) Malo 

e) Muy malo 

19. Expectativas del cliente 

a) Disponibilidad 

b) Cortesía 

c) Confianza 

d) Competencia 

e) Comunicación 

20 Beneficios de la calidad del servicio 

a) Recomendación 

b) Incremento en las ventas 

c) Disminución en las quejas 

d) Recurrencia 
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Anexo 5. Consentimiento Informado 
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Anexo 6. Figuras 
 

 
 
 

 

 

Figura 1. Genero 

 

Fuente: Tabla 1 

 

 
 

 

 

Figura 2. Edad 

 
Fuente: Tabla 1 
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Figura 3. Tiempo en el cargo 

Fuente: Tabla 1 

 

 

 

 

 

 

Figura 4. Cargo que ocupa en la MYPE 

Fuente: Tabla 1 
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Figura 5. Tiempo que ocupa el cargo 

Fuente: Tabla 1 

 

 

 

 

 

 
 

Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa en 

el rubro 

Fuente: Tabla 2 
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Figura 7. Numero de colaboradores 

Fuente: Tabla 2 

 

 

 

 

 

Figura 8. Afinidad de colaboradores 

Fuente: Tabla 2 
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Figura 9. Finalidad de la empresa 

Fuente: Tabla 2 

 

 

 

 

Figura 10. Estabilidad Laboral de los colaboradores 

Fuente: Tabla 2 
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Figura 11. Término Competitividad 

Fuente: Tabla 3 

 

 
 

 

 

 
 

Figura 12. Eficiencia en el trabajo realizado 

Fuente: Tabla 3 
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Figura 13. Capacitación del trabajador 

Fuente: Tabla 3 

 

 

Figura 14. Competitividad del producto 

Fuente: Tabla 3 
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Figura 15. Liderazgo en el mercado 

Fuente: Tabla 3 

 

 

 

 

 

Figura 16. Término calidad del servicio 

Fuente: Tabla 4 
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Figura 17. Atención del Personal 

Fuente: Tabla 4 

 

 

 

 

 

Figura 18. Lealtad de los clientes 

Fuente: Tabla 4 
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Figura 19. Expectativas de los clientes 

Fuente: Tabla 4 

 

 

 

 

 

 

Figura 20. Liderazgo en el mercado 

Fuente: Tabla 4 
 




