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RESUMEN

El trabajo de investigacion tiene como objetivo general Determinar las caracteristicas de
la competitividad y atencion al cliente en las MYPE del rubro restaurantes en el Centro
Comercial Piura Plaza, afio 2018, su metodologia es de tipo descriptivo, nivel cuantitativo
y disefio no experimental. La poblacién esta conformada por 03 MYPE del rubro
restaurantes en el Centro Comercial Piura Plaza, la muestra para la variable
competitividad estad conformada por cada propietario de las MYPES que en total son tres,
para la variable atencion al cliente, la muestra esta conformada por 120 clientes, la técnica
para la recoleccién de datos es la encuesta y el instrumento para el recojo de informacién
se utilizo el cuestionario. Una de las principales conclusiones es que las estrategias
competitivas en las MYPE del rubro restaurantes en el centro comercial Piura Plaza, el
(100%) de los propietarios indicaron que disminuir precios es una buena estrategia para
atraer nuevos clientes, debido a que existen grandes competencias por mantener clientes
fidelizados. El (67%) de los propietarios consideran que los clientes pueden pagar un
precio mas elevado gracias a que su producto y servicio lo consideren Unico y de mejor
calidad al de la competencia, mientras que el (33%) considera lo contrario. Por otro lado,
en los tipos de atencion al cliente, se concluye que la mayoria de los consumidores indican
que en la atencion presencial, telefénica y virtual si se les brinda una adecuada y rapida
atencion, la mayoria de ellos (83%) consideran que si cumplen con sus expectativas, se
sienten satisfechos y son de su agrado, el 83% indica que la atencion telefonica que le

brindan es la adecuada y por ende si volverian a consumir en las mismas MYPE.

Palabras claves: Competitividad, Atencion al cliente, Rentabilidad.
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ASBTRACT

The research work has as a general objective To determine the characteristics of
competitiveness and customer service in the MYPE of the restaurant category in the Piura
Plaza Shopping Center, year 2018, its methodology is descriptive, quantitative level and
non-experimental design. The population is made up of 03 MYPE of the restaurant
category in the Piura Plaza Shopping Center, the sample for the competitiveness variable
is made up of each owner of the MYPES which in total are three, for the customer service
variable, the sample is made up of 120 Clients, the technique for data collection is the
survey and the questionnaire was used to collect information. One of the main conclusions
Is that the competitive strategies in the MYPE of the restaurant category in the Piura Plaza
shopping center, (100%) of the owners indicated that lowering prices is a good strategy to
attract new customers, because there are great competences for keeping loyal customers.
(67%) of the owners consider that customers can pay a higher price because their product
and service consider it unique and of better quality than the competition, while (33%)
consider otherwise. On the other hand, in the types of customer service, it is concluded
that the majority of consumers indicate that in face-to-face, telephone and virtual attention,
if they receive adequate and rapid attention, most of them (83%) consider that If they meet
their expectations, they feel satisfied and are to their liking, 83% indicate that the
telephone service they provide is adequate and therefore if they would consume again in
the same MYPE.

Keywords: Competitiveness, Customer Service, Profitability.
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l. Introduccion

Hoy en dia sabemos las MYPE son importantes para el incremento de la economia
del Perd, estos pequefios negocios son apreciados como fuente generadora de empleos
disminuyendo los indices de pobreza en el pais, es gracias a esto que mayormente las
MYPE se centran en lo que es el rubro de restaurantes, ya que el pais tiene una
gastronomia de excelencia y gracias a esto obtendran mayores ingresos, el cual sera de
mucho beneficio en lo que sera la supervivencia de la organizacion en el mercado, pero a
su vez sabemos que también existe un porcentaje muy alto de competencias y satisfacer
al consumidor es una inquietud que poco a poco se va incrementando, en la cual deberan
crear estrategias para que puedan atraerlos, darles una buena atencion para que ellos se
puedan sentir complacidos con los diferentes articulos que brindan y otorgarles diferentes

variedades de sabores para los diferentes gustos.

Estas MYPES aparecen gracias a que no han sido satisfechas por las grandes
empresas nacionales que existen en la produccion de puestos de trabajo, sin embargo las
personas al observar esta necesidad deciden buscar la manera de generar entradas
inventando y estableciendo sus propias pequefias empresas con el fin de que ellas mismas

tengan trabajo y brindar empleo a sus familiares o amistades.

La competitividad y atencién al cliente es un factor especifico dentro de una
organizacion, por ende primero hay que evaluar en qué lugar debemos posicionarnos para
saber si vamos a generar pérdidas o ganancias, no obstante se ha indagado que pueden
existir varios y diferentes factores que pueden contribuir para que estas MYPE puedan

desaparecer del mercado, asi como: mal control de su financiamiento e inversiones,



pésima atencion a sus clientes, mala calidad de menu que ofrecen, tener un equipo
inexperimentado, no tener suficiente marketing, entre otros, ademas el servicio debe

incluir a todo el personal que tenga relacion directa con el cliente en forma rutinaria.

Esta investigacion cientifica esta delimitada desde la delimitacion tematica:
Comepetitividad y Atencion al cliente, delimitacion Psicografica. MYPE rubro
restaurantes, delimitacion Geogréfica: Av. Sanchez Cerro CDRA. 13 en el Centro

Comercial Piura Plaza, delimitacion temporal: Afio 2018.

En la presente investigacion se dard a conocer acerca de la “Caracterizacion de la
competitividad y atencion al cliente en las MYPE del rubro restaurantes en el Centro
Comercial Piura Plaza, afio 2018, el objetivo general es Determinar las caracteristicas de
la competitividad y atencion al cliente en las MYPE del rubro restaurantes en el Centro

Comercial Piura Plaza, afio 2018.

Asi mismo se elaboran objetivos especificos los cuales son: a) Determinar las
estrategias competitivas en las MYPE del rubro restaurantes en el Centro Comercial Piura
Plaza, afio 2018, b) Identificar los factores de la competitividad en las MYPE del rubro
restaurantes en el Centro Comercial Piura Plaza, afio 2018, c) Determinar los tipos de
atencion al cliente en las MYPE del rubro restaurantes en el centro comercial Piura Plaza,
afio 2018, d) Determinar las estrategias de la atencion al cliente en las MYPE del rubro

restaurantes en el centro comercial Piura Plaza, afio 2018.

Dentro del pais, el 96,5% de las organizaciones que se encuentran corresponden al

rubro de las MYPE, segun el Comercio Exterior de Per( se dice que estas empresas van



creciendo anualmente, con el paso de los afios se muestran mas emprendedores para que
puedan crear su propia micro y pequefia empresa, sin embargo existe un gran
inconveniente, ya que la mayoria de estas MYPE son informales. Y justamente aqui radica
el problema, estos negocios constituyen el 5,7 millones de organizaciones,
aproximadamente el 80% de estas son informales y otorgan empleo a 8,13 millones de
personas, indice que incrementd al hacer un estudio en el 2016, el cual ocasiono un 7,7

millones de empleos. (Luna, 2017)

Desde el comienzo de los negocios de los emprendedores y en el pasar de los afos,
las MY PE tienen una vision que la rivalidad les exige implementar diferentes tacticas que
les proporcionen mantenerse en la zona de competencia, y se encuentran vinculadas en el
perfeccionamiento de los excelentes articulos y servicios, estrategias de diversificacion,
division de zonas y costos, estos son algunos aspectos que establecen los primordiales

desafios para su crecimiento. (Mesones, 2016)

La competitividad es un factor garantizado para cualquier mercado por una serie
de argumentos, sin embargo nos dice que hay una poblacién grande para poder vender
diferentes productos o servicios, ademas define la realidad de las tacticas de distribucion
avanzadas en las cuales se debe de laborar para que estas sean mejores y para finalizar es
primordial o considerable tener una organizacion a la altura de productores y personas
capacitadas en el rango donde puede ser de mucho y excelente rendimiento en lo que se

desea buscar. (Porter, 2018)

Para la organizacion, la competitividad es la capacidad de brindar productos de

calidad con una gran eficiencia y eficacia distintos a los de sus rivales, asi mismo la



competitividad de una organizacion puede ser comprendida de distintas maneras, pero en
si se refiere de derrotar a la competencia de la zona donde esté ubicada la organizacion,
empleando instrumentos comerciales que nos accedan poder obtener una ubicacion
sobresaliente para el comercio en el mercado, si hablamos de lo que abarca la seccion de
ventas y comercializacion, la competitividad simboliza uno de los mecanismos mas
primordiales para asi poder llegar al éxito en los diferentes mercados mundiales sin apoyo

ni contribuciones extras. (EmprendePyme, 2016)

En el 2017 el 22,37% de las MYPES desaparecieron del mercado al poco tiempo
de formarse ya que en algunas oportunidades se debe a que no habia suficientes
consumidores o clientes, asi mismo estas también se extinguieron debido al gran indice
de competitividad que existe en el mercado, ocasionando pérdidas para sus propietarios y
dejando sin oficio a muchas personas, y requieren un procedimiento especial para su
supervivencia, es decir administrarlas apropiadamente asignando técnicas modernas de
gestion, también es fundamental el tema de la buena atencion que se les debe brindar a los
clientes, ya que algunas personas son exigentes en el &mbito de la preparacion, gustos,
sabores y nuevos platos a la carta, en la cual se les debe de satisfacer sus necesidades y
todo esto sera de mucho beneficio para su estabilidad y un adecuado crecimiento y

desarrollo de la organizacion en este mundo competente. (Mola, 2017)

Factor Politico, en la actualidad las M'YPE tienen que tienen que saber que existen
ciertas normas y derechos que tienen que cumplir y una de ellas es que tengan licencia
municipal para que su negocio pueda ser legal, es por ello que estas tienen que tramitar

distintos requisitos que le soliciten, una de las leyes que se tiene que tener en cuenta es



que se tienen que proteger los datos de los clientes y los trabajadores, en el caso de que no
cumplan estas normas, las MYPE pueden ser sancionadas.

Factor Econdmico, las MYPES del rubro restaurantes son muy importantes
dentro de la economia peruana debido a la excelente gastronomia que posee el pais, esto
hace que el pais tenga un mayor desarrollo econémico gracias a que existe una gran
cantidad de MYPES en este rubro que ayuda en contribuir con el PBI y a la generacion de
empleo. El restaurante “Juanita” le brinda empleo a 3 personas, el restaurante “El
Culantro” le brinda empleo a 2 personas y el restaurante “Julia” le brinda empleo a 3
personas.

Factor Sociocultural, dentro de cada una de las MYPE que se esta investigando,
los restaurantes “Juanita”, “El Culantro” y “Julia” analizan los gustos que tienen sSus
clientes para brindarles en temporadas festivas diferentes platos tipicos de nuestra regién
y asi poder atraer nuevos clientes para que en su negocio exista mas rentabilidad.

Factor Tecnoldgico, dentro de cada una de las MYPES que se esta investigando,
los restaurantes “Juanita”, “El Culantro” y “Julia” no tienen el manejo de las redes
sociales, ya que no se preocupan por atraer mas clientes a través de ello, ademas no
cuentan con la maquina de boletas electrdnicas, si no ofrecen boletas realizadas a mano y
esto produce la demora de que exista una atencién rapida en los clientes. Ademas de ello,
tampoco cuentan con lo que hoy en dia se ve que son las tablets que registran los pedidos
de los clientes, sino esta lo contrario que es que apunten en una agenda.

Factor Ecolodgico, las MYPES del rubro restaurantes bajo estudio “Juanita”, “El

Culantro” y “Julia” poseen la correcta eliminacion de desechos, pero el problema que se



identificd es que no poseen tachos de reciclaje de residuos para el cuidado del medio
ambiente

Factor Legal, las MYPES del rubro restaurantes bajo estudio “Juanita”, “El
Culantro” y “Julia” cuentan con la Norma N° 142-MINSA/2018/DIGESA “Norma
Sanitaria para Restaurantes y Servicios Afines” para evitar inconvenientes con las

municipalidades o clausuras posteriores.

