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RESUMEN

Esta investigacion tiene como titulo "Gestidon de calidad y su relacion con la
competitividad de la empresa Placeres Gastrondmicos S.A.C, Lima 2019", tuvo
como objetivo Determinar la relacion de la gestidn de calidad y competitividad en
la empresa Placeres Gastronomicos S.A.C, Lima 2019. Se utiliz6 como método,
el hipotético deductivo, el tipo de investigacion fue aplicada de nivel descriptivo-
correlacional, con un disefio no experimental de corte transversal y enfoque

cuantitativo.

Se trabaj6é con una muestra de 84 individuos que corresponden a los
trabajadores de la empresa Placeres Gastronémicos S.A.C, Lima 2019, a
quienes se les aplico instrumentos de recoleccion de datos, la técnica fue la
encuesta y el instrumento fue el cuestionario. Para la validez de los instrumentos
se utilizé el juicio de expertos y para la confiabilidad de cada instrumento se
utilizé el alfa de Crombach que sali6 una elevada confiabilidad en ambas

variables (Gestion de Calidad, Competitividad) con un 0,842.

Con referencia al objetivo general fue determinar la relacion de la gestion de
calidad y competitividad en la empresa Placeres Gastronémicos S.A.C, Lima
2019, se concluy6 que existio una relacion positiva entre la gestién de calidad y
la competitividad en la empresa Placeres Gastronomicos S.A.C, teniendo una
correlacion positiva considerable con un Rho de Spearman (R = 0.645).
Asimismo, el nivel de significancia fue de p =, 000, lo cual permitié sefalar que la

relacion es significativa.

Palabras Clave: Gestion de Calidad, calidad, competitividad.
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ABSTRACT

This research has the title "Quality management and its relationship with
the competitiveness of the company Placeres Gastronomicos S.A.C, Lima
2019", aimed to determine the relationship between quality management and
competitiveness in the company Placeres Gastronomicos S.A.C, Lima 2019.
used as a method, the hypothetical deductive, the type of research was
applied at a descriptive level- Correlational, with a non-experimental cross-

sectional design and a quantitative approach.

We worked with a sample of 84 individuals that correspond to the workers
of the company Placeres Gastronomicos S.A.C, Lima 2019, to whom data
collection instruments were applied, the technique was the survey and the
instrument was the questionnaire. For the validity of the instruments, expert
judgment was used and for the reliability of each instrument, Crombach's
alpha was used, which resulted in a high reliability in both variables (Quality

Management, Competitiveness) with 0.842.

With reference to the general objective, it was to determine the relationship
between quality management and competitiveness in the company Placeres
Gastronomicos S.A.C, Lima 2019, it was concluded that there was a positive
relationship between quality management and competitiveness in the
company Placeres Gastronomicos S.A.C, having a considerable positive
correlation with a Spearman's Rho (R = 0.645). Likewise, the level of
significance was p = 000, which allowed us to indicate that the relationship is

significant.

Keywords: Quality Management, quality, competitivenes.
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INTRODUCCION

La finalidad de las entidades siempre ha sido generar rentabilidad, ante
esto se dificulta al crecimiento de competidores en el mercado, es por ello
que en la actualidad las empresas tienen una direccion orientada a
perfeccionar la eficacia de la prestacion que otorga. La Gestion de Calidad
se encuentra en todas las organizaciones, y en las compaifiias en el rubro de

comercio de café esto sucede muy seguido.

En el contexto Internacional; Yang (2019) en su articulo cientifico
menciond que la competitividad en las organizaciones se refiere a la
capacidad integral de la organizacion para realizar su caracteristico valor al
desarrollar sus propios bienes y capacidades, obtener, integrar y utilizar
recursos externos y crear valores para los clientes en las situaciones
competitivas del mercado. La competitividad es la capacidad decisiva para
gue una organizacion obtenga una superioridad competitiva en la

competencia del mercado.

Palma, Parejo & Sierra (2018) han manifestado desde una posicion
integral, estudiar y ejecutar a la vez la organizacién como una agrupacion de
procesos correlacionados cuya finalidad es lograr el agrado del cliente. La
finalidad de toda organizacién es analizar como la gestion de calidad se

puede emplear liboremente para el crecimiento de las organizaciones.

Kamonja, Liang, Tayyab, & Ahmad (2014) en su articulo cientifico indicaron
que el juicio de interés por parte de la colaboracion de los personales en el
proceso de calidad de una organizacion se basa en ideas de innovacion de
procesos provienen de las personas que realmente realizan el trabajo. La
participacion de los personales en esfuerzos de calidad solo puede ocurrir
cuando los personales saben que la organizacién se preocupa por ellos. Las
mejores empresas no solo limitan la educacion y la capacitacién a los
personales y gerentes de sus talleres. La formacion es el elemento clave del

sistema de gestion.

En el contexto nacional, el Instituto Nacional de Calidad (2017) detalld,
gue actualmente es necesario competir en los centros comerciales donde

cada vez se ha vuelto mas exigente hacer frontis a esta realidad, deben buscar
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la mejoria continua, control de los procesos, y sobre todo la satisfaccion del

cliente.

Bolafios (2015) con la colaboracion de Castillo, han mencionado que las
organizaciones peruanas se ven en la necesidad de progresar y a su vez
mejorar sus procesos intrinsecos para ofrecer servicios competitivos en el
mercado. Y para obtener esta mejoria en las organizaciones, es importante
obtener certificaciones de calidad, para asi evidenciar y mostrar a sus
clientes, que la gestion de calidad es Optima y a su vez mantener cierto

grado de competitividad.

En el contexto local, la empresa Placeres Gastronémicos SAC viene
trabajando para consolidar sus técnicas de gestiébn con el propésito de
aumentar y mejorar el nivel competitivo en la industria del comercio de café.
Es fundamental que la compafia busque superar sus perspectivas, para asi
lograr y dejar una imagen de firmeza y cuidado hacia al publico (clientes), para
complacer las necesidades y preservar un espacio favorable durante toda la

fase de atencion.

La investigacion abordd la siguiente problematica general: ¢(Como se
relaciona la gestion de calidad y la competitividad en la empresa Placeres
Gastrondmicos SAC, Lima 2019? Asi mismo, para los problemas
especificos se establecieron a) ¢ Como se relaciona la gestion de calidad y
la capacidad de gestién en la empresa Placeres Gastronémicos SAC, Lima
20197?; b) ¢ Como se relaciona la gestion de calidad y los recursos humanos
en la empresa Placeres Gastrondmicos SAC, Lima 2019?; y c) ¢(Como se
relaciona la gestion de calidad y la calidad en la empresa Placeres

Gastronémicos SAC, Lima 20197

En el estudio la justificacion tedricamente, ha sido relevante para
relacionar un débito en empleo a los fines que se pretenden ejecutar. De
esta manera, la competitividad segun Porter nos indica que todo deber ser

coherente a las potencias competitivas

La Justificacion metodoldgica, concurrido de tipo aplicada, disefio no

experimental y el nivel descriptivo - correlacional. Y finalmente la



La Justificacion Practica, en la investigacion se utiliz6 como fuente de

conocimiento para otras averiguaciones que adquieran similar problematica.