La MYPE de rubro restaurantes llamada “Juanita” fue creada el 12 de Abril del
2014, lleva 5 afios brindando sus servicios teniendo como duefia a la sefiora Juana , la cual
fabrico esta organizacion con mucho esmero y entusiasmo, esta fue bastante acogida por
los moradores debido a que sus precios son muy cémodos y sus variedades de productos
son muy deliciosos, ademas que la sefiora cuenta con muchas amistades cercanas la cual
recibe la visita de estos muy continuamente gracias a su buen ambiente y una excelente
atencion, su nimero de RUC es la siguiente: 10403612532. Esta ubicado en el centro
comercial Piura Plaza, una zona muy transitada por los consumidores la cual le permite
una mejor vision para que pueda lograr vender mucho maés, una vista a la cual nuevos
clientes pueden llegar a consumir, pero ademas existen 2 organizaciones que también
brindan el mismo servicio, la cual forma parte de la competencia y crea un ambiente muy
competitivo, sus respectivos nombres son: Restaurante “El Culantro” identificada con
niumero de RUC: 10457973247 y restaurante “Julia” identificada con nimero de RUC:
10027907313 , el horario de atencion de estas MYPE son de 8 de la mafiana hasta las 8

de la noche.



Personal, cada una de estas MYPE cuenta con personal adecuado los cuales
brindan la atencion a los consumidores, el restaurante “Juanita” cuenta con 3 trabajadores
dentro de ella, los cuales son muy amables para atender a los clientes, hay 1 cocineray 2
para la atencion al publico. El restaurante “El Culantro” cuenta con 2 trabajadores, donde
hay 1 cocinero y 1 para atencion al publico. El restaurante “Julia” cuenta con 3

trabajadores, hay 1 cocinera y 2 de atencion al cliente.

Maquinaria, los restaurantes “Juanita”, “El Culantro” y “Julia” cuentan con
equipo de cocina los cuales son: Congeladoras, mesas, sillas, cocina, manteles, servilletas,

entre otros.

Dinero, el restaurante “Juanita” empezd su negocio gracias a un préstamo que
realizo, el restaurante “El Culantro” inici6 gracias a los ahorros que tenia desde tiempo

atrés, el restaurante “Julia” inici6 su negocio gracias a un préstamo que realizo.

Método, los restaurantes cuentan con varios métodos para lograr atraer a sus
clientes, el restaurante “Juanita” se hizo conocida gracias a los volantes que entregaba por
distintas zonas del centro comercial Plaza Piura, el restaurante “El Culantro” cuando
recién comenzd utilizo afiches por las distintas calles del sector para asi lograr atraer a sus

clientes, el restaurante “Julia” uso las redes sociales para poder hacer conocida su MYPE.

Enunciado

¢Cuales son las caracteristicas de la competitividad y atencion al cliente en las MYPE del

rubro restaurantes en el centro comercial Piura Plaza, aiio 2018?



Objetivos de la Investigacion
Objetivo General

Determinar las caracteristicas de la competitividad y atencion al cliente en las

MYPE del rubro restaurantes en el centro comercial Piura Plaza, afio 2018.
Objetivos Especificos

1. Determinar las estrategias competitivas en las MYPE del rubro restaurantes en el Centro

Comercial Piura Plaza, afio 2018.

2. Identificar los factores de la competitividad en las MYPE del rubro restaurantes en el

Centro Comercial Piura Plaza, afio 2018.

3. Determinar los tipos de atencion al cliente en las MYPE del rubro restaurantes en el

centro comercial Piura Plaza, afio 2018.

4. Determinar las estrategias de la atencion al cliente en las MYPE del rubro restaurantes

en el centro comercial Piura Plaza, afio 2018.

Esta investigacion se justifica de manera préactica, ya que esta aplicada conforme
a la nueva ley publicada por la SUNEDU la cual aprueba “El Reglamento del Registro
Nacional de Trabajos de Investigacion” para optar grados académicos y titulos
profesionales y es justificable ya que la universidad catélica los Angeles de Chimbote de
acuerdo a la ley Universitaria N° 30220, Reglamento del Registro Nacional de Grados y

Titulos, Reglamento de Infracciones y Sanciones de la SUNEDU, Estatuto, Reglamento



General, Reglamento Académico para la obtencion del grado de bachiller se debe de

realizar una tesis de investigacion. (SUNEDU, 2016)

Asi mismo, nos proporcionarad obtener aspectos teoricos de la competitividad y
atencion al cliente que se desarrollan en las micro y pequefias empresas para su progresion
y desarrollo. Por otro lado nos permitird conocer las primordiales caracteristicas de las
MYPE que emplean la competitividad y atencion al cliente en los restaurantes para que
puedan permanecer en el mercado y no extinguirse con el pasar del tiempo, que logren ser
empresas competitivas, desarrollen una buena estructura organizacional que ayude a

alcanzar los objetivos y metas planteados.

Esta investigacion es tedrica porque se ejecuta con el propésito de ofrecer
informacion a las MYPE del rubro restaurantes, ya que estas tienen dificultades en
diagnosticar y resolver ciertas inquietudes y discrepancias para que el cliente este
completamente satisfecho de los productos que consume en las MYPE del rubro
restaurantes en el centro comercial Piura Plaza, afio 2018; por lo tanto, se pretende
consolidar y fortalecer a las MYPE del rubro restaurantes otorgdndoles informacion bésica
que les pueda posibilitar desplegar estrategias de mejora en base a investigacién, asi
mismo favorecera a las diferentes MYPE brindandoles una instruccion acerca de las

variables de competitividad y atencion al cliente.

En esta investigacion se empleard una metodologia descriptiva — no experimental,
ya que se desarrollan diferentes fuentes de referencias para la adquisicion de datos, ademas
en esta investigacion se analizan todo lo que ocurre dentro de la empresa, pero en su

ambiente natural sin utilizar intencionalmente estas variables.



Delimitacion

El presente proyecto de investigacion cientifica, esta delimitado por:
Delimitacion tematica: Competitividad y Atencion al cliente.
Delimitacion Psicografica: MYPE rubro restaurantes.

Delimitacion Geografica: Av. Sanchez Cerro CDRA. 13 en el Centro Comercial Piura

Plaza.
Delimitacion temporal: Afio 2018.

1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1 Antecedentes

Variable Competitividad

Rodriguez (2015) desarrollé una investigacion denominada “El Comercio
Electronico en el Restaurante Bombocado y su competitividad en el mercado” en la
Universidad Técnica de Ambato (Ecuador) en la cual su objetivo general es determinar
los mecanismos de aplicacion del comercio electrénico y su competitividad en el mercado
del Restaurante Bombocado de la ciudad de Ambato, en su metodologia utilizé el tipo
descriptivo nivel cuantitativo disefio no experimental — transversal y su conclusion es que
el uso de nuevas tecnologias que vayan de la mano con el buen servicio del restaurante
Bombocado, se considera como un factor esencial para que el cliente consuma los
productos que este restaurante ofrece, por otro lado el incrementar una pagina web en el

restaurante, la misma que permita hacer pedidos online, o realizar chat con los clientes, o

10



a la vez que permita saber sus sugerencias es algo que la mayoria de los clientes desearia,
ya que de esta manera los mismos podran optimizar su tiempo al momento de hacer el
pedido de sus ordenes de comida, ademas de ser un servicio innovador, ademas los precios
del restaurante Bombocado son considerados como moderados por los clientes, lo cual es
positivo, pero a la ves los mismos podrian considerarse de mejor manera si en el servicio
se incrementa un valor agregado que vaya de la mano con el mismo, se debe de crear
nuevas estrategias que permitan disminuir el tiempo que el cliente espera en el restaurante,
se podria aumentar la frecuencia con la que el mismo consuma los productos que se
venden en el negocio y por ultimo el capacitar al personal existente en el restaurante
Bombocado es esencial para que la calidad del nuevo servicio que se ofrecera sea
excelente y pueda ser aplicado de manera que a los clientes guste y vuelvan a realizar su

compra las veces que este desee.

Villegas (2015) desarrollé 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” en la Universidad Nacional
Auténoma de Nicaragua, Managua (Nicaragua) en la cual su objetivo general es analizar
la incidencia de las estrategias competitivas implementadas en la demanda del servicio del
Hotel y Restaurante Selva Negra, del Municipio de Matagalpa, en el afio 2015, en su
metodologia utilizé el tipo aplicado — positivista — explicativo de corte transversal no
experimental y su conclusion es que el Restaurante Selva Negra tiene buena demanda

debido a que los clientes estan atendidos adecuadamente, y el factor que la determina no
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es el precio, sino otros factores relacionados a la estrategia de diferenciacion y las

estrategias de marketing como la publicidad, promociones y ofertas.

Delgado (2015) desarroll6 una investigacion denominada “Modelo de
Administracion Estratégica, como factor de competitividad para restaurantes tipicos” en
la Universidad De Guadalajara (México) en la cual su objetivo general es disefiar un
modelo de administracion estratégica para los restaurantes tipicos que ayuden a mejorar
su competitividad, en su metodologia utilizo el tipo descriptivo y su conclusién es que
dentro de la competitividad a la que enfrentan los restaurantes se encontr6 que el aumento
en las franquicias y la expansion de las grandes cadenas de restaurantes van afectando su
mercado de consumo, debido que cada 4 horas en México se apertura una franquicia y
cada 30 dias 10 nuevas unidades de esas grandes cadenas abren sus puertas, provocando
el cierre de algunas de las sucursales de los restaurantes tipicos. En cuanto al uso de
tecnologias, los establecimientos de estudio se niegan a incursionar en su uso, aun
sabiendo que su competencia las usa con eficiencia, mientras que en la productividad
influye el buen ambiente de los locales, el contacto directo con los clientes de quienes

reciben los incentivos necesarios para su buen desempefio.

Otazu (2018) desarroll6 una investigacion denominada “Caracterizacion de la
capacitacion y competitividad en las MYPE del sector servicio, rubro restaurantes del
cercado de la ciudad de Ayaviri, afio 2017” en la Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote (Per() en la cual su objetivo general es describir las principales caracteristicas
que tiene la capacitacion y la competitividad en las MYPE, Rubro Restaurantes del

cercado de la ciudad de Ayaviri, afio 2017, en su metodologia utilizo el tipo descriptivo
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nivel cuantitativo disefio no experimental — transversal y su conclusion es que el 56% de
los representantes de las MYPE consideran como un gasto la capacitacion y mas no una
inversion. El 61% de los representantes no capacitan a sus colaboradores indicando en un
56% que asisten a una capacitacion semestral realizados por el ministerio de salud en
temas manipulacion de alimentos en un 67% refieren que la capacitacion no aumenta la
productividad debido a que indican que no ponen en préactica, asi mismo con respecto a la
competitividad se concluye que 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.

Rupay (2015) desarroll6 una investigacion denominada “Caracterizacion de la
competitividad bajo el enfoque de estrategias de diferenciacion en las micro y pequefias
empresas del sector servicios - rubro restaurantes de dos tenedores de la ciudad de
Carhuaz, 2015” en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote (Per() en la cual su
objetivo general es describir las principales caracteristicas de la competitividad bajo el
enfoque de estrategias de diferenciacién, en las MYPES del sector servicios — rubro
restaurantes de dos tenedores de la ciudad de Carhuaz, 2015., en su metodologia utilizo el
tipo descriptivo nivel cuantitativo disefio no experimental — transversal y su conclusion es
que que las micro y pequeiias empresas, del rubro restaurantes casi nunca aplican
estrategias de diferenciacién, como la segmentacién de mercado, puesto que casi hunca
hacen uso de instrumentos de registro de datos de los clientes, ni ofrecen ofertas

personalizadas para un determinado grupo de personas, tampoco conocen las principales
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caracteristicas de los clientes, asimismo en cuando a la intensidad a la publicidad, son
renuentes a invertir y casi nunca asignan un presupuesto para realizar publicidad de
manera constante, y en cuanto al prestigio en precios, casi nunca las tarifas asignadas estan

en funcion a la calidad del servicio que brindan.

Gonzales (2016) desarrollé una investigacion denominada “Nivel de
competitividad de los restaurantes de 3 tenedores de la ciudad de Trujillo en el afio 2016”
en la Universidad Privada del Norte (Peru) en la cual su objetivo general es determinar el
nivel de competitividad de los restaurantes de 3 tenedores de la ciudad Trujillo en el afio
2016, en su metodologia utilizd el tipo descriptivo con disefio no experimental —
transversal y su conclusion es que un 60% de los restaurantes planifica sus actividades
medianamente, por lo tanto no puede disponer de una planeacion estratégica optima
permitiendo una vision futurista del negocio. En materia de produccién y operaciones
existe un desempefio regular — medio en materia de competitividad y es la dimensién con
mas puntaje acumulado siendo equipamiento la caracteristica con puntos mas bajos.
Existen deficiencias en la dimensién de comercializacion ya que so6lo el 40% de los
restaurantes tienen definido su mercado objetivo, estrategias de posicionamiento, conoce
el sector donde compiten y tienen informacion sobre su competencia. EI 93% de los

restaurantes hace uso de sistemas de informacion y equipos tecnologicos.

Valdiviezo (2018) desarrolld 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 en la Universidad Cat6lica los Angeles de Chimbote

(Per0) en la cual su objetivo general es determinar qué caracteristicas de la competitividad
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y calidad de atencion al cliente en las MYPE existen en el rubro restaurantes de la Urb.
Santa Ana — Piura, afio 2018, en su metodologia utilizé el tipo descriptivo nivel
cuantitativo disefio no experimental — transversal y su conclusion es que con relacion a la
competitividad de los restaurantes se caracteriza por la eficiencia alcanzada, los adecuados
niveles de calidad de servicio y los indices apropiados de tecnologia. Con relacién a la
calidad de atencidn al cliente, hacen diferentes estrategias, esta se caracteriza por la buena
atencion al cliente, los altos niveles de satisfaccion en los clientes y sobre todo los
productos y servicios de calidad brindados, pero la mas resaltante es disminuir precios

para atraer nuevos clientes y obtener una maxima rentabilidad que el de la competencia.

Correa (2018) desarrollé una investigacion denominada “Caracterizacion de la
capacitacion y la competitividad en las MYPE del rubro restaurantes de la Urbanizacién
Santa Ana de Piura, Afio 2018” en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote
(Per0) en la cual su objetivo general es establecer las caracteristicas de la capacitacion y
la competitividad de las MYPE rubro restaurantes de la Urbanizacion Santa Ana de Piura,
afio 2018, en su metodologia utilizé el disefio no experimental — transversal nivel
cuantitativo tipo descriptivo y su conclusion es que las necesidades de la capacitacion
determinadas en las MYPE son que los propietarios en su mayoria cuentan con estandares
de desempefio y determinan que habilidades o actitudes se necesitan capacitar; mas de la
mitad de los propietarios toman en consideracion de los procesos de trabajo en las
capacitaciones; casi la mitad de los propietarios realizan una evaluacion de rendimiento al
planificar las capacitaciones; por ultimo en su minoria los propietarios examinan las areas

antes de planificar capacitaciones, buscan que la capacitacion guarde relacion con las
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metas u objetivos de la MYPE y realizan retroalimentacion posterior a las capacitaciones.
Las tecnicas de capacitacion en las MYPE son que casi en su totalidad los propietarios
realizan capacitaciones con interaccion cara - cara, y las capacitaciones son
personalizadas; por otro lado, menos de la mitad de los propietarios, cuentan con un lugar
para impertir capacitacion a su personal; por ultimo, la minoria de los propietarios, brindan
los medios idéneos para la capacitacion. Las ventajas competitivas presentes en las MYPE
se determino que en su totalidad las MYPE, cuentan con una buena ubicacidn; que casi en
su totalidad las MYPE gozan de buena imagen y cuentan con un valor agregado que atraen
al cliente; 78 por otro lado, se determind que mas de la mitad de las MYPE se preocupan
por el desemperfio de la competencia, se diferencian por los precios brindados en su carta
y cuentan con equipos y maquinarias en 6ptimas condiciones; por ultimo, se determind
que menos de la mitad de las MYPE cuenta con personal capacitado para la atencion del
cliente. Las estrategias competitivas que utilizan las MYPE se determind que mas de la
mitad de las MYPE cuentan con precios respecto a la calidad del producto, con la
aceptacion de insumos y materias de buena calidad, se distingue por su atencion al cliente,
y se enfocan en un solo segmento del mercado contando con una mayor frecuencia de
clientes; por otro lado, menos de la mitad percibe diferencias en la calidad del producto o

servicio y no se preocupan por la lealtad de sus clientes.

Ramirez (2018) desarrollé una investigacion denominada “Caracterizacion de la
Capacitacion y Competitividad en las MYPE de servicio rubro restaurante - Felipe Cossio
del Pomar Castilla — Piura, 2018” en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote

(Per0) en la cual su objetivo general es determinar las caracteristicas de la capacitaciéon y
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competitividad en las MYPE de servicio rubro restaurantes Felipe Cossio Del Pomar -
Castilla-Piura afio 2018, en su metodologia utilizé el tipo descriptivo nivel cuantitativo
disefio no experimental — transversal y su conclusion es que en relacion a los elementos
de accion de la capacitacion de un lider en las MYPES se identificé el elemento calidad
que permite vencer los obstaculos y garantizar la calidad del servicio, por otro lado, se les
recomienda a los trabajadores a estar atentos a los clientes, siguiendo con el elemento
comunicacion que permite comunicarse amablemente con el cliente y sus comparieros,
con respecto a la competitividad, la tecnologia contribuye en los disefios de los procesos
para una mejor atencion ademas se recomienda implementar un sistema de reduccion de

costos y la calidad para generar el incremento de las ventas.

Variable Atencién al Cliente

Enriquez (2016) desarrolld una investigacion denominada “El servicio al cliente
en restaurantes del centro de Ibarra estrategias de desarrollo de servicios” en la
Universidad Técnica del Norte (Ecuador) en la cual su objetivo general es analizar los
factores internos y externos que generan un deficiente servicio al cliente en los
restaurantes dirigidos a clientes de clase media, que cuentan con un nimero mayor a cinco
mesas, en su metodologia utiliz6 el disefio no experimental — descriptivo y su conclusion
es que los clientes de clase media diariamente evidencian el deficiente servicio al cliente
en los restaurantes a los que ellos acuden, consideran que lo que hace el personal en dichos
lugares es atenderles de forma rapida y poco cordial sin tomar en cuenta sus expectativas
y peor aun sin agregar valor a cambio de lo que ellos estan pagando. Es de vital

importancia considerar el cumplimiento de las expectativas tanto de los clientes internos
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y externos vinculados con el area de Restaurantes, en tal virtud y considerando la
relevancia de éste aspecto en la propuesta se mencionan una serie amplia de
procedimientos a aplicarse; con el fin de lograr un nivel de desempefio superior por parte
del personal que labora en los restaurantes, asi como la fidelizacion de los clientes

actuales.

Navarro (2016) desarroll6 una investigacion denominada “Anaélisis de calidad del
servicio y atencion al cliente en: Azuca Beach, Azuca Bistro y Q Restaurant, y sugerencias
de mejora” en la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador (Ecuador) en la cual su
objetivo general es Analizar la calidad de servicio y atencion al cliente de los tres
restaurantes tomados como objeto de estudio para la posible implementacion de mejoras
en los mismos, en su metodologia utilizé el disefio no experimental — descriptivo y su
conclusion es que los colaboradores tienen claras sus funciones y responsabilidades, sin
embargo se sienten desmotivados por la falta de entrenamiento y capacitaciones, lo cual
es considerado como un impedimento para crecer profesionalmente dentro de la
organizacion.

Bethsabé (2017) desarrollé una investigacion denominada “Anélisis del servicio
al cliente en el restaurante la Riviera y su impacto en la calidad del servicio e imagen del
establecimiento” en la Universidad de Guayaquil (Ecuador) en la cual su objetivo general
es estudiar la calidez en el servicio de los meseros en el restaurante La Riviera Guayaquil
— 2017, en su metodologia utilizé el disefio descriptivo y su conclusion es que el
cumplimiento de las expectativas del cliente son muy importantes para su entera

satisfaccion y contento de su estadia, tomar en cuenta que un mal servicio por parte de los

18



meseros, sera para los clientes una forma de exponer ante sus amistades su mala
experiencia, esto creara una mala imagen del establecimiento. Los meseros que son
contratados no son capacitados oportunamente para atender a los clientes, pues se busca
un perfil basico de reclutamiento, la inexistencia de una persona especializada en recursos
humanos para la contratacion del personal hace que la administracion contrate
empiricamente a quien mejor les parece sin hacer un previo analisis para ver las cualidades
de la persona llamada para el cargo.

Arce (2016) desarrollé una investigacion denominada “Calidad de servicio y grado
de satisfaccion del cliente en el restaurant Pizza Hut en el Centro Comercial Mega Plaza
Lima; 2016” en la Universidad Sefior de Sipan (Pert1) en la cual su objetivo general es
determinar la calidad del servicio y el grado de satisfaccion del cliente en el Restaurant
Pizza Hut del centro comercial Mega Plaza Lima; 2016, en su metodologia utilizé el tipo
correlacional disefio no experimental — transversal y su conclusion es que en el Restaurant
Pizza Hut- Lima; de un total de 356 comensales encuestados 255 estuvieron de acuerdo
con el nivel de calidad del servicio en el restaurante; sin embargo, 101 de ellos
manifestaron su desacuerdo con este proceso. Es importante destacar que en promedio
157, manifestaron que los productos gue vende dicho restaurante son de buena calidad sin
embargo, 199 de ellos afirman su desacuerdo con respecto a los productos ofrecidos por

este restaurante.

Salvatierra (2018) desarroll6 una investigacion denominada “Impacto De La
Calidad Del Servicio En La Satisfaccién En La Micro y Pequefia Empresa Del Rubro

Restaurante De Comida Criolla En Nafia, Distrito De Lurigancho Chosica.” en la
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Universidad ESAN (Pert) en la cual su objetivo general es explicar el impacto de la
calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes en restaurantes MYPE en Nafia,
distrito de Lurigancho en el periodo 2018, en su metodologia utiliz6 el disefio no
experimental — transversal — nivel cuantitativo tipo explicativa y su conclusion es que en
el rubro de restaurantes MYPE en el distrito de Lurigancho, es importante cuidar estas
variables: Elementos Tangibles, Empatia, Seguridad, Fiabilidad y la Accesibilidad, las
cuales influyen significativamente; sin embargo, el buen uso de la atencidn presencial
como la atencién telefénica y virtual son de vital importancia para la MYPE ya que si se
les brinda una adecuada y répida atencién por medio de estos diferentes tipos, va a lograr
que el cliente este satisfecho, sea de su agrado y vuelvan a realizar su compra las veces
que este desee. Por otro lado, es importante destacar que las variables que mayor peso

presentan segun la regresion lineal son: Fiabilidad y Empatia.