Se aborddé como Objetivo General: Determinar la relacion de la gestion de
calidad y competitividad en la empresa Placeres GastronOmicos SAC, Lima
2019; de igual manera se establecio los Objetivos Especificos: (a)
Determinar la relacion de la gestion de calidad y la capacidad de gestion en la
empresa Placeres Gastrondmicos SAC, Lima 2019. (b) Determinar la relacion
de la gestion de calidad y los recursos humanos en la empresa Placeres
Gastronomicos SAC, Lima 2019. (c) Determinar la relacion de la gestion de

calidad y la calidad en la empresa Placeres Gastronémicos S.AC, Lima2019.

Finalmente, la investigacion plasmé como Hipoétesis General: Existe
relacion entre la gestidon de calidad y la competitividad en la empresa Placeres
Gastrondmicos SAC, Lima 2019. Se establecieron como Hipétesis
Especificos: (a) Existe relacion entre la gestion de calidad y la capacidad de
gestién en la empresa Placeres Gastrondmicos S.AC, Lima 2019. (b) Existe
relacion entre gestion de calidad y los recursos humanos en la empresa
Placeres Gastronomicos SAC, Lima 2019. (c) Existe relacion entre la gestion
de calidad y la calidad en la empresa Placeres Gastronémicos SAC, Lima
20109.



MARCO TEORICO

Internacionalmente, Jaramillo & Lépez (2016) llegaron a la conclusién que
el diagndstico interno permitio demostrar que las actividades y operaciones en
la empresa, se llevan a cabo de forma empirica, basada en la experiencia de
los dirigentes principalmente en las habilidades del Gerente General y
propietario. Por ello, recomendaron implementar la estrategia sugerida como

un medio que fortalezca el resultado de objetivos puntuales de la compafia.

Stivalet (2017) plante6 como objetivo general evaluar la competitividad
generada por microempresas que utilizaron el Fondo Nacional como medio de
financiamiento. La investigadora concluyd, las empresas que utilizaron el
programa observaban y percibian los beneficios; debido al control que ejerce
la propia empresa en las actividades que desarrolla la organizacion. Al
culminar recomendo, que para lograr eficiencia dentro de las instituciones es
necesario trabajar a profundidad en la institucionalizacion de las
organizaciones que pertenecen al Estado, con el fin de ajustar las

deducciones logrados por la sociedad o usuarios finales de estos recursos.

Hamed (2016) su objetivo fue detectar el estado de la Gestion de la calidad
total y la alineacién del trabajo en equipo en una de las principales
organizaciones de atencion médica en Irak llamada Al-Yarmouk Teaching
Hospital. Utilizé el cuestionario, en donde se dividi6 en (60) varios items
especificamente desarrollados para recopilar informacion sobre las variables
del estudio. Estadistica descriptiva, correlacion de Pearson y ANOVA se
utilizaron para el analisis de datos. El resultado ha demostrado que el impacto
del trabajo en equipo sobre el valor de la satisfaccion del personal es de 0,854,
por otro lado evidencio la ausencia de impacto entre el trabajo en equipo y las

percepciones del personal en cuanto a la atencién al paciente.

Rashid & Azlan (2016) detallaron que la implementacién efectiva de las
practicas de TQM es un criterio principal para lograr la sostenibilidad en los
negocios. Por lo tanto, para ser competitivos la industria de RMG en
Bangladesh debe centrarse mas en las practicas de TQM en lugar de
aprovechar las ventajas de las labores mas baratas. En este aspecto, las

publicaciones demostraron que no se realizaron estudios previos para
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verificar la asociacion entre las practicas de TQM, la ventaja competitiva
sostenible y el papel de HRM como mediador para crear el clima de TQM en
el sector de RMG en Bangladesh. Propusieron proporcionar una herramienta,
un marco de procedimiento, para mejorar la TQM en varias compafiias de
RMG a través del desarrollo de un modelo de TQM adecuado que garantice
una ventaja competitiva sostenible en la organizacion donde las practicas de

HRM se consideraran una variable mediadora.

Saavedra & Camarena (2015) el objetivo fue determinar la correlacion entre
las caracteristicas de las empresas y los empresarios y la competitividad en
las PYME en la Ciudad de México. Los principales hallazgos denotan que el
nivel de educacion posee una relacién significativa con la competitividad
global. También se encontré que el tamafio del negocio tiene una relacion con
la competitividad global. Finalmente, la personalidad juridica y el sector
también muestraron relacion con la competitividad global y sus factores, el

género y la edad y el tipo de empresa.

Skarica, & Hrgovié (2018) La investigacién se basé en un cuestionario de
modelo Kanji. La investigacion también se centré en encontrar si la diferencia
entre las percepciones de los gerentes de gestion de calidad existe en cargo
del estado de la NORMA ISO 9001 (implementado / no implementado / plan
a implementar). Las diferencias se encontraron en relacion con las
actividades relacionadas con la gestion basada en las personas y la mejora
continua. Con respecto a la base de los resultados de la investigacion, se
enfatizaron en las areas especificas de mejora, actividades que fomenten la

implementacion de los principios de TQM.

Zakir & Hasan (2017) Al explorar los datos secundarios, este estudio
encontré atributos como el liderazgo dinamico, la cultura corporativa positiva
y ética, La orientacion centrada en el cliente y empoderamiento de los
empleados ayudaron a Volvo a lograr una ventaja competitiva sobre su
competidor. Este estudio encontré que el sostenimiento de la calidad y los
estandares IS0, y el establecimiento de un consejo de calidad tienen un papel
positivo en el logro de las excelencias operativas de Volvo. Y por ultimo el
documento ha sido una buena pista para estudiar mas a fondo para

comprender la dificultad de la gestién de la calidad total y cdmo alcanzar una
5



superioridad competitiva.

En el Pert, Carmin (2017) formulo la pregunta ¢ Cémo influye la Gestion
de Calidad en la competitividad de la empresa de servicios COPEMI S.A.C,
Sayan — Huaura, 2017? La investigadora concluyé que la calidad de los
productos influye significativamente en la capacidad de competencia de la
compafia. Al culminar recomendé extender el registro de control en la
direccion de métodos de los bienes y con ello asegurar un progreso continuo

conveniente en la calidad al margen de cada unidad que intermedia.

Contreras (2018) en su tesis planteo: ¢ Existe relacion entre gestion de la
calidad con enfoque al cliente y la Competitividad en las microempresas
farmacéuticas del tercer piso de la galeria Capon Center? El investigador
concluyo, una sobresaliente gestion de la calidad con orientacion al mercado,
hay mayor competencia industrial en las PYMES boticarias del Cercado de
Lima. El investigador recomendd instituir habilidades para la mejora continua
de la calidad con orientacién al mercado y adiestramiento indeleble al equipo
de trabajo con el fin de optimizar persistentemente los valores de atencién al

cliente.

Cruz (2016) formulé la problematica ¢Cudles son las principales
caracteristicas de la competitividad y gestion de calidad en las MYPES rubro
banano organico, 20162 El autor concluyé que el 58% tiene comprension de
ponencias transformadoras para crecer su capacidad de competitividad, asi
mismo el 42% carece de comprensién. Recomend6 emplear con periodicidad
los componentes que inciden en la superacion de competitividad como son los
recursos tecnoldgicos, eficacia en la direccion de la compafiia, ya que a través

de ello se puede medir la competitividad de las PYMES.