Pérez (2015) realiz6 una investigacion denominada “La calidad del servicio al
consumidor y su dominio en los desenlaces econdmicos y financieros de la Entidad
Restaurante Campestre S.A.C” en la Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo
(Pert) nos manifiesta que estos tiempos para que las entidades obtengan un
reconocimiento propio tienen que orientarse en la calidad de lo que es servir al consumidor
o cliente, con dicho cambio persistente de las prestaciones de servicios y la mejora
continua en donde tiene que obtener que los clientes estén totalmente satisfechos con lo
que ofrecen, aln mas si se trata de un restaurante donde la calidad es un componente
fundamental en la entidad. Sin embargo, si en las empresas tuvieran conciencia de que la

calidad de servicio es una prosperidad que si al ser primordial podran permanecer en el
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mercado e incluso aumentas las ventas ademas se puede obtener que estas entidades
conviertan esto en una forma de vida que implica en comprender y que se conozca tanto
los gustos, bienestar, prioridades y lo mas resaltante que se pueda conseguir el parecer o
una opinioén de los clientes para que la empresa pueda seguir mejorando. Ademas esta
entidad Restaurante mientras las fases que engloban en la indagacion determind
desarrollar la condicion de dicho servicio que se le brinda al consumidor afiadiendo una
apropiada operacion de los insumos, teniendo una mejor infraestructura y ofreciendo un
adecuado servicio a los consumidores, ante ello se indicd y se demostr6 que el dominio
de la calidad viene con un aumento econémico en la empresa, de esta indagacion que se
fue realizando se sefial6 lo siguiente: ofrecer a sus consumidores un servicio en donde
haya un mejoramiento de lo que es la atencidn a sus clientes, de la revision que se hizo se
examind de que la adquisicion fue conducida a los alrededores de este restaurante
campestre con el objetivo de que se pueda mejorar este servicio que se ofrece, respecto al
financiamiento, los indicadores manifiestan un equilibrio econémico en la cual se ha ido
desarrollando y aumentando, asi mismo se indicé que el restaurante campestre esta
ofreciendo un justo y buen servicio a los consumidores por lo cual se dice que esta empresa

aumentara econémicamente consiguiendo asi que se perfeccione.

Silva (2015) desarroll6 una indagacion designada “Calidad del Servicio al Cliente
en el Restaurante la Lomita” ejecutada en la Universidad Nacional de Piura (Piura — Peru)
nos dice que esta tesis tuvo como finalidad diagnosticar la condicion de la calidad de
servicio que se le ofrece y dedica a los consumidores de dicho restaurante, para ello se

hizo una indagacion de un método empirico y practico, para el pueblo el modelo que se
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utilizé en esta indagacion fue a los consumidordes de llegan a diario al Restaurante la
Lomita, cogiendo como modelo y aplicando una encuesta a 171 consumidores, obtuvieron
informacién y los resultados que se observaron fueron que hay una excelente calidad de
servicio a los mismos, pero sin embargo dicho restaurante no llevan un correcto manejo
de lo que es la anotacion contable, y no existe variedad de comidas y bebidas, asi mismo
este restaurante no tiene una carta para que los clientes soliden lo que quieren comer,
también no cuentan con una apropiada ropa para que atiendan y no hay ventiladores para
que el ambiente no se sienta caluroso y aparte no hay un parque de recreacién para los que
Ilegan a dicho restaurante. Entonces se diagnostica lo que los clientes perciben y es por
ello que se observa un inconveniente en la empresa ya que esta no cuenta con maquinarias
0 equipos modernos, no se observa mucho lo que es la carta de menus y también hay falta

agilidad en los servicios que ofrecen y falta de abastecimiento de personal de servicio.

Camacho (2016) desarrolld una investigacion denominada “Caracterizacion de la
capacitacion y la atencion al cliente de las MYPE, rubro restaurantes del distrito de
Morropén, afio 2016 en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote (Pert) en la
cual su objetivo general es determinar las caracteristicas de la capacitacion y la atencion
al cliente de las MYPE rubro restaurantes del distrito de Morropon, afio 2016, en su
metodologia utilizd el disefio no experimental — transversal nivel cuantitativo y su
conclusion es que se determind que el aprendizaje que se brinda a los trabajadores en las
MYPE de los restaurantes del Distrito de Morropon, los trabajadores requieren del tipo de
capacitacion de desarrollo personal, los medios de capacitacion que utilizan las MYPE

son las charlas, la necesidad de capacitacion existente es en atencion al cliente, la
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frecuencia de la capacitacion es semanal o trimestral. Sin embargo se identificé que no
reciben capacitacion por induccion. Se identificd el desempefio de los trabajadores en las
MYPE de los restaurantes del Distrito de Morropon a los trabajadores los evaltian por su
desempefio atreves del mejor aprovechamiento de los recursos que les asignan, el
resultado eficiente de la tarea que realizan y por el trato que dan a los cliente, su
desempefio en la funcidon que realizan es de un alto nivel de calidad, y se sienten

satisfechos por el nivel de desempefio que tienen en los restaurantes.

Villalta (2017) desarrollé una investigacion denominada “Caracterizacion de la
atencion al cliente y capacitacion de las MYPE rubro restaurantes de la calle Tacna del
cercado de Piura, afio 2017” en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote (Pert1)
en la cual su objetivo general es establecer las caracteristicas de la atencion al cliente y la
capacitacion de las MYPE del rubro restaurantes de la calle Tacna del centro de Piura, en
su metodologia utilizé el disefio no experimental — transversal nivel cuantitativo tipo
descriptivo y su conclusién es que la mayoria de los clientes consideran que las actividades
de los trabajadores se enfocan al cliente; asimismo, consideran que las MYPE presentan
imagen adecuada; también sefialan que si se cuentan con personal calificado para atender;
ademas expresan que para la preparacion de alimentos utilizan insumos de calidad y
finalmente, que los trabajadores presentan una atencion agil y répida. En cuanto a las
estrategias de atencion al cliente; que la mayoria de clientes se muestran satisfechos con
la atencion, y que los precios son accesibles; también evidencian esfuerzos por fidelizar a
los clientes, se cuenta con diversidad de platos en la carta; por otro lado la mayoria sefiala

que a veces las MYPE tienen conocimientos sobre las verdaderas necesidades de los
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clientes, y que evidencian promociones adecuadas. Las necesidades de capacitacion,
determind que los trabajadores de las MYPE rubro restaurantes no planifican las
capacitaciones, y que no se evalla su rendimiento; asimismo manifiestan que las
capacitaciones no se relacionan con las metas u objetivos de los restaurantes. Por otro
lado, los trabajadores sefialan que posterior a las capacitaciones si existe
retroalimentacion; asi mismo si se considera las habilidades o actitudes a capacitar, existen
estandares de desemperio y, finalmente que sus procesos de trabajo se toman en cuenta

para capacitar.

2.2 BASES TEORICAS

Variable Competitividad

Oster (2016) nos indica que la competitividad de una organizacion es la capacidad
que tiene para producir bienes de excelente calidad, usando de manera eficiente sus
recursos, en comparacion con empresas similares del mundo durante un cierto periodo de

tiempo.
Caracteristicas de una empresa competitiva

Segun Soto (2015), nos dice que existen algunas caracteristicas de una empresa

competitiva, las cuales son:

a) Ser eficiente y eficaz en el rendimiento y en el dominio de precios: Es el talento
de brindar los productos en excelentes estados del mercado. Toda entidad tiene la

obligacion de reconocer y calcular sus variantes sobre la competencia.

24



b) Excelencia, estabilidad, duradero, atractivo acerca del producto: La
excelencia en el producto es todo lo que se encuentra por arriba o sobre los demas
competidores, que puede hacer que la organizacion tenga una rentabilidad mucho mayor.
C) Inventar y perfeccionar, ser diferente, rapido: Se debe de crear nuevos articulos
y productos que se diferencien de los demas competidores, asi mismo se deben de
perfeccionarlos para que puedan llamar la atencién de los consumidores.

d) Sostenibilidad en la fabricacion: Se basa en usar eficientemente los bienes con

mayor excelencia con la menor cantidad de recursos.

Estrategias Competitivas

Segln Ojeda (2016), nos dice que la estrategia competitiva se basa en lo que
desarrolla una organizacion para tratar de descomponer las entidades adversarias y

conseguir una ventaja competitiva. Existen algunas estrategias competitivas como:

a) Combatir por ser el fabricante lider en precios en la organizacion (El sacrificio por
ser fabricante de menor precio).

b) Investigar la diferencia del articulo que se brinda en comparacion de los
contrincantes (Habilidad de diferencia).

c) Concentrarse en una cantidad mas pequefia del mercado en lugar de un mercado

abarrotado (Habilidad de orientacion y preparacion).

Factores de la competitividad

Segun Porter (2016), nos dice que hay cuatro factores que son esenciales en la

determinacion de la competitividad.
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a) Zona donde se ubicara la organizacién: Es primordial diagnosticar cuél sera la
proporcion y la calidad de los elementos que producen de modelo fundamental, procesos
naturales, bienes, equipamiento y tejido de la entidad. Saber y comprender los diferentes
talentos humanos, esto quiere decir, capacidades, entendimiento y técnicas que se usaran,
ya que estos van a ser el sustento del que se va a favorecer la entidad.

b) Requerimiento Interno: Es de suma importancia ya que permitira conocer y
comprender cuales son las obligaciones de los articulos en correlacién con la propuesta
que existe, también es muy fundamental que existan mayores ventas de productos que se
adelantes a las obligaciones y exigencias.

c) Diagnosticar si verdaderamente hay una organizacion rentable: Todas las
organizaciones de diferentes dimensiones tienen que promover e impulsar la
competitividad inventando diferentes propuestas que promuevan la invencion.

d) Interés en direccion a la innovacion: Se trata de incorporar la creacién y las
demas técnicas que compliquen o posibiliten las mismas, ya que la invencion es un
beneficio eficaz para distintas organizaciones y ayuda a desarrollar excelentes articulos y

beneficios para producir muchas mas ventas.

Variable Atencién al cliente

Panta (2017) nos dice que la atencion al cliente es un método que se lleva a cabo
para satisfacer las necesidades de los consumidores que obtienen o compran un articulo,
ademas una adecuada atencion al cliente no solo se basa en contestar las interrogantes de

los consumidores, si no que se tiene que socorrer en los momentos aunque no haya
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solicitado la asistencia, se tiene que anticipar a lo que requieren, se tiene que tratar a los

clientes con cordialidad y afectuosidad en el producto o servicio que se ofrece.
Caracteristicas de la Atencion al cliente

Segln Ayala (2018), nos dice que todo propietario o trabajador de una
organizacion sabe que la atencion al cliente es de suma importancia, ya que gracias a este
se podra llegar o alcanzar la fama y gloria en el negocio. Si una entidad no logra o no tiene
una buena atencion, hara que los consumidores no se sientan contentos o complacidos y
puede generar que ya no regresen mas a la misma organizacién, también origina que estos
les comuniquen a sus amistades 0 a nuevos consumidores de la pésima atencion que

brindan y los invita a no ir a esa entidad.

A) Capacidad de oir: Tanto el propietario como los trabajadores tienen que tener la
habilidad de saber escuchar las necesidades de los consumidores para que estos puedan
mejorar la atencién y asi logren una rentabilidad mayor.

B) Capacidad de consulta: Desarrollar interrogantes a los consumidores puede
ayudar a que se solucione los inconvenientes, ya que, si se emplean interrogantes de gran
capacidad, favoreceran a poder revelar cuales son las finalidades, objetivos, necesidades
e inquietudes de los consumidores para que la organizacion pueda laborar con tranquilidad
y también pueda solucionar los problemas.

C) Comprometido: En la atencion al cliente se debe de estar completamente
comprometido y tiene que haber responsabilidad para con los consumidores, para que

estos se sientan satisfechos con la atencion que les otorgan, ademas se tiene que tener
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responsabilidad por las equivocaciones y consecuencias, ya que los actos describen el
rendimiento con los consumidores.

D) Experimentado y conocedor: Los representantes de los encargados de atender a
los consumidores necesitan ser totalmente experimentados en lo que ofrecen en lo cual
son conscientes de ello. Asi mismo en este entendimiento trae consigo la tranquilidad y
seguridad en lo cual aqui el consumidor se siente plenamente satisfecho y contento con el
servicio que recibe, sin embargo, si en cualquier momento el responsable no responde a
las interrogantes del cliente, este mismo debe de tener conciencia y ser honesto y
manifestar de que no sabe dicha respuesta y quiza debe de ver a otra persona encargada y
preguntarle para que pueda obtener la respuesta que el consumidor necesita escuchar.

E) Exacto y necesario: Todo tipo de indagacion difundida por el responsable de
brindar un buen servicio de atencion a sus consumidores debe de siempre ser fiable e
indudable al 100%, esto hace a que el responsable de esto tiene que ser esencial y
obligatorio en los actos que estan siendo elaborados por el consumidor.

F) Total y completo: El responsable de brindar una buena atencion al cliente siempre
tiene que solucionar una etapa o situacion hasta que sea totalmente completada, en otra
palabras no debe de ser veloz al momento de dar una solucion a dicho problema si no
tomarse su tiempo para que pueda aclarar y responder las interrogantes del consumidor

para gque este se sienta satisfecho ser muy atendido.

Tipos de Atencion al Cliente

Segun Maniviesa (2017) nos dice que hay distintos tipos de atencion al cliente, la

cual se basa en las distintas formas en las que se da la relacion con los consumidores.
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a) Interés de atencion existente: Aqui se emplea una aproximacion con el
consumidor, sin necesidad de que intervengan los teléfonos, celulares, redes sociales,
entre otros.

b) Interés de atencion por medio de teléfono: Esta forma de atencion al consumidor
requiere que se realicen una sucesion de leyes, ya que el consumidor quiere ser complacido
en todos los aspectos, sin embargo, asi no se perciba las reacciones que tiene el
consumidor, hace que realice mas esfuerzo en hablarle y tener una postura positiva.

c) Interés de atencion a través del internet: Gracias a que existen modernos e
innovadores métodos de comunicacion, podemos generar adquisiciones y transacciones,
esto puede ser a través de Facebook, correos electronicos, etc. Asi mismo el consumidor
se preocupa por la forma en que como va a cancelar los productos y como seré la entrega,

y esto se convierte en un riesgo y duda para ellos.

Estrategias de la atencion al cliente

Segun Castillo (2018), nos dice que las estrategias son sumamente importantes ya

que ayudan a un buen crecimiento en el servicio que brinda el negocio, estas son:

v Constituir su mismo método de otorgar el producto.
v"Innovar su forma de atencién.

v Elegir los mejores trabajadores que estén capacitados.
v Orientarse a las obligaciones de los consumidores.

v Valorar la opinion de los clientes.

v’ Otorgar actuales y modernas formas de atencion.
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1.  HIPOTESIS

Hernandez (2017) nos dice que en esta investigacion descriptiva no experimental
sefiala que es dificil de que se puedan emplear estas variables ya que en estas indagaciones
solo se percibe las cosas tal y como son en su ambito y que sean reales, ademas no se hace
ninguna posicion o estado para que mas adelante estos puedan ser examinados. En este
modelo de indagacidn no existen requisitos ni mucho menos incentivos o impulsos a los
cuales se puedan manifestar estas variantes de investigacion, es por ello que la

investigacion descriptiva no lleva hipotesis.

IV. METODOLOGIA Tipo

de la Investigacién

Segln Arias (2017) nos dice que el tipo de investigacion es descriptiva, ya que
consiste en identificar una accién, acontecimiento, personas o grupos, con la finalidad de
implantar su sistema de organizacion o conducta. Los resultados de este modelo de
investigacion se sitlan en una posicién intermedia en los conocimientos que se

mencionan.
Nivel de la Investigacion

Esta investigacion esté relacionada con el modelo cuantitativo, ya que se va a
utilizar datos y también se van a calcular diferentes porcentajes. Segin Rodriguez (2016)
nos dice que en este nivel de investigacion el objetivo es implantar vinculos causales que

imaginen una interpretacion de la finalidad de la investigacion, se fundamenta a través de
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numerosas evidencias y propias de una zona definida, usa la estadistica como instrumento

esencial para el estudio de datos.
Disefio de la Investigacién

El disefio de la investigacion es no experimental con corte transversal. Segln
Hernandez (2017) nos dice que el disefio no experimental corte transversal es el que se
desarrolla sin utilizar variables, es decir que se trata de una indagacion donde no hacemos
cambiar deliberadamente las variables independientes. Lo que se hace en la investigacion
no experimental es analizar fendbmenos tal cual se da en su ambiente normal, para

posteriormente estudiarlos.

4.1  Poblacion y Muestra

Poblacion

Las MYPE bajo estudio son 3 del rubro restaurantes en el centro comercial Piura Plaza.

En la variable Competitividad se trabajara con los propietarios de cada una de las

MYPE rubro restaurantes en el centro comercial Piura Plaza.

Asi mismo, para la variable atencion al cliente, se trabajara con 119 clientes de las

MY PE rubro restaurantes en el centro comercial Piura Plaza.
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RAZON SOCIAL RUC DIRECCION N° DE TRABAJADORES

Juanita 10403612532 Av. Sanchez Cerro Cdra. 13 MZ S/N 3
Lote 13 — B C.C Piura Plaza TDA.
L — 13 Piura — Piura - Piura

El Culantro 10457973247 Av. Sanchez Cerro N° 13 Int. Q2 2
C.C Piura Plaza — Piura - Piura

Julia 10027907313 Av. Sanchez Cerro Puesto N° 25 3
C.C Piura Plaza — Piura - Piura

Fuente: Empresas
Elaboracion: Propia

Muestra

En la variable Competitividad se trabajara con los propietarios de cada una de las
MYPE rubro restaurantes en el centro comercial Piura Plaza, siendo una poblacion finita

con un total de 3 propietarios.

Asi mismo, para la variable atencion al cliente, la muestra sera infinita y estara
constituido por 119 clientes de las MYPE rubro restaurantes en el centro comercial Piura

Plaza.

Segln Gonzales (2015), quien considera que para obtener la poblacion y muestra

infinita se da la siguiente formula:
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Z2.p.q

n= ez
1.7512x0.50x0.50
n= 0.082

n=119.7656641

n=119

P: 0.50 Representa el porcentaje de la poblacion que compran en las MYPE rubro

restaurantes en el centro comercial Piura Plaza.

Q: 0.50 Representan el porcentaje de la poblacion que no compran en las MYPE rubro

restaurantes en el centro comercial Piura Plaza.

N.C: 92%

Z:1.751

C: 8% Margen de error
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4.2 Definicion y operacionalizacion de las variables

Variables

Definicion Conceptual

Dimensiones

Definicion Operacional

Indicadores

Escala

Fuente

Competitividad

Oster (2016) nos indica
que la competitividad de
una organizacion es la
capacidad que tiene para
producir  bienes  de
excelente calidad, usando
de manera eficiente sus
recursos, en comparacion
con empresas Similares
del mundo durante un
cierto periodo de tiempo.

Estrategias
Comepetitivas

La dimension “Estrategias
Competitivas” se medira con
sus indicadores, “Lider en
precios” y “Diferenciacion”
Con la técnica de la encuesta y
el instrumento del
cuestionario con escala
Nominal.

Lider en precios

Nominal

Diferenciacién

Nominal

Factores de la
competitividad

La dimension “Factores de la

competitividad” se medira con

sus indicadores, “Ubicacion”
y “Rentabilidad”.

Con la técnica de la encuesta y
el instrumento del
cuestionario con escala
Nominal.

Ubicacion

Nominal

Rentabilidad

Nominal

Propietarios
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Atencion al
Cliente

Panta (2017) nos dice que
la atencion al cliente es
un método que se lleva a
cabo para satisfacer las
necesidades de los
consumidores que
obtienen o compran un
articulo, ademés una
adecuada atencion al
cliente no solo se basa en
contestar las
interrogantes de  los
consumidores, si no que
se tiene que socorrer en
los momentos aunque no
haya  solicitado la
asistencia, se tiene que
anticipar a lo que
requieren, se tiene que
tratar a los clientes con
cordialidad y
afectuosidad en el
producto o servicio que
se ofrece.

Tipos de atencion
al cliente

La dimensién “Tipos de
atencion al cliente” se
medira con sus
indicadores, “Presencial”,
“Telefonica” y “Virtual”.
Con la técnica de la
encuesta y el instrumento
del cuestionario con
escala Nominal.

Presencial

Nominal

Telefonica

Nominal

Virtual

Nominal

Estrategias de
atencion al cliente

La dimension “Estrategias
de la atencion al cliente”
se medira con sus
indicadores, “Personal
Capacitado”,
“Satisfaccion de los
consumidores” Y
“Tecnologia en la
atencion”.

Con la técnica de la
encuesta y el instrumento
del cuestionario con
escala Nominal.

Personal
capacitado

Nominal

Satisfaccion de
los
consumidores

Nominal

Tecnologiaen
la atencion

Nominal

Clientes
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4.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

Se uso la técnica de la encuesta. Segun Rodriguez (2016) nos dice que la encuesta
es la técnica capaz de dar respuesta a los problemas, ya que se recoge informacion a través
del disefio anticipadamente establecido que garantice la exactitud de los datos e

informacion obtenida.

En esta investigacion se utilizo la técnica de la encuesta que fue realizada para la
variable competitividad a cada uno de los propietarios que en total fueron 3 y para la
variable atencion al cliente se realizé la encuesta a 119 personas que son clientes de cada
una de estas MYPE, de esta manera se obtuvo la recoleccion de datos que se fue

adquiriendo en los estudios de dicha investigacion.

Instrumentos

Para el recojo de informacion se utilizo el cuestionario. Segiin Rodriguez (2016)
nos dice que el cuestionario es el instrumento para recolectar datos en la técnica de la
encuesta, aqui se procura conocer lo que realizan, opinan o piensan los encuestados a

través de interrogantes elaboradas.

En esta investigacion se utilizo el instrumento del cuestionario para saber la
opinidn tanto de los 3 propietarios para la variable competitividad, como de los 119

clientes para la variable atencion al cliente.
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4.4 Plan de Anélisis

Para la obtencion de datos, primero coordine con cada uno de los propietarios de
cada MYPE, donde ellos me otorgaron el permiso para poder realizarles interrogantes a
ellos y a sus clientes. El cuestionario fue validado por 3 expertos Magister en

Administracion, a través del andlisis se obtuvieron datos mediante las tabulaciones.

Después de obtener los datos e informacion se procedio a codificarlos junto con la
tabulacion, andlisis e interpretacion de los datos haciendo uso del software Microsoft

Office Excel 2013.
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4.5 Matriz de Consistencia

TITULO ENUNCIADO VARIABLES OBJETIVOS METODOLOGIA
General: Determinar las caracteristicas de la Tipo de la investigacion:
Caracterizacion de | ¢Cuales son las Competitividad competitividad y atencion al cliente en las MYPE del Descriptiva

la competitividad y
atencion al cliente
en las MYPE,
rubro restaurantes
en el centro
comercial Piura
Plaza, afio 2018.

caracteristicas de la
competitividad y
atencion al cliente en
las MYPE del rubro
restaurantes en el
centro comercial
Piura Plaza, afio
2018?

Atencidn al cliente

rubro restaurantes en el centro comercial Piura Plaza, afio
2018.