Pilco (2018) planted ¢ Cual es la relacién entre la gestion empresarial y la
competitividad en las Asociaciones de Olivareros del Sector de La Yarada -
Tacna, 201772 El autor concluy6 que coexiste una correlacion positiva media
de Spearman = 0,431 entre las variables, dado que el 40% de directores
discurren que estan efectuando un servicio apropiado, y relacién al nivel de
competitividad muestran en un 66,67% que es frecuente. Al finalizar el

investigador recomendd que para optimizar la gestion empresarial se deba



continuamente evaluar los progresos de la gestion, y a su vez podria mejorar

el nivel de competitividad.

Rodriguez (2016) expreso el subsiguiente inconveniente ¢Cuales son las
caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad de las PYMES en los
servicios de venta de electrodomésticos? El investigador concluyé que las
PYMES testifican que la gestion de calidad ayuda a optimizar el beneficio de
la industria. Al culminar el investigador recomend6 que la formacion ir ayudar
a efectuar una mejor gestion de calidad en la compafiia y sobre todo la gestion

de calidad va a contribuir a perfeccionar la productividad del negocio.

Saavedra (2018) en su tesis poseyd como objetivo general identificar las
particularidades de la gestidén de calidad y productividad en las PYMES rubro
Panaderias del centro de Tambogrande 2018. Los resultados se vieron
reflejados que, en la gestion de calidad, se hall6 que el 88% discurre
significativo la calidad mientras que respecto a Productividad se hallé que el
82% de los obreros aseveran que la tactica para la preparacion del pan es
adecuada, el 61% de los participantes discurre bueno, la responsabilidad que
realiza. La investigadora concluy6 que para beneficiarse una buena obtencién
de produccién es preciso asumir una gestion de Calidad fundamentada en el
paso de elaboracién productivo.

Valderrama (2015) tuvo como objetivo general de describir las primeras
caracteristicas de gestion de calidad y competitividad de las PYMES del sector
comercio — rubro venta de calzado para damas del distrito el Porvenir, afio
2014. La investigadora concluyé que la calidad de los bienes productivos que
se brindan debe permanecer en las actividades comerciales para asi
retroalimentar sus puntos débiles que como organizacion muestran. Por
altimo, recomendo salvaguardar en equilibrio en las compafias, la calidad y
el precio, dado que sus clientes tienen en cuenta antes de realizar su

obtencion, de lo contario se esquinarian por la competencia.

En el enfoque tedrico, Deming (1989) detalld, la calidad del bien o
servicio puede lograr una estimacion elevada en opinion del consumidor. En
consecuencia, se puede manifestar que la gestion de calidad interviene no

solo aspectos basicos dirigidos al servicio. Se debe tener en cuenta, para



gestionar la calidad no es una labor facil y menos que se pueda tomar como
algo leve. Por ello para lograr la calidad es necesario tener la aprobacion vy el
acuerdo de los integrantes de la compafia, debido a que la unién hacia a
una propia gestion se logrard con mayor simplicidad todos los objetivos

planteados.

En el enfoque conceptual, Heras (2008) conjunto de medidas que toman
los de la alta gerencia en la compafiia con el propdésito de afinar la calidad de

los productos, las actividades comerciales y los procesos.

Para la realizacion del estudio se tuvo como dimensiones (1) Calidad del
producto, se deben instituir las reglas de calidad que le consientan
inspeccionar que su elaboracién se ajuste a esas descripciones y asi evitar
productos que no se puedan comercializar. Asi mismo se considera los
indicadores, (a) Precio, para Esteban (2008) producto / servicio la contribucién
al rendimiento global de la organizacion. (b) Promocién, para Esteban (2008)
actividades que sirven para estimular la demanda del producto a corto plazo.

(c) Diferenciacion, para Esteban (2008) tactica basada en alcanzar beneficios

principales con correspondencia a cierta superioridad finalista.

De la misma manera se define la dimensién (2) Calidad del servicio,
consiente sobresalir la escala de compensar las exigencias del usuario. Asi
mismo se considera los indicadores (a) Comunicacion, para Esteban (2008)
entrega de informacién en general sobre la empresa. (b) Empatia, para
Vargas & Aldana (2015) es saber ponerse en el lugar de otra persona e
incluido estar al corriente lo que se esta especulando sin perder el suyo propio.

(c) Fiabilidad, para Creus (2005) posibilidad de que un sistema trabaje

correctamente durante un tiempo determinado.

Por ultimo, se define la dimension (3) Calidad de los procesos, es aquello
que le forjara impedir costas redundantes a la compafia y plasmar
dichosamente con los avisos de los consumidores aseverando su general
complacencia. Asi mismo se considera los indicadores (a) Eficacia, para
Londofio (2005) habilidad de obtener el resultado que se apetece o se
esperanzall. (b) Eficiencia, para Londofio (2005) habilidad de conseguir los
fines con la minima cuantia de capitales. (c) Productividad, para Fernandez
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(2013) esta ligada con una mejora y eficiencia de proceso ya que consentira

lograr importes mas competitivos y por deduccidén nuevos consumidores.

En el enfoque tedrico, Porter (1999) detalld, que un piloto de
competencia en la compafiia crea habilidades competitivas que le permiten
localizar un puesto en la seccién en el que se encuentra, para que pueda
defenderse mejor contra las fuerzas competitivas de esa compafiia. Por
tanto, la competitividad es productiva cuando una organizacion afronta
exitosamente a su competencia por medio de sus productos, reuniendo las
condiciones internas y reduccion de costos para competir de una manera
Optima.

En el enfoque conceptual, Vicente (2009) manifestd, que es un balance
que poseen las compafias, de producir de manera segura sus propias

preeminencias para ser superiores a sus competitivos.

Para la realizacion del estudio se tuvo como dimensiones (1) Capacidad de
Gestion, conjunto de habilidades para hacer bien los trabajos
correspondientes en donde se requiere un orden y manejo eficiente de
herramientas y una cantidad de distintas opiniones. Asi mismo se considera
los indicadores (a) Mejora Continua, para Sastre (2009) técnica basada al
progreso de la calidad y de la productividad. (b) Tecnologia, para Castafio
(2011) medio para innovar simbolos en procesos o servicios, que permita
ademas mejorar o desarrollar métodos. (c) Presupuesto, Mufiz (2009)
instrumento de organizacién que de una manera fija completa y regularizalas
plazas, acciones y jurisdicciones y comprometidos de una colocacion que se

dice en términos monetarios.

De la misma manera se define la dimension (2) Recursos Humanos, al trato
de las personas en donde van a extender sus capacidades y a su vez
contribuyan al fruto de los objetivos de la compafiia. Asi mismo se considera
los indicadores (a) Capacitacion, para Reza (2007) operaciones interesadas
a proporcionar y desenvolver las habilidades, instrucciones, actitudes y
aptitudes que el particular requiere para desempefiarse en su puesto de
trabajo. (b) Compromiso, para Stephen (2004) estado en el que un empleado

se identifica con la compafia y sus metas. (c) Evaluacion, para Reza (2007)



transcurso para calificar el adelanto logrado por un conjunto de actividades en

términos de un objetivo previamente aceptado.