Especificos:

a) Determinar las estrategias competitivas en las MYPE
del rubro restaurantes en el Centro Comercial Piura Plaza,
afio 2018.

b) Identificar los factores de la competitividad en las
MYPE del rubro restaurantes en el Centro Comercial
Piura Plaza, afio 2018.

c) Determinar los tipos de atencién al cliente en las
MYPE del rubro restaurantes en el centro comercial Piura
Plaza, afio 2018.

d) Determinar las estrategias de la atencién al cliente en
las MYPE del rubro restaurantes en el centro comercial
Piura Plaza, afio 2018.

Nivel de la Investigacion:
Cuantitativa

Disefio de la
Investigacion: No
experimental de corte

transversal

Técnica: encuesta
Instrumento: cuestionario
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4.6  Principios éticos

Dentro de esta presente investigacion, se han considerado principios éticos, los cuales

son.

v" Se ha respetado la privacidad de informacién dada por las personas.

v" Lainformacidn encontrada fue correctamente citada con las normas APA.

v La informacién no se manipulo y se rechaza todo tipo de conclusién perjuiciosa.
v’ Esta investigacion se realizé con honestidad y parcialidad para que asi se logre

un buen analisis investigativo.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados de la encuesta

Los resultados de la encuesta de la variable competitividad es aplicada a los 3

propietarios de las MYPE rubro restaurantes en el centro comercial Piura Plaza.

Para la variable atencion al cliente seran aplicadas a 119 clientes de las MYPE
rubro restaurantes en el centro comercial Piura Plaza, en donde se basan en aspectos

generales. A continuacidn se presentan las tablas correspondientes:

Variable Competitividad
Tabla 1
Lider en Precios

¢ Considera usted que disminuir precios es una buena estrategia para atraer mas clientes?

Item Frecuencia Porcentaje
Sl 03 100%
NO 0 0%

Total 03 100%

Fuente: Encuesta a los propietarios
Elaboracion: Propia

Lider en precios

o,
L m Sl

NO

100%

Figura N° 1: Grafico circular que representa a la pregunta “Lider en precios”.

Interpretacion: En la tabla 1 se puede apreciar que el 100% de los propietarios indican

que disminuir precios es una buena estrategia para atraer mas clientes.
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Tabla

Lider en precios

¢ Cree usted que solo es necesario disminuir precios para conseguir mas clientes?

Item Frecuencia Porcentaje
Si 1 33%
NO 2 67%
Total 03 100%
Fuente: Encuesta a los propietarios
Elaboracién: Propia
Lider en precios
msl
mNO

Figura N° 2: Grafico circular que representa a la pregunta “Lider en precios”.

Interpretacion: En la tabla 2 se puede apreciar que el 33% de los propietarios indican

que solo es necesario disminuir precios para conseguir mas clientes, mientras que el 67%

considera lo contrario.
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Tabla
Diferenciacién

¢Cree usted que gracias a la estrategia de diferenciacion conseguirad ser una MYPE

competitiva?

Item Frecuencia Porcentaje
Sl 02 67%
NO 01 33%

Total 03 100%

Fuente: Encuesta a los propietarios
Elaboracién: Propia

Diferenciacion

m Sl
B NO

Figura N° 3: Grafico circular que representa a la pregunta “Diferenciacion”.

Interpretacion: En la tabla 3 se puede apreciar que el 67% de los propietarios indican
que gracias a la estrategia de diferenciacion la MYPE conseguird ser mas competitiva,

mientras que el 33% considera lo contrario.
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Tabla

Diferenciacién

¢Cree usted que en la estrategia de diferenciacion, los clientes pueden pagar un precio mas

elevado gracias a que su producto y servicio lo consideren Gnico?

Item Frecuencia Porcentaje
Sl 02 67%
NO 01 33%
Total 03 100%
Fuente: Encuesta a los propietarios
Elaboracién: Propia
Diferenciacion
mSs
ENO

Figura N° 4: Grafico circular que representa a la pregunta “Diferenciacion”.

Interpretacion: En la tabla 4 se puede apreciar que el 67% de los propietarios indican

que en la estrategia de diferenciacion los clientes pueden pagar un precio méas elevado

gracias a que su producto y servicio lo consideren Unico, mientras que el 33% considera

lo contrario.
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Tabla

Ubicacion

¢Considera usted que la ubicacion es un factor fundamental para que su MYPE logre ser competitiva?

Item Frecuencia Porcentaje
Sl 03 100%
NO 00 0%

Total 03 100%

Fuente: Encuesta a los propietarios
Elaboracion: Propia

Ubicacion

0% ms

mNO

100%

Figura N° 5: Grafico circular que representa a la pregunta “Ubicacion”.

Interpretacion: En la tabla 5 se puede apreciar que el 100% de los propietarios indican
que la ubicacién es un factor fundamental para las MYPE del rubro restaurantes en el

centro comercial Piura Plaza.
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Tabla

Ubicacion

¢Cree usted que la MYPE obtiene una buena rentabilidad gracias a la ubicacién?

Item Frecuencia Porcentaje
Sl 03 100%
NO 0 0%

Total 03 100%

Fuente: Encuesta a los propietarios
Elaboracion: Propia

Ubicacion

m Sl
mNO

Figura N° 6: Grafico circular que representa a la pregunta “Ubicacion”.

Interpretacion: En la tabla 6 se puede apreciar que el 100% de los propietarios indican

que la MYPE obtiene una buena rentabilidad gracias a la ubicacion.
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Tabla
Rentabilidad

¢Considera usted que es necesario que la MYPE cree estrategias para obtener una

rentabilidad estable?

Item Frecuencia Porcentaje
Sl 03 100%
NO 00 0%

Total 03 100%

Fuente: Encuesta a los propietarios
Elaboracién: Propia

Rentabilidad

m Sl
[ .

mNO
100%

Figura N° 7: Grafico circular que representa a la pregunta “Rentabilidad”.

Interpretacion: En la tabla 7 se puede apreciar que el 100% de los propietarios indican

gue es necesario que la MYPE cree estrategias para obtener una rentabilidad estable.
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Tabla

Rentabilidad

¢ Cree usted que por el gran indice de competencias no se obtiene una buena rentabilidad?

Item Frecuencia Porcentaje
Sl 02 67%
NO 01 33%

Total 03 100%

Fuente: Encuesta a los propietarios
Elaboracidn: Propia

Rentabilidad

S|
mNO

Figura N° 8: Grafico circular que representa a la pregunta “Rentabilidad”

Interpretacion: En la tabla 8 se puede apreciar que el 67% de los propietarios indican
que por el gran indice de competencias no se obtiene una buena rentabilidad, mientras que

el 33% considera lo contrario.
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Variable Atencion al cliente
Tabla 9
Atencion Telefonica

¢ Cree usted que en la atencion telefonica que le brinda la MY PE rubro restaurantes cumple

con sus expectativas?

Item Frecuencia Porcentaje
Sl 100 84%
NO 19 16%

Total 119 100%

Fuente: Encuesta a los clientes
Elaboracion: Propia

Atencion Telefdnica

m Sl
B NO

Figura N° 9: Grafico circular que representa a la pregunta “Atencion telefonica”

Interpretacion: En la tabla 9 se puede apreciar que el 84% de los clientes encuestados
indican que la atencion telefénica que le brinda la MYPE rubro restaurantes cumple con

sus expectativas, mientras que el 16% consideran lo contrario.
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Tabla 49

Atencion Telefénica

¢ Considera usted que la atencion telefonica que le brindan es adecuada?

Item Frecuencia Porcentaje
Sl 100 84%
NO 19 16%

Total 119 100%

Fuente: Encuesta a los clientes
Elaboracién: Propia

Atencion Telefdnica

S|
mNO

Figura N° 10: Grafico circular que representa a la pregunta “Atencion telefonica”

Interpretacion: En la tabla 10 se puede apreciar que el 84% de los clientes encuestados
indican que la atencién telefonica que le brindan es adecuada, mientras que el 16%

consideran lo contrario.
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Tabla 50

Atencion Virtual

¢Considera usted que las MYPE deberian de hacer mas promociones a través de las redes

sociales?

Item Frecuencia Porcentaje
Sl 105 88%
NO 14 12%
Total 119 100%
Fuente: Encuesta a los clientes
Elaboracién: Propia
Atencion Virtual
msl
HNO

Figura N° 11: Grafico circular que representa a la pregunta “Atencién Virtual”

Interpretacion: En la tabla 11 se puede apreciar que el 88% de los clientes encuestados

indican que las MYPE deberian de hacer mas promaociones a través de las redes sociales,

mientras que el 12% consideran lo contrario.
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Tabla 51
Atencion Virtual

¢Cree usted que el personal le debe ofrecer una buena atencién por medio de las redes

sociales?

Item Frecuencia Porcentaje
Sl 119 100%
NO 0 0%

Total 119 100%

Fuente: Encuesta a los clientes
Elaboracion: Propia

Atencion Virtual

0% S|

B NO

100%

Figura N° 12: Grafico circular que representa a la pregunta “Atencion Virtual”

Interpretacion: En la tabla 12 se puede apreciar que el 100% de los clientes encuestados
indican que el personal de las MYPE le debe ofrecer un buen servicio por medio de las

redes sociales.
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Tabla 52
Personal Capacitado

¢Considera usted que las MYPE deben de capacitar al personal para que le brinden una

excelente atencién?

Item Frecuencia Porcentaje
Sl 100 84%
NO 19 16%

Total 119 100%

Fuente: Encuesta a los clientes
Elaboracién: Propia

Personal Capacitado

m Sl
mNO

Figura N° 13: Grafico circular que representa a la pregunta “Personal capacitado”

Interpretacion: En la tabla 13 se puede apreciar que el 84% de los clientes encuestados
indican que las MYPE deben de capacitar al personal para que le brinden una excelente

atencion, mientras que el 16% consideran lo contrario.
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Tabla 53
Personal Capacitado

¢Considera usted que la capacitacion del personal se ve reflejada en la atencién que le

brindan?

Item Frecuencia Porcentaje
Sl 70 59%
NO 49 41%

Total 119 100%

Fuente: Encuesta a los clientes
Elaboracién: Propia

Personal Capacitado

m Sl
B NO

Figura N° 14: Grafico circular que representa a la pregunta “Personal capacitado”

Interpretacion: En la tabla 14 se puede apreciar que el 59% de los clientes encuestados
indican que la capacitacion del personal se ve reflejada en la atencion que le brindan,

mientras que el 41% consideran lo contrario.
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Tabla 54

Satisfaccion de los consumidores

¢ Considera usted que si la MYPE logra satisfacer sus necesidades se va a fidelizar con la

entidad?

Item Frecuencia Porcentaje
Sl 119 100%
NO 0 0%

Total 119 100%

Fuente: Encuesta a los clientes
Elaboracion: Propia

Satisfaccion de los
consumidores

0% msl

B NO

100%

Figura N° 15: Grafico circular que representa a la pregunta “Satisfaccion de los consumidores”

Interpretacion: En la tabla 15 se puede apreciar que el 100% de los clientes encuestados

indican que si la MYPE logra satisfacer sus necesidades, se van a fidelizar con la entidad.
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Tabla 55

Satisfaccion de los consumidores

¢Considera usted que la MYPE rubro restaurantes cumple con sus expectativas?

Item Frecuencia Porcentaje
Sl 90 76%
NO 29 24%

Total 119 100%

Fuente: Encuesta a los clientes
Elaboracion: Propia

Satisfaccion de los
consumidores

m Sl
B NO

Figura N° 16: Grafico circular que representa a la pregunta “Satisfaccion de los consumidores”

Interpretacion: En la tabla 16 se puede apreciar que el 76% de los clientes encuestados
indican que la MYPE rubro restaurantes cumple con sus expectativas, mientras que el

24% consideran lo contrario.
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Tabla 56
Tecnologia en la Atencién

¢Cree usted que es necesario que la MYPE incluya tecnologia moderna para que le brinde

una excelente atencion?