Por ultimo, se define la dimension (3) Calidad, para una calidad Optima se
debe entregar productos y servicios funcionalmente correctos asi satisfacer
las necesidades de las clientelas. Asi mismo se considera los indicadores (a)
Objetivo, para Orozco (2012) un deseo a lograr como una estrategia de la
empresa. (b) Meta, para Griffin (2011) proporcionan guia y direccion
unificadas para las personas en la organizacion. (c) Competente, para Garcia
(2018) menciona que el colaborador competente redne cualidades personales

y capacidades técnicas-profesionales para lograr un alto desempernio.
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1. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

La investigacion fue de tipo aplicada porque se buscaba dar solucion a la
problemética, para lo cual se enfoc6 en las variables estudiadas. Naghi (2005)

refirid, que sirve para tomar acciones e implantar manejos politicos y tacticas.

El enfoque adoptado en la investigacion fue cuantitativo debido a que se
procesaron datos cuantitativos recolectados a través de las encuestas para medir
las variables (gestion de calidad y competitividad). Se utilizé la direccion estadistica

cuantitativa en su totalidad para probar las hipoétesis.

El disefio utilizado fue el no experimental de corte transversal porque no se
maniobré las variables de estudio, sino que se observaron las variables del estudio
tal como se dan en su contexto natural. Hernandez et. al (2014) detalld, que un
disefio no experimental, son disefios transversales porque compilan datos en un
tiempo unico.

El nivel utilizado fue el Descriptivo — Correlacional, porque se midi6 las variables

de estudio y se buscé medir el nivel de correlacion entre las variables de estudio.

El método utilizado fue Hipotético-Deductivo porque se formul6é diferentes
suposiciones de mdltiples tipos, las suposiciones se difieren con la situacién para

admitir o refutar en un argumento especifico.

3.2 Operacionalizacion de variables

En la investigacion se describieron las variables: Gestion de Calidad y la
Competitividad. A continuacion, se procedié a definir las variables de forma
conceptual, operacional, indicadores y la escala de medicién a desarrollar. (Ver
Anexo 03)
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3.3

Poblacion y muestra
3.3.1 Poblacién

Para Carrasco (2015) agrupacion de la totalidad de los individuos de

estudio. Por lo tanto, esta desarrollada por los 84 obreros de la compaiiia.

3.3.2 Muestra: fue tipo Censal probabilistica

3.4

Segun Valderrama (2015) un subconjunto definido en representacion de la
poblacion.

La muestra compone el total de los trabajadores de la empresa Placeres

Gastrondmicos S.A.C.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnicas de recoleccion de datos: Encuesta Segun Carrasco (2015)

procedimiento de busqueda de informacion mediante preguntas.

Instrumentos de recoleccion de datos: Cuestionario Hernandez et. al
(2014) Conjunto de interrogaciones de varias inconstantes que se van a medir,
debe ser adecuado con el planteo problematico

Validez del instrumento: Se desarroll6 mediante el método de juicio de
expertos, para dicho fin se tuvo la colaboracion de los docentes con grado de
maestria y doctorado. A continuacion, se procedio a detallar la validacion de
los instrumentos de recoleccidon de datos por juicios de expertos (Ver Anexo
04)

Confiabilidad del instrumento: Se logr6 a través de una encuesta piloto realizado

a colaboradores de una empresa con las mismas caracteristicas, los resultaos

fueron procesados través del software SPSS 24; utilizando el estadistico de Alfa de

Cron Bach lograndose a detallar los resultados de confiabilidad de las variables
(Ver Anexo 05)

12



3.5

3.6

3.7

Procedimiento paralarecoleccion de datos
Primero, se hizo la estructuracién instrumental (encuesta). Segundo,
concertacion y solicitud de autorizacion de contexto de estudio, tercera

ejecucion de la encuesta.

Método de analisis de datos
3.6.1 Andélisis descriptivo:

Vargas (1995) se presenta a través de tablas de frecuencias de las
variables, dimensiones, que fue mostrado mediante representaciones de
graficos para efectuar el referente analisis, con el fin de poder conseguir

conclusiones alusivas al contexto.

3.6.2 Andélisis inferencial:

Vargas (1995) son escalas numeéricas adquiridas a través de los datos de
una asignacion estadistica. Se realiza a través de la contratacion de
hipotesis.

Aspectos Eticos

Los datos informaticos en la presente indagacion coexistieron para finales
de la tesis y se acataron los derechos de la pertenencia de la informacion,
conocimientos, figuras, tablas, trabajos previos y proposiciones que estan en
referencia con sus correspondientes cientificos y a su vez esta distribuida

acorde a los lineamientos y cédigos de la UCV.
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V. RESULTADOS:

4.1 Analisis Estadistico
Tabla 1: Distribucién de Frecuencia de la Variable Gestion de Calidad

CASI CASI
NUNC SIEMP TOTA
NUNC SIEMPR
A RE L
A E
1 114 442 703 1260
0.08% 9.05% 35.08% 55.79% 100%

GESTION DE CALIDAD

60,0
50,0%
40,0% 35
30,0%
20,0% 9.05
0,

voo e D

0,0

Nunc Casi Casi Siempr

Interpretacion: Conforme al grafico, se observé que un 55,79% del total de los
encuestados consideran S que la comunicacidn asertiva determina la
competitividad de la empresa, mientras que un 35,08% de los encuestados
considera que CS debe existir una buena relacion entre cliente y colaborador, a su
vez el 9,05% de los encuestados consideran que CN los productos en promocién
son de buena calidad, sin embargo, un 0,08% de los encuestados consideran que

N el precio determina la calidad.

Tabla 2: Distribucion de Frecuencia de la Variable Competitividad

CASI
NUNCA CASI NUNCA SIEMPRE TOTAL
SIEMPRE
1 109 463 687 1260
0.08% 8.65% 36.75% 54.52% 100%
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COMPETITIVIDAD
5
60,0
% 36,75
50,0
%
40,0
% 8
30,0 P b
%
Nunca Casi Nunca Casi Siempre

Interpretacion: Conforme al grafico, se observé que un 54,52% del total de los
encuestados consideran que S el personal debe estar orientado para conseguir un
nivel de excelencia, mientras que un 36,75% de los encuestados consideran CS
Cuenta con programas tecnoldgicos para competir en el mercado , a su vez el
8,65% de los encuestados consideran CN se gestiona mejoras continuas para los
equipos o instalaciones, sin embargo, un 0,08% de los encuestados consideran que
N existe la tecnologia usada esta orientada al lucro de los objetivos

organizacionales en la compafiia Placeres Gastrondmicos SAC.
4.1.1 Prueba de Hipotesis General

He: Existe relacidn positiva entre la gestion de calidad y la competitividad

en la empresa Placeres Gastrondmicos S.A.C, Lima 2019.

Ho: No existe relacion positiva entre la gestion de calidad y la competitividad

en la empresa Placeres Gastrondmicos S.A.C, Lima 2019.

Hi: Existe relacion positiva entre la gestion de calidad y la competitividad

en la empresa Placeres Gastronémicos S.A.C, Lima 2019.

Tabla 3: Correlacion de la gestién de calidad y competitividad

Gestion de

Calidad Competitividad

Rho de Ges_tlon de Coeﬁme_rlte de 1,000 645"
Spearman Calidad correlacién

Sig. (bilateral) : ,000

N 84 84

Competitividad Coeﬂmeme de 645 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 :

N 84 84
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Interpretacion: Conforme a la Tabla 3, se puede valorar que, el grado de
correlacion entre las variables resulté r = 0,645. Este grado permitio sefialar
que la correlacion fue positiva, lo que muestra que coexiste una

correspondencia positiva considerable.

4.1.2 Prueba de Hipotesis Especifica 1

Hei: Existe relacion positiva entre la gestion de calidad y la capacidad de

gestion en la empresa Placeres Gastronémicos S.A.C, Lima 2019.

Ho: No existe relacidn positiva entre la gestion de calidad y la capacidad de

gestion en la empresa Placeres Gastronémicos S.A.C, Lima 2019.

Hi: Existe relacion positiva entre la gestion de calidad y la capacidad de

gestidén en la empresa Placeres Gastronomicos S.A.C, Lima 2019.

Tabla 4. Correlacion de la Gestion de Calidad y Capacidad de Gestion
Gestion de Capacidad de

Calidad Gestion
Rhode  Gestion de Calidad Coef|C|e_r]te de 1,000 606™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 84 84
Capacidad de Coeficiente de -
Gestion correlacion 606 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 84| 84

Interpretacion: Conforme a la Tabla 4, se puede evaluar que, el grado de
correlacion entre la gestién de calidad y la capacidad de gestion resulté r =
0,606., este grado consinti6 marcar que la correlacion fue positiva, lo que

muestra que coexiste una correlacion positiva considerable.
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4.1.3 Prueba de Hipotesis Especifica 2

He2: Existe relacion positiva entre la gestion de calidad y los recursos

humanos en la empresa Placeres Gastronomicos S.A.C, Lima 2019.

Ho: No existe relacion positiva entre la gestion de calidad y los recursos

humanos en la empresa Placeres Gastronémicos S.A.C, Lima 2019.
Hi: Existe relacion positiva entre la gestion de calidad y los recursos
humanos en la empresa Placeres Gastronémicos S.A.C, Lima 2019.

Tabla 5: Correlacion de la Gestién de Calidad y Recursos Humanos
Correlaciones

Gestion de Calidad Recursos humanos

Rho de Gestion de Coeficiente de wox
Spearman  Calidad correlacion 1,000 S35
Sig. (bilateral) . ,000
N 84 84
Recursos Coef|C|e_r1te de 545" 1,000
humanos correlacién
Sig. (bilateral) ,000 .
N 84 84

Interpretacion: Conforme a la Tabla 5, se puede apreciar que, el grado de
correlacion entre Gestién de Calidad y Recursos Humanos resulté r = 0,545,
este grado permitié sefalar que la relacién fue positiva (correlacién positiva
considerable).

4.1.4 Prueba de Hipotesis Especifica 3

Hes: Existe relacion positiva entre la gestion de calidad y la calidad en la
empresa Placeres Gastronémicos S.A.C, Lima 2019.
Ho: No existe relacion positiva entre la gestion de calidad y la calidad en la

empresa Placeres Gastronémicos S.A.C, Lima 2019.

Hi: Existe relacion positiva entre la gestion de calidad y la calidad en la

empresa Placeres Gastronémicos S.A.C, Lima 2019.
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Tabla 6: Correlacion de la Gestion de Calidad y Calidad

Correlaciones

Gestion de Calidad Calidad

Rho de Gestion de
Spearman Calidad

Coeficiente de

*%

-, 1,000 ,608

correlacion

Sig. (bilateral) . ,000
N 84 84

Calidad Coeficiente de -

correlacion 608 1,000
Sig. (bilateral) ,000 :
N 84 84

Interpretacion:

Conforme a la Tabla 6, se puede apreciar que, el grado de reciprocidad

entre la gestion de calidad y calidad resulté r = 0,608, este grado consintié

marcar que

considerable).

la correspondencia

fue positiva (correlacion

positiva
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V. DISCUSION:

En el trabajo de investigacion con el titulo de: “Gestion de calidad y su
relacion con la competitividad de la empresa Placeres Gastrondmicos S.A.C,
Lima 2019”, los efectos encontrados recogen relacion segun el procesamiento
de la indagacion recogida mediante los instrumentos usados.

Con respecto al Objetivo e Hipotesis General:

Se tuvo como objetivo general Determinar la relacion de la gestion de
calidad y competitividad en la empresa Placeres Gastronomicos S.A.C, Lima
2019 y a su vez la Hipotesis general: Existe una relacion positiva entre la
Gestion de la Calidad y la Competitividad en la empresa Placeres
Gastrondmicos S.A.C, Lima 2019. Donde se observo la presencia de una
relacion r = ,645** asimismo un nivel de sig. =,000 con el cual se rechazo la
hipotesis nula y se acepto la hipétesis alterna. Al respecto Contreras (2018)
analiz6 como la gestion de calidad con la orientacion al consumidor se
correlaciona con la competitividad en las PYMESs Boticarias. Las derivaciones
indicaron que las variables del estudio se correlacionan positivamente. El
autor concluyé, una sobresaliente gestion de la calidad con orientacién al
mercado, mayor competitividad empresarial en las PYMEs farmacéuticas del
Cercado de Lima con el fin de optimizar permanentemente los servicios de

atencion a los consumidores.
Con respecto a la Hipétesis Especifica 1:

Se tuvo como objetivo especifico: Determinar la relacion de la gestiéon de
calidad y la capacidad de gestién en la empresa Placeres Gastron6micos
S.A.C, Lima 2019 y a su vez la Hipoétesis general Existe una relacion positiva
entre la Gestion de Calidad y la Capacidad de Gestion en la empresa
Placeres Gastronomicos S.A.C, Lima 2019. Donde se observo la existencia
de una relacion r = ,606** asimismo un nivel de sig. =,000 se admiti6 la
hipétesis alterna. Al respecto Carmin (2017) La investigadora concluyé la
calidad de los productos influye elocuentemente en la competitividad de la
compafiia. Al culminar recomendd aumentar la relacion de control en la
direccién de métodos de los bienes y con ello asegurar un progreso continuo

conveniente en la calidad al margen de cada unidad que intermedia.
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Con respecto a la Hipoétesis Especifica 2:

Se tuvo como objetivo especifico: Determinar la relacion de la gestion de
calidad y los recursos humanos en la empresa Placeres Gastrondmicos
S.A.C, Lima 2019 y a su vez la Hipdtesis general Existe una relacion positiva
entre la gestion de calidad y los recursos humanos en la empresa Placeres
Gastronémicos S.A.C, Lima 2019. Donde se observo la existencia de una
relacion r = ,545** asimismo una significancia p =,000 con el cual se rechaza
la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Al respecto Pillco (2017) El
investigador recomendd que para optimizar la gestion empresarial se debe
continuamente evaluar los progresos de la gestion, que permita recoger las
contribuciones de los socios sobre las medidas a tomar para hacer frente a
las circunstancias mediaticas que se presenten, amparar una gestion centrada
en la colaboracion de los accionistas, podria mejorar el nivel de

competitividad.
Con respecto a la Hipétesis Especifica 3:

Se tuvo como objetivo especifico: Determinar la relacion de la gestién de
calidad y la calidad en la empresa Placeres Gastrondmicos S.A.C, Lima 2019
y a su vez la Hipétesis general Existe una relacién positiva entre la gestion de
calidad y la calidad en la empresa Placeres Gastrondmicos S.A.C, Lima 2019.
Donde se observo la existencia de una relacion r = ,608** asimismo una
significancia p =,000 con el cual se rechaza la hipotesis nula y se acepta la

hip6tesis alterna.