Item Frecuencia Porcentaje
Sl 110 92%
NO 09 8%

Total 119 100%

Fuente: Encuesta a los clientes
Elaboracién: Propia

Tecnologia en la Atencidn

u S|
mNO

Figura N° 17: Grafico circular que representa a la pregunta “Tecnologia en la atencion”

Interpretacion: En la tabla 17 se puede apreciar que el 92% de los clientes encuestados
indican que es necesario que la MYPE incluya tecnologia moderna para que le brinde una

excelente atencidn, mientras que el 8% consideran lo contrario.
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Tabla 57
Tecnologia en la Atencién

¢Cree usted que con la nueva tecnologia, le van a agilizar la atenciony lograr la

satisfaccion total?

Item Frecuencia Porcentaje
Sl 115 97%
NO 04 3%

Total 119 100%

Fuente: Encuesta a los clientes
Elaboracidn: Propia

Tecnologia en la Atencidn

m Sl
mNO

Figura N° 18: Grafico circular que representa a la pregunta “Tecnologia en la atenciéon”

Interpretacion: En la tabla 18 se puede apreciar que el 97% de los clientes encuestados
indican que con la nueva tecnologia, le van a agilizar la atencion y lograr la satisfaccion

total, mientras que el 3% consideran lo contrario.
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5.2  ANALISIS DE RESULTADOS

VARIABLE COMPETITIVIDAD

En latabla 1 denominada “Lider en precios” se puede apreciar que el 100% de los

propietarios indican que disminuir precios es una buena estrategia para atraer mas clientes.

Esto se compara con los resultados por Valdiviezo (2018) quien determind que en
la MYPE hacen diferentes estrategias, pero la méas resaltante es disminuir precios para

atraer nuevos clientes y obtener una maxima rentabilidad que el de la competencia.

Segln Ojeda (2016), nos dice que se debe luchar por ser el fabricante lider en
precios en la organizacion para asi poder lograr tener una ventaja competitiva que se

diferencie de las entidades adversarias.

En la tabla 2 denominada “Lider en precios” se puede apreciar que el 33% de los
propietarios indican que solo es necesario disminuir precios para conseguir mas clientes,

mientras que el 67% considera lo contrario.

Esto se compara con los resultados por Valdiviezo (2018) quien determiné que en
la MYPE hacen diferentes estrategias, pero la mas resaltante es disminuir precios para

atraer nuevos clientes y obtener una maxima rentabilidad que el de la competencia.

Segun Ojeda (2016), nos dice que se debe luchar por ser el fabricante lider en
precios en la organizacion para asi poder lograr tener una ventaja competitiva que se

diferencie de las entidades adversarias.
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En la tabla 3 denominada “Diferenciacion” se puede apreciar que el 67% de los
propietarios indican que gracias a la estrategia de diferenciacion la MYPE conseguira ser

mas competitiva, mientras que el 33% considera lo contrario.

Esto se compara con los resultados por Correa (2018) quien determiné que la
MYPE se diferencia de las demas por los precios brindados en su carta y cuentan con

equipos y maquinarias en optimas condiciones.

Segln Ojeda (2016), nos dice que se debe de crear una estrategia de diferencia en
el producto que se brinda en comparacion de los contrincantes para asi poder atraer nuevos

clientes y obtener una rentabilidad que sea de beneficio para la MYPE.

En la tabla 4 denominada “Diferenciacion” se puede apreciar que el 67% de los
propietarios indican que en la estrategia de diferenciacion los clientes pueden pagar un
precio mas elevado gracias a que su producto lo consideren Unico, mientras que el 33%

considera lo contrario.

Esto se compara con los resultados por Correa (2018) quien determiné que la
MYPE se diferencia de las demas por los precios brindados en su carta y cuentan con

equipos y maquinarias en optimas condiciones.

Segln Ojeda (2016), nos dice que se debe de crear una estrategia de diferencia en
el producto que se brinda en comparacion de los contrincantes para asi poder atraer nuevos

clientes y obtener una rentabilidad que sea de beneficio para la MYPE.
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En la tabla 5 denominada “Ubicacién” se puede apreciar que el 100% de los
propietarios indican que la ubicacion es un factor fundamental para las MYPE del rubro

restaurantes en el centro comercial Piura Plaza.

Esto se compara con los resultados por Correa (2018) quien determind que en su
totalidad las MYPE, cuentan con una buena ubicacién, gozan de buena imagen y cuentan

con un valor agregado que atraen al cliente.

Segun Porter (2016), nos dice que la ubicacion es un factor fundamental para las
MYPE, ya que va a determinar la proximidad de los clientes, facilidades de acceso y un

ambiente atractivo para que estos se sientan satisfechos y logre ser una entidad exitosa.

En la tabla 6 denominada “Ubicacién” se puede apreciar que el 100% de los

propietarios indican que la empresa obtiene una buena rentabilidad gracias a la ubicacion.

Esto se compara con los resultados por Correa (2018) quien determind que en su
totalidad las MYPE, cuentan con una buena ubicacion, gozan de buena imagen y cuentan

con un valor agregado que atraen al cliente.

Segun Porter (2016), nos dice que la ubicacion es un factor fundamental para las
MYPE, ya que va a determinar la proximidad de los clientes, facilidades de acceso y un

ambiente atractivo para que estos se sientan satisfechos y logre ser una entidad exitosa.

En la tabla 7 denominada “Rentabilidad” se puede apreciar que el 100% de los
propietarios indican que es necesario que la MYPE cree estrategias para obtener una

rentabilidad estable.

60



Esto se compara con los resultados por Villegas (2015) quien determiné que la
MYPE tiene buena rentabilidad debido a que los clientes estan atendidos adecuadamente
gracias a la estrategia de diferenciacion y las estrategias de marketing como la publicidad,

promociones y ofertas.

Segun Porter (2016), nos dice que todas las organizaciones de diferentes rubros
tienen que promover e impulsar la competitividad innovando en diferentes propuestas que

promuevan una rentabilidad estable.

En la tabla 8 denominada “Rentabilidad” se puede apreciar que el 67% de los
propietarios indican que por el gran indice de competencias no se obtiene una buena

rentabilidad, mientras que el 33% considera lo contrario.

Esto se compara con los resultados por Villegas (2015) quien determind que la
MYPE tiene buena rentabilidad debido a que los clientes estan atendidos adecuadamente
gracias a la estrategia de diferenciacion y las estrategias de marketing como la publicidad,

promociones y ofertas.

Segun Porter (2016), nos dice que todas las organizaciones de diferentes rubros
tienen que promover e impulsar la competitividad innovando en diferentes propuestas que

promuevan una rentabilidad estable.

VARIABLE ATENCION AL CLIENTE

En la tabla 9 denominada “Atencion Telefonica” se puede apreciar que el 84% de
los clientes encuestados indican que la atencidn telefonica que le brinda la MYPE rubro

restaurantes cumple con sus expectativas, mientras que el 16% consideran lo contrario.
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Esto se compara con los resultados por Salvatierra (2018) quien determino que el
buen uso de la atencion presencial como la atencion telefénica y virtual son de vital
importancia para la MYPE ya que si se les brinda una adecuada y rapida atencion por
medio de estos diferentes tipos, va a lograr que el cliente este satisfecho, sea de su agrado

y vuelvan a realizar su compra las vences que este desee.

Segun Maniviesa (2017), nos dice que la atencion telefonica se refiere a que el
consumidor quiere ser complacido en todos los aspectos, sin embargo, asi no se perciba
las reacciones que tiene el cliente, hace que realice mas esfuerzo en hablarle y tener una

postura positiva.

En la tabla 10 denominada “Atencion Telefonica” se puede apreciar que el 84%
de los clientes encuestados indican que la atencién telefénica que le brindan es adecuada,

mientras que el 16% consideran lo contrario.

Esto se compara con los resultados por Salvatierra (2018) quien determind que el
buen uso de la atencion presencial como la atencion telefénica y virtual son de vital
importancia para la MYPE ya que si se les brinda una adecuada y rapida atencién por
medio de estos diferentes tipos, va a lograr que el cliente este satisfecho, sea de su agrado

y vuelvan a realizar su compra las vences que este desee.

Segun Maniviesa (2017), nos dice que la atencion telefonica se refiere a que el
consumidor quiere ser complacido en todos los aspectos, sin embargo, asi no se perciba
las reacciones que tiene el cliente, hace que realice mas esfuerzo en hablarle y tener una

postura positiva.
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En la tabla 11 denominada “Atencidn Virtual” se puede apreciar que el 88% de los
clientes encuestados indican que las MYPE deberian de hacer mas promociones a través

de las redes sociales, mientras que el 12% consideran lo contrario.

Esto se compara con los resultados por Salvatierra (2018) quien determino que el
buen uso de la atencion presencial como la atencion telefénica y virtual son de vital
importancia para la MYPE ya que si se les brinda una adecuada y rapida atencion por
medio de estos diferentes tipos, va a lograr que el cliente este satisfecho, sea de su agrado

y vuelvan a realizar su compra las veces que este desee.

Segln Maniviesa (2017), nos dice que gracias a que existen modernos e
innovadores métodos de comunicacion, podemos generar adquisiciones y transacciones,
esto puede ser a través de Facebook, correos electronicos, etc. Asi mismo el consumidor
se preocupa por la forma en que como va a cancelar los productos y como sera la entrega,

y esto se convierte en un riesgo y duda para ellos.

En la tabla 12 denominada “Atencion Virtual” se puede apreciar que el 100% de
los clientes encuestados indican que el personal de las MYPE le debe ofrecer una buena

atencion por medio de las redes sociales.

Esto se compara con los resultados por Salvatierra (2018) quien determino que el
buen uso de la atencion presencial como la atencion telefénica y virtual son de vital
importancia para la MYPE ya que si se les brinda una adecuada y rapida atencion por
medio de estos diferentes tipos, va a lograr que el cliente este satisfecho, sea de su agrado

y vuelvan a realizar su compra las vences que este desee.
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Segun Maniviesa (2017), nos dice que gracias a que existen modernos e
innovadores métodos de comunicacion, podemos generar adquisiciones y transacciones,
esto puede ser a través de Facebook, correos electronicos, etc. Asi mismo el consumidor
se preocupa por la forma en que como va a cancelar los productos y como seré la entrega,

esto se convierte en un riesgo y duda para ellos.

En la tabla 13 denominada “Personal Capacitado” se puede apreciar que el 84%
de los clientes encuestados indican que las MYPE deben de capacitar al personal para que

le brinden una excelente atencion, mientras que el 16% consideran lo contrario.

Esto se compara con los resultados por Ramirez (2018) quien determind que la
capacitacion en las MYPES permite vencer los obstaculos y garantizar la calidad del
servicio, ya que permitira a los trabajadores estar atentos y comunicarse amablemente con

los clientes.

Seguln Castillo (2018), nos dice que la capacitacion es una de las estrategias de
atencion al cliente, ya que son sumamente importantes y ayudan a un buen crecimiento en

el servicio que brinda el negocio.

En la tabla 14 denominada “Personal Capacitado” se puede apreciar que el 59%
de los clientes encuestados indican que la capacitacion del personal se ve reflejada en la

atencion que le brindan, mientras que el 41% consideran lo contrario.

Esto se compara con los resultados por Camacho (2016) quien determiné que los

trabajadores requieren del tipo de capacitacion de desarrollo personal, los medios de
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capacitacion que utilizan las MYPE son las charlas, la necesidad de capacitacion existente

es en atencion al cliente, la frecuencia de la capacitacion es semanal o trimestral.