Al respecto Cruz (2016) El autor concluy6 que 58% tiene comprension de
ponencias transformadoras para crecer su capacidad de competitividad, asi
mismo el 42% carece de comprension de ello; es significativo poseer actual
los elementos de capacidad para asi conseguir una alta gestién de calidad.
Recomend6 emplear con periodicidad los componentes que inciden en la
superacion de competitividad, ya que a través de ello se puede medir la

competitividad de las Pymes.
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VI. CONCLUSIONES:

Primera: Se llegd a la conclusion que coexiste relacion positiva entre las dos
variables de estudio en la compafia Placeres Gastronomicos S.A.C con una
correlacion positiva considerable a través del Rho de Spearman (R = 0.645). De
esta manera, se obtuvo un nivel de sig. de p = 0,000, lo cual aprueba firmar que
la correlacion es significativa, respaldado con los efectos que se encuentran en
la Tabla 3.

Segunda: Se llegé a la conclusion que coexiste relacion positiva entre la
gestidon de calidad y la dimension Capacidad de gestion en la empresa Placeres
Gastrondmicos S.A.C, teniendo una correlacion positiva considerable a través
del Rho de Spearman (R = 0.606). De esta manera, se obtuvo un nivel de sig.
de p = 0,000; lo cual aprueba firmar que la relacién es significativa, respaldado
con los efectos que se encuentran en la Tabla 4.

Tercera: Se consiguio a la terminacion que coexiste relacion positiva entre la
gestién de calidad y la dimensién Recursos Humanos en la empresa Placeres
Gastronomicos S.A.C, teniendo una correlacién positiva considerable a través
del Rho de Spearman (R = 0.545). De esta manera, se obtuvo un nivel de sig.
de p = 0,000; lo cual aprueba firmar que la correspondencia es significativa,

respaldado con los efectos que se encuentran en la Tabla 5

Cuarta: Se consigui6 a la terminacion que coexiste correspondencia positiva
entre la gestién de calidad y la dimension Calidad en la empresa Placeres
Gastrondmicos S.A.C, teniendo una correlacion positiva considerable a través
del Rho de Spearman (R = 0.608). De esta manera, se logré un nivel de sig. de
p = 0,000, lo cual aprueba sefalar que la relacién es significativa, , respaldado

con los efectos que se encuentran en la Tabla 6
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VILI.

RECOMENDACIONES

Primera: Se propone proponer una mayor formacion de induccién a los
trabajadores de la compafia Placeres Gastronomicos S.A.C, a partir los altos
ejecutivos (donde se manifiesta una correspondencia positiva entre las variables

de estudio), hasta los obreros a cargo de las técnicas comerciales.

Segunda: Se manifiesta que la Competitividad es la base significativa en el
crecimiento de la empresa Placeres Gastronomicos S.A.C, se recomienda,
realizar charlas sobre la estructuracion especializada en gestion de calidad,
donde se logre estar al tanto de la mision, vision, logros de la compaiiia; a todos
los personales de las distintas sedes de acuerdo a las necesidades de cada

sucesion de la compafiia Placeres Gastrondmicos S.A.C.

Tercera: Se recomienda tener un buen manejo en el desarrollo de los
productos y con ello consolidar una progreso continuo; planificar en mejorar el
servicio a sus clientes a través de una atencion consolidada, hacer los cambios
requeridos en la empresa para una Optima implementacion , verificar que las
acciones estén yendo en un proceso organizado para asi estimar el grado de
efectividad de los cambios internos, actuar de acuerdo a los resultados para asi
efectuar los ajustes basados en gestion de calidad, pues le permitird a la
compafiia Placeres Gastrondmicos S.A.C en mantener buenas ventajas

competitivas.

Cuarta: Se recomienda a los supervisores de cada sede de la empresa Placeres

Gastrondmicos S.A.C establecer un piloto de gestion establecido al progreso

continuo que le consiente un espacio de desarrollo, mejora continua en la

capacidad de gestibn con ello ser aun mas competitivos porque la seccion

comercial es altamente competitiva
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Anexo 01: Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES METODO POBLACION / MUESTRA
GENERAL GENERAL GENERAL VARIABLE 1 Calidad del Precio ENFOQUE DE ) POBLACION
g,Comq,se relaciona Detelfr,mnar la Existe relacion Producto Promociones INVESTIGACION
la gestion de calidad | relacion de la positiva entre la ) 84 trabaiadores
y la competitividad gestion de calidady | gestion de calidad y » Diferenciacion J
en la empresa competitividad en la | la competitividad en | Gestion de - . - CUANTITATIVO
Placeres empresa Placeres la empresa Placeres | Calidad Calidad del Comunicacion
Gastroné_micos Gastroné_micos Gastroné_micos Servicio Empatia NIVEL DE INVESTIGACION MUESTRA
S.A.C, Lima 2019? S.A.C, Lima 2019 S.A.C, Lima 2019
Fiabilidad
- A - DESCRIPTIVO - - 84 trabajadores
li | Eficaci
gf‘ociigsde 08 caca CORRELACIONAL
Eficiencia
Productividad TIPO DE INVESTIGACION MUESTREO
ESPECIFICO ESPECIFICO ESPECIFICO VARIABLE 2 Mejora continua
a) ¢Como se relaciona | a) Determinar  la | a) Existe relacion ; - - APLICADA - NO
la calidad del producto | relacién de la calidad | positiva entre la calidad Capacm_lgd de Tecnomg'a PROBABILISTICO
y competitividad en la | del producto y| del producto y la Gestion
empresa Placeres | competitividad en la | competitividad en Ila Presupuesto
Gastrondmicos S.A.C, | empresa Placeres | empresa Placeres 7 = p
Lima 2019? Gastronémicos S.A.C, | Gastronomicos S.A.C, Capacitacion DISENO METODOLOGICO
) o Lima 2019 Lima 2019. Recursos Compromiso
¢Como se relaciona apr - Humanos _

la calidad del servicioy | b) Determinar la| b)  Existe relacion | COMPpetitividad Evaluacion NO
la competitividad en la | relacion de la calidad | positiva entre la calidad EXPERIMENTAL -
empresa Placeres | del servicio y| del servicio y la CORTE
Gastrondmicos S.A.C, | competitividad en la | competitividad en la
Lima 2019? empresa Placeres | empresa Placeres Metas TRANSVERSAL

Gastrondmicos S.A.C, Gastronémicos S.A.C,

. . Lima 2019 Lima 2019.

¢) ¢Como se relaciona : . -
Ia)1 “calidad de los Calidad Objetivo DISENO DE
procesos y | o Determinar la | c) Existe relacion INVESTIGACION
competitividad en la | relacion de la calidad | positiva entre la calidad
empresa Placeres | de los procesos y | de los procesos y la Competente 3
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Lima 2019? empresa Placeres | empresa Placeres

Gastrondmicos S.A.C, | Gastronémicos S.A.C, DEDUCTIVO

Lima 2019 Lima 2019.

Fuente: Elaboracion Propia




Anexo 02: Acta de Conformidad - Encuesta

ACTA DE CONFORMIDAD

Lima 18 de Abril del 2019

SRA. Karla Vanessa Chipana Terry

Gerente General de la Empresa PLACERES GASTRONOMICOS SAC

A través del presente se da a comprender sobre la ejecucion de la encuesta efectuada a los 84
trabajadores que se encuentran laborando en las diferentes sedes de ““ Café de la Plaza” en Lima
Metropolitana; en el cual estos datos se haran presente por Esteban Espinoza, Yuli Angelica
identificada con DNI: 77164143 , ocupando el cargo de asistenta Logistica en el area comercial,
concluyendo que fundamenta en lo planteado en su proyecto de investigacion “GESTION DE
CALIDAD Y SU RELACION CON LA COMPETITIVIDAD DE LA EMPRESA PLACERES

GASTRONOMICOS S.A.C, LIMA 2019”.

Relacion de las Sedes

Sedes Participantes
Salaverry 14
Centro Civico 20
Santa Anita 18
Plaza Norte 15
Mall Sur 17
TOTAL 84

Fuente: Recopilado del area de RRHH de la Empresa Placeres Gastronomicos SAC




Anexo 03: Operacionalizacion de variables

Tabla: Operacionalizacion de variables

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS NIVELES
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Variable 1: Precio 12
Levagetle 1 se'midea. erlifiad del Promocion 34
Deming (2009) hace mencién través de un instrumento ’ g s ' itati
kS . ) o producto Diferenciacion 5 CugriEive
° que la gestion de calidad es de cuestionario que Hernandez et.
g ‘; “un conjunto de decisiones que  contiene 15 items, donde Comunicacion 6,7 S = Siempre al (2014)
o B° se toman en la empresa con el se tiene en consideracion Calidad del Empatia 89 CS = Casi Ordinal
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Anexo 04: Validacion de Expertos

Tabla: Validacion de los instrumentos de recoleccion de datos por juicio de expertos

EXPERTOS CALIFICACION
Dr. Alva Arce, Rosel César Aplicable
Dr. Cardenas Saavedra, Abraham Aplicable
Mg. Casma Zarate, Carlos Antonio Aplicable

Fuente: Calificacion por docentes de la escuela de Administracion




Anexo 05: Confiabilidad del instrumento

Tabla: Baremo de coeficiente de confiabilidad

COEFICIENTE RELACION
0,00 a +/- 0,20 Muy baja
0,20 2 0,40 Baja
0,40 a 0,60 Regular
0,60 a 0,80 Aceptable
0,80a 1,00 Elevada

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) Metodologia de la Investigacion. (6° ed.)

Tabla: Resumen de procesamientos de casos de la gestion de calidad

N %

Casos Valido 84 100,0
Excluido® 0 0

Total 84 100,0

Tabla Estadistica de Fiabilidad de la gestion de calidad
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Crombach
842 15

N de elementos

>

Interpretacion: En la Tabla, el resultado obtenido tiene un valor de 0,842 lo cual nos indicd
que esta dentro del rango 0,80 a 1,00 esto significé que la variable gestion de calidad, muestra

una Elevada confiabilidad.

Tabla: Estadistica de Fiabilidad de la competitividad
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Crombach
768 15

N de elementos

>

Interpretacion: En la Tabla, el resultado obtenido tiene un valor de 0,768 lo cual nos indicé
que esta dentro del rango 0,60 a 0,80 esto significo que la variable Y, muestra una Aceptable
confiabilidad.

Tabla: Estadistica de Fiabilidad — Variable 1 y 2
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Crombach
885

N de elementos
30

>

Interpretacion: En la Tabla el resultado obtenido es de 0,885 lo cual nos indica que esta
dentro del rango 0,80 a 1,00 esto significa que el presente instrumento muestra una Elevada

confiabilidad.




Anexo 06: Cuestionario aplicado para la medicion de la variable
Gestion de Calidad

(BASADO EN EL TEST DE JOHN FEEDMAN)
INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de acuerdo al item en los casilleros siguientes:

Sexo: Masculino ( ) Femenino ( )

SIEMPRE CASI SIEMPRE CASINUNCA NUNCA
S [ CN N
VALORACION
fTEM
Dimensién: Capacidad de Gestién S|CS|CN|N
1 ¢Se gestiona mejoras continuas para los equipos o instalaciones?
2 ¢Se implementa programas para medir la calidad esperada?
3 ¢Cuenta con programas tecnoldgicos para competir en el mercado?
4 ¢Se comparte los conocimientos para mejorar la gestion?
5 ¢Se cuenta con un presupuesto 6ptimo para trabajar de manera adecuada?
Dimensidn: Recursos Humanos
6 ¢Se cuenta con programas de capacitacion para el personal?
7 ¢Se cuenta con un manual de funciones para facilitar el desempefio?
8 ¢Existen sistemas para medir el compromiso de los trabajadores?
9 ¢Se efectiia procedimientos para facilitar el compromiso de los trabajadores?
10 ¢El desarrollo profesional va acorde con los objetivos a corto- largo plazo?
Dimensién: Calidad
1 éLa tecnologia usada esta orientada al logro de los objetivos organizacionales?
12 ¢Los objetivos planteados tienden a ser alcanzables
13 ¢El personal debe estar orientado para conseguir un nivel de excelencia?
14 ¢Existen dificultades para alcanzar las metas propuestas por la organizacién
15 éla empresa es competente para llevar a cabo sus actividades de manera eficiente?

TABLA DE VALORACION
Ordinal (Likert) Escala de Medicidn
Siempre 4 puntos
Casi Siempre 3 puntos
Casi Nunca 2 puntos
Nunca 1punto
TABLA DE NIVELES
Rango Nivel
0-20 Competitividad Productiva BAJO
21-40 Competitividad Productiva MEDIO
41-60 Competitividad Productiva ALTO




Anexo 07: Cuestionario aplicado para la medicion de la variable

Competitividad

(BASADO EN EL TEST DE JOHN FEEDMAN)

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de acuerdo al item en los casilleros siguientes:

Sexo: Masculino ( ) Femenino ( )

[ SIEMPRE [ CASI SIEMPRE [ CASI NUNCA [ NUNCA
[ s | cs | cN | N

ITEM VALORACION
Dimensién: Calidad del Producto S CS |[CN [N

1. ¢Considera que el precio determina la calidad del producto?

2 ¢Considera que el precio es accesible al segmento Socio-Econémico B—C?

3 ¢Los productos que estan en promocion son de buena calidad?

4 ¢La empresa debe organizar una base de datos para informar a los clientes sobre las s

promociones?

5 ¢la empresa se diferencia de las demds por sus productos de calidad?
Dimensién: Calidad del Servicio

6 ¢La comunicacién asertiva determina la competitividad de la empresa?

7 ¢Considera que los colaboradores deben estar dispuestos a ayudar a los clientes?

8 ¢Debe existir una buena relacién entre el cliente y colaborador?

9 éConsidera usted, que se brinda una atencién individualizada a los consumidores?

10 ¢Es importante generar lealtad en los consumidores para lograr ventaja competitiva?
Dimensién: Calidad de los Procesos

11 ¢Los miembros del equipo tienen clara sus responsabilidades?

12 ¢La empresa brinda una buena atencion e imagen de calidad?

13 éSe cumple con los tiempos de espera? )

14 ¢La empresa se preocupa por la eficiencia de sus productos?

15 ¢La empresa cuenta con tecnologia para tener una produccion mas alta?