Segun Castillo (2018), nos dice que la capacitacion es una de las estrategias mas
importantes de atencion al cliente, ya que ayudan a un buen crecimiento en el servicio que

brinda el negocio.

En la tabla 15 denominada “Satisfaccion de los consumidores” se puede apreciar
que el 100% de los clientes encuestados indican que si la MYPE logra satisfacer sus

necesidades, se van a fidelizar con la misma.

Esto se compara con los resultados por Bethsabé (2017) quien determin6 que
cumplir con las expectativas del cliente es muy importante para su entera satisfaccion y
contento de su estadia, ya que si se les brinda un mal servicio creara una mala imagen del

establecimiento.

Segun Castillo (2018), nos dice que la satisfaccion de los consumidores es una de
las estrategias sumamente importante de atencién al cliente, ya que ayudan a un buen

crecimiento en el servicio que brinda el negocio y puedan lograr crear clientes fidelizados.

En la tabla 16 denominada “Satisfaccion de los consumidores” se puede apreciar
que el 76% de los clientes encuestados indican que la MYPE rubro restaurantes cumple

con sus expectativas, mientras que el 24% consideran lo contrario.

Esto se compara con los resultados por Bethsabé (2017) quien determinG que

cumplir con las expectativas del cliente es muy importante para su entera satisfaccion y
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contento de su estadia, ya que si se les brinda un mal servicio creard una mala imagen del

establecimiento.

Segun Castillo (2018), nos dice que la satisfaccion de los consumidores es una de
las estrategias sumamente importante de atencién al cliente, ya que ayudan a un buen

crecimiento en el servicio que brinda el negocio y puedan lograr crear clientes fidelizados.

En la tabla 17 denominada “Tecnologia en la atencion” se puede apreciar que el
92% de los clientes encuestados indican que es necesario que la MYPE incluya tecnologia
moderna para que le brinde una excelente atencion, mientras que el 8% consideran lo

contrario.

Esto se compara con los resultados por Rodriguez (2015) quien determiné que el
uso de nuevas tecnologias que vayan de la mano con el buen servicio de las MYPE, se
considera como un factor esencial para que el cliente consuma productos de excelencia,

sea de su agrado y vuelvan a realizar su compra las vences que este desee.

Segun Castillo (2018), nos dice que ofrecerle una moderna tecnologia en la
atencion al consumidor, es una de las estrategias de suma importancia de atencion al
cliente, ya que ayudan a un buen crecimiento en el servicio que brinda el negocio y puedan

lograr satisfacer por completo las necesidades de estos.

En la tabla 18 denominada “Tecnologia en la atencion” se puede apreciar que el
97% de los clientes encuestados indican que con la nueva tecnologia, le van a agilizar la

atencion y lograr la satisfaccion total, mientras que el otro 3% consideran lo contrario.

66



Esto se compara con los resultados por Rodriguez (2014) quien determiné que el
uso de nuevas tecnologias que vayan de la mano con el buen servicio de las MYPE, se
considera como un factor esencial para que el cliente consuma productos de excelencia,

sea de su agrado y vuelvan a realizar su compra las vences que este desee.

Segun Castillo (2018), nos dice que ofrecerle una moderna tecnologia en la
atencion al consumidor, es una de las estrategias de suma importancia de atencion al
cliente, ya que ayudan a un buen crecimiento en el servicio que brinda el negocio y puedan

lograr satisfacer por completo las necesidades de estos.

VI. CONCLUSIONES

Esta investigacion concluye que las estrategias competitivas en las MYPE del
rubro restaurantes en el centro comercial Piura Plaza, todos los propietarios indicaron que
disminuir precios es una buena estrategia para atraer nuevos clientes, debido a que existen
grandes competencias por mantener clientes fidelizados. La mayor parte de los
propietarios consideran que los clientes pueden pagar un precio mas elevado gracias a que

su producto y servicio lo consideren unico y de mejor calidad al de la competencia.

Respecto a los factores de la competitividad en las MYPE del rubro restaurantes
en el centro comercial Piura Plaza, se concluye que son de gran importancia para que todas
las MYPE puedan lograr ser competitivas en el mercado, ademas todos los propietarios
indicaron que la ubicacion es un factor fundamental para que las MYPE obtengan mayor
rentabilidad, por otra parte, los propietarios indican que es necesario que la MYPE cree

distintas estrategias de innovacion para obtener una rentabilidad estable.
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En los tipos de atencion al cliente, se concluye que la mayoria de los consumidores
indican que en la atencion presencial, telefonica y virtual si se les brinda una adecuada y
rapida atencion, la mayoria de ellos consideran que si cumplen con sus expectativas, se
sienten satisfechos y son de su agrado, la mayoria indica que la atencién telefonica que le

brindan es la adecuada y por ende si volverian a consumir en las mismas MYPE.

Respecto a las estrategias de atencion al cliente se identificd que la mayor parte de
los consumidores consideran que es importante que capaciten al personal para que les
brinden una adecuada atencion. La mayoria indican que la atencion que les brindan se ve
reflejada en la capacitacion que recibe el personal. Asi mismo, todos los clientes
consideran que si la MYPE logra satisfacer sus necesidades se va a fidelizar con la misma.
Ademas el mayor indice de clientes indican que la MYPE rubro restaurantes cumple con
sus expectativas. Por otra parte, la mayoria consideran que si es necesario que se incluya
tecnologia moderna para que se brinde una adecuada atencion, ademas la mayor parte
considera que si existe tecnologia dentro de la MYPE agilizara la atencion para que se

logre la satisfaccion total.
RECOMENDACIONES

Se recomienda que las MYPE del rubro restaurantes efectlen mas estrategias de
ventas tales como, tener precios mas bajos que la competencia, pero siempre y cuando
ofreciendo una buena calidad de servicios y productos; hacer promociones de 2 x 1 en la

carta, para asi lograr atraer nuevos clientes, y que estos puedan fidelizarse con la MYPE.
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Se recomienda que las MYPE innoven o tengan un valor agregado al momento de

la atencion al cliente para que se pueda diferenciar de la competencia.

Se recomienda que las MYPE capaciten a su personal para que exista un mejor
trato al cliente, ademas que usen tecnologia moderna para que puedan agilizar la atencion

y evitar molestias en los clientes.

Se recomienda realizar mas campafias de publicidad en las redes sociales para
atraer al publico, de esta manera puedan obtener mayor rentabilidad y que sea el progreso

de cada una de las MYPE.
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ANEXOS



UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Buenos dias estimado cliente, le saluda un estudiante de la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote, el presente cuestionario tiene como finalidad recolectar datos
importantes para realizar mi proyecto de tesis titulado ‘“Caracterizacion de la
competitividad y atencién al cliente en las MYPE, rubro restaurantes en el Centro

Comercial Piura Plaza, afio 2018”.
Se le agradecera su colaboracion para responder las siguientes preguntas.
Instrucciones: Marque con una (X) la respuesta correcta.

ENCUESTA

1. ¢Considera usted que disminuir precios es una buena estrategia para atraer mas
clientes?
a) Si b) NO

2. ¢Cree usted que solo es necesario disminuir precios para conseguir mas clientes?
a) Si b) NO

3. ¢Cree usted que gracias a la estrategia de diferenciacion conseguira ser una MYPE

competitiva?
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10.

11.

a) Si b) NO

¢Cree usted que en la estrategia de diferenciacion, los clientes pueden pagar un
precio mas elevado gracias a que su producto y servicio lo consideren unico?

a) Si b) NO

¢Considera usted que la ubicacion es un factor fundamental para que su MYPE
logre ser competitiva?

a) Si b) NO

¢Cree usted que la MYPE obtiene una buena rentabilidad gracias a la ubicacién?
a) Si b) NO

¢Considera usted que es necesario que la MYPE cree estrategias para obtener una
rentabilidad estable?

a) Si b) NO

¢Cree usted que por el gran indice de competencias no se obtiene una buena
rentabilidad?

a) Si b) NO

¢ Cree usted que en la atencién telefénica que le brinda la MY PE rubro restaurantes
cumple con sus expectativas?

a) Si b) NO

¢ Considera usted que la atencion telefonica que le brindan es adecuada?

a) Si b) NO

¢Considera usted que las MYPE deberian de hacer mas promociones a través de

las redes sociales?
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

a) Si b) NO

¢Cree usted que el personal le debe ofrecer una buena atencion por medio de las
redes sociales?

a) Si b) NO

¢ Considera usted que las MYPE deben de capacitar al personal para que le brinden
una excelente atencion?

a) Si b) NO

¢Considera usted que la capacitacion del personal se ve reflejada en la atencion
que le brindan?

a) Si b) NO

¢ Considera usted que si la MYPE logra satisfacer sus necesidades se va a fidelizar
con la entidad?

a) Si b) NO

¢Considera usted que la MYPE rubro restaurantes cumple con sus expectativas?
a) Si b) NO

¢ Cree usted que es necesario que la MYPE incluya tecnologia moderna para que
le brinde una excelente atencion?

a) Si b) NO

¢Cree usted que con la nueva tecnologia, le van a agilizar la atencion y lograr la
satisfaccion total?

a) Si b) NO
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo: V(CJWV/ MQJ‘O pﬂ'\ﬁlb\l‘l— })W‘[identiﬁcado con DNI_CQY_W 3
MAGISTER en: /6{'0(,(/1 JAAmITYW L0l

Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)

Instrumentos de recoleccion de datos: CAA!/) WLIW K10 elaborado por:

ﬂ%m%_wmm a los efectos de su aplicacién a los

clementos de la poblacién (muestra), seleccionada para el trabajo de investigacion:
CARACTERIZACION DE LA COMPETITIVIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN
LAS MYPE, RUBRO RESTAURANTES EN EL CENTRO COMERCIAL PLAZA
PIURA ANO 2018, que se encuentra realizando.

Luego de la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura __ < é&U{\MI&O 2019.

Firma
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Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)

@ M
Instrumentos de recoleccion de datos: bac elaborado por:
;% : @W@%&ZZ &ﬂ'wﬁos efectos de su aplicacion a los

elementos de la poblacion (muestra), seleccionada para el trabajo de investigacion:
CARACTERIZACION DE LA COMPETITIVIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN
LAS MYPE, RUBRO RESTAURANTES EN EL CENTRO COMERCIAL PLAZA
PIURA ANO 2018, que se encuentra realizando.

Luego de la revisién correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

PiuraﬁW 2019.
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Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacién el (los)

Instrumentos de recoleccion de datos: ‘u ‘“//’ owqreo elaborado por:

Spuchez Wodu RueR \7:5,,/',[‘:&(04 a los efectos de su aplicacion a los

elementos de la poblacién (muestra), seleccionada para el trabajo de investigacion:
CARACTERIZACION DE LA COMPETITIVIDAD Y ATENCI()N AL CLIENTE EN
LAS MYPE, RUBRO RESTAURANTES EN EL CENTRO COMERCIAL PIURA
PLAZA, ANO 2018, que se encuentra realizando.

Luego de la revision correspondiente.se recomienda al estudiante tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piurs Oetutre . 2019.
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Presupuesto

(Expresado en soles)

RUBROS
1 BIENES DE CONSUMO
LAPICEROS 5 2.00 10.00
TINTA DE COMPUTADORA 2 30.00 60.00
USB 1 35.00 35.00
CUADERNILLOS 10 2.00 20.00
EMPASTADO 1 50.00 50.00
HOJAS DINA A4 3 MILLAR | 20.00 60.00
LAPIZ 10 1.00 10.00
11 SERVICIOS
ANILLADO 3 15.00 45.00
PASAJES 100.00 100.00
IMPRESIONES 120 UNID. 0.50 50.00
FOTOCOPIAS 100.00 100.00
LIBROS DE INVESTIGACION 02 UNID. 250.00 500.00
TOTAL 1040.00
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