TABLA DE VALORACION
Ordinal (Likert) Escala de Medicion
Siempre 4 puntos
Casi Siempre 3 puntos
Casi Nunca 2 puntos
Nunca 1 punto

TABLA DE NIVELES

Rango Nivel
0-20 Gestion de Calidad BAJO
21-40 Gestion de Calidad MEDIO

41-60 Gestion de Calidad ALTO




Validez de Instrumentos
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Anexo 09: Actas de Autorizacién de Titulo

San Martin de Porres, Lima 14 de Abril del 2019

SRA. Karla Vanessa Chipana Terry

Gerente General de la Empresa PLACERES GASTRONOMICOS SAC

Presente:

Yo, Yuli Angelica Esteban Espinoza identificado con DNI 77164143 , estudiante de la
carrera profesional de Administracién de Empresas con el cédigo de estudiante N°
6700274143 , tengo el agrado de dirigirme a Usted con la finalidad que me brinde su
autorizacién y respaldo para poder realizar mi proyecto de investigacién con el nombre
de su Empresa para poder obtener el titulo profesional de Licenciada en Administracién
de la Universidad Cesar Vallejo, que se presentara con la tesis titulada:

" GESTION DE CALIDAD Y SU RELACION CON LA COMPETITIVIDAD DE LA

EMPRESA PLACERES GASTRONOMICOS S.A.C, LIMA 2019"

Atentamente:

KARLA Chiipkaizeeises o
Gerente bﬁér;rlERRY

\ | 3 \
WAl _Cier

Yuli Angelica Esteban Espinoza

DNI: 77164143




CESAR VALLEJO

Lima, 15 de Abril del 2019

DR. Carlos Alberto Delgado Céspedes

Decano de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Cesar Vallejo

Presente:

Tengo el agrado de dirigirme a Usted, con la finalidad de hacer de su conocimiento que
la Srta. Yuli Angelica Esteban Espinoza, alumna de la Escuela de Administracion de
Empresas, de la Universidad Cesar Vallejo, se encuentra realizando su proyecto de
investigacion "GESTION DE CALIDAD Y SU RELACION CON LA
COMPETITIVIDAD DE LA EMPRESA PLACERES GASTRONOMICOS S.A.C,

LIMA 2019" en la empresa la cual estoy a cargo.

Aprovecho la oportunidad para expresarle mi consideracion y estima personal.

Atentamente:

Karla Vanessa Chipana Terry
PLACERES GASTRONOMICOS SAC

Gerente General




Anexo 11: Base de datos de la variable: Gestion de Calidad

Archive Edlar  Ver

Dalos  Tran

sformar Analizar

Tarkeing drecy  Graces  UMdages

Ventana  Ayuda

WS B ELIEH B

EEEEL

i

Nombre Tipo Anchura | Decimales Etiqusta Valores Perdidos | Columnas|  Alineacidn Medida Rl
3 P3 Numérico 8 0 iLos productos que estanen p... {1, Nunca}... Minguna 2 = Centrado g Ordinal  Entrada
4 P4 Numérico 8 0 ¢La empresa debe organizar un... {1, Nunca}... Minguna 2 = Centrado g Ordinal  Entrada
5 Ps Numérico 8 0 iLa empresa se diferencia de la_.. {1, Nunca}...  Minguna 2 = Centrado g Ordinal  Entrada
b P6 Numérco |8 0 iLa comunicacian asertiva dete... {1, Nunca}... Ninguna 2 = Centrato g Ordinal “ Entrada
li PT Numérco |8 0 i Considera que los colaborador... {1, Nunca)... Ninguna 2 = Centrato g Ordinal “ Entrada
8 P8 Numérco |8 0 i Debe existir una buena relacid... {1, Nunca}... Ninguna 2 = Centrato g Ordinal “ Entrada
9 P3 Numérco |8 0 i Considera usted, que se bind... {1, Nunca}... Ninguna 2 = Centrato g Ordinal “ Entrada
0 P10 Numérco |8 0 i Es importante generar lealtad ... {1, Nunca}... Ninguna 2 = Centrato g Ordinal “ Entrada
1 P Numérco |8 0 iLos miembros del equipo tiene... {1, Nunca}...  Ninguna 2 = Centrato g Ordinal “ Entrada
12 P12 Numérco |8 0 iLa empresa brinda una buena ... {1, Nunca}... Ninguna 2 = Centrato g Ordinal “ Entrada
13 P83 Numérico 8 0 ¢ Se cumple con los tiempos de... {1, Nunca}...  Minguna 2 = Centrado g Ordinal  Entrada
% Py Numérico 8 0 ¢La empresa se preocupa por .. {1, Nunca}... Minguna 2 = Centrado g Ordinal  Entrada
15 P15 Numérico 8 0 ¢La empresa cuenta con tecnol... {1, Nunca}... Minguna 2 = Centrado g Ordinal  Entrada
[Erchivo Editar Ver Datos Transformar Analizar Marketing directo Srafic
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Anexo 11: Base de datos de la variable: Competitividad
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Vista de datos || Wista de variables |

Archivo  Editar  Wer Datos Transformar  Analizar  Marketing directo  Gréficos  Ufilidades  Ventana  Ayuda
S M ZLIFHEEBLE 109 %
| Nombre H Tipo ” Anchura ” Decimales" Etiqueta ” Valores ” Perdidos || Columnas H Alineacion H Medida ” Ral ‘

17 P17 Numérico g 0 ;Se implementa programas par... {1, Nunca}... Ninguna 2 = Centrado gl Ordinal v Entrada
18 P18 Numérico g 0 ¢ Cuenta con programas tecnold... {1, Nunca}... Ninguna 2 = Centrado gl Ordinal  Entrada
19 P19 Numérico 8 0 ;5e comparte los conocimiento... {1, Nunca}... Minguna 2 = Centrado ,{l Ordinal v Entrada
20 P20 Numérico 8 0 ;5e cuenta con un presupuesto... {1, Nunca}... Minguna 2 = Centrado ol Ordinal “ Entrada
21 P21 Numérico L] 0 ¢ Se cuenta con programas de ... {1, Nunca}... Ninguna 2 = Centrado gl Ordinal v Entrada
2 P22 Numérico ] 0 ¢Se cuenta con un manual de f... {1, Nunca}... Ninguna 2 = Centrado gl Ordinal v Entrada
23 P23 Numérico i 0 ;Existen sistemas para medir e... {1, Nunca}... Ninguna 2 E Centrado gl Ordinal v Entrada
24 P24 Numérico g 0 ;Se efectia procedimientos par... {1, Nunca}... Ninguna 2 = Centrado gl Ordinal v Entrada
25 P25 Numérico i 0 ¢El desarrollo profesional va ac... {1, Nunca}... Ninguna 2 = Centrado gl Ordinal v Entrada
26 P26 Numérico 8 0 ;La tecnologia usada estd orien... {1, Nunca}... Minguna 2 = Centrado ,{l Ordinal “ Entrada
27 P21 Numérico 8 0 ;Los objetivos planteados tiend... {1, Nunca}... Minguna 2 = Centrado ol Ordinal “ Entrada
28 P23 Numérico L] 0 ¢El personal debe estar orienta... {1, Nunca}... Ninguna 2 = Centrado g Ordinal v Entrada
29 P29 Numérico i 0 ;Existen dificultaces para alcan... {1, Nunca}... Ninguna 2 = Centrado gl Ordinal v Entrada
30 P30 Numérico g 0 ;La empresa es competente pa... {1, Nunca}... Ninguna 2 = Centrado gl Ordinal v Entrada
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