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Resumen

El estudio tuvo como objetivo determinar la relacion entre los factores de
competitividad empresarial y el aseguramiento de la calidad en la empresa Kuro,
Arequipa, durante el afio 2024. La investigacion se desarroll6 bajo un enfoque
cuantitativo, de tipo basico y con disefio no experimental, transversal y correlacional. La
muestra estuvo conformada por 270 clientes seleccionados mediante un muestreo no
probabilistico por conveniencia. Para la recoleccion de datos se emplearon encuestas
estructuradas con escalas de Likert, las cuales fueron procesadas y analizadas a través del
software estadistico SPSS v.25. Los datos obtenidos revelaron asociaciones relevantes
entre los factores de competitividad empresarial y el aseguramiento de la calidad
(r=0,586; p<0.05); por lo que se pudo concluir que una adecuada gestion de los factores
de competitividad contribuye al aseguramiento de la calidad en empresas de servicios
como Kuro, favoreciendo la satisfaccion del cliente y consolidando su posicionamiento

en el mercado.

Palabras clave: Competitividad empresarial, aseguramiento de la calidad,

innovacion organizacional.



Abstract

The study aimed to determine the relationship between business competitiveness
factors and quality assurance in the company Kuro, Arequipa, during the year 2024. The
research was conducted using a quantitative approach, of a basic type, with a non-
experimental, cross-sectional, and correlational design. The sample consisted of 270
clients selected through non-probabilistic convenience sampling. Structured surveys with
Likert scales were used for data collection, which were processed and analyzed using
SPSS v.25 statistical software. The results revealed significant associations between
business competitiveness factors and quality assurance (r = 0.586; p < 0.05), leading to
the conclusion that proper management of competitiveness factors contributes to quality
assurance in service companies such as Kuro, enhancing customer satisfaction and

strengthening market positioning.

Keywords: Business competitiveness, quality assurance, organizational

innovation.
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INTRODUCCION

La presente investigacion tuvo como propoésito determinar la relacion entre los
factores de competitividad empresarial y el aseguramiento de la calidad en la empresa
Kuro, ubicada en la ciudad de Arequipa durante el afio 2024. En un contexto econémico
dindmico y altamente competitivo, las organizaciones no solo deben diferenciarse a traves
de sus productos o servicios, sino también consolidar procesos internos que garanticen
calidad y sostenibilidad. Segun Vizcaino et al. (2023), la competitividad empresarial se
sustenta en dimensiones como la innovacién, la gestion de recursos y la orientacion al
cliente, las cuales se convierten en pilares estratégicos para enfrentar entornos
cambiantes. Por su parte, Ramos (2020) sefiala que el aseguramiento de la calidad implica
no solo el cumplimiento de estandares establecidos, sino también la mejora continua de
procesos, buscando incrementar la satisfaccion y fidelizacién de los clientes.

Diversos estudios han reforzado la importancia de vincular competitividad y
calidad; por ejemplo, Bocanegra (2024) evidenciaron que la gestion de procesos y el
liderazgo se relaciona directamente en la percepcion de calidad en empresas de servicios
en Latinoamérica. En contextos emergentes como el peruano, investigaciones empiricas
han mostrado que las practicas de gestion estratégica, la capacitacion continuay el uso de
herramientas digitales incrementan tanto la eficiencia organizacional como la confianza
de los clientes (Martinez & Franch, 2021). Estos hallazgos respaldan la necesidad de
validar empiricamente la relacion entre competitividad y aseguramiento de la calidad,
especialmente en el sector gastronémico, donde las exigencias de los consumidores
requieren altos estandares y procesos adaptativos.

La investigacion se estructura en varios capitulos. EIl Capitulo 1, Planteamiento
Tedrico, presenta la definicion del problema, las interrogantes, los objetivos, la

justificaciéon, el marco tedrico con antecedentes y la formulacién de hipotesis.
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El Capitulo 2, Planteamiento Operacional, detalla la poblacién y muestra, el
disefio metodologico, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, asi como los
criterios de inclusion y exclusion.

El Capitulo 3 expone los Resultados, organizados en analisis descriptivo e
inferencial, mientras que la Discusion contrasta los hallazgos con investigaciones previas
y teorias relevantes. Finalmente, las Conclusiones sintetizan los principales aportes del
estudio y las Recomendaciones sugieren acciones practicas y lineas para futuras
investigaciones. Las Referencias incluyen las fuentes académicas consultadas y los

Anexos contienen los instrumentos aplicados, consentimientos y pruebas de fiabilidad.



CAPITULO |



I. PLANTEAMIENTO TEORICO

1.1. Problema
Estudio sobre la relacion entre los factores de competitividad empresarial y el

aseguramiento de la calidad en la empresa Kuro, Arequipa, 2024.

1.2. Descripcion del problema

La competitividad ha sido histéricamente un concepto ligado a la capacidad de las
empresas para posicionarse y sostenerse en el mercado. Inicialmente, se centraba en la
eficiencia operativa y la reduccion de costos. Sin embargo, en las Gltimas décadas, ha
evolucionado hacia un enfoque mas integral que incorpora variables estratégicas como la
innovacion, la gestion del talento, la tecnologia y la calidad del servicio. Segun un estudio
reciente, la innovacion es fundamental para lograr efectivamente los objetivos
empresariales en el contexto actual (Martinez & Dutrénit, 2020). En este marco, de
acuerdo a Gerénimo (2022) destaca que la implementacion de sistemas de calidad esta
directamente relacionada con la competitividad, especialmente en sectores de servicios,
y menciona que surge la necesidad de estudiar los factores de competitividad como un
conjunto articulado de elementos que, en interaccion con el aseguramiento de la calidad,
se vinculan directamente en el desempefio empresarial. En sectores intensivos en servicio,
como el gastronémico, la calidad del servicio es un diferenciador clave.

Izquierdo et al. (2023) sefialan que la competitividad empresarial depende de
maultiples factores, tanto internos como externos. Entre estos se incluyen practicas de
produccidn, estructura organizacional y gestion, los cuales generan ventajas competitivas.
Ademas, factores como la competencia desleal, el incumplimiento normativo, la
corrupcion, la mala atencién al cliente y la falta de capacitacién pueden afectar
negativamente la competitividad. EI aseguramiento de la calidad, segin Hoyos (2021), es

un enfoque de gestion centrado en la mejora continua y en la satisfaccion del cliente,
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contribuyendo a la sostenibilidad organizacional.

Anivel global, Pérez et al. (2021) destacan que la competitividad exige eficiencia,
aprovechamiento de tecnologias y cumplimiento de estandares de calidad. Fortalecer el
capital humano, social y econdmico es clave para alcanzar dicha competitividad. A nivel
internacional, segun Pérez et al. (2021), la competitividad es esencial en el escenario
global. Implica la capacidad de las empresas para producir y comercializar bienes o
servicios de manera eficiente, destacandose por sus recursos y tecnologias. Cumplir con
las expectativas del consumidor es crucial, ya que una gestion eficaz que equilibre
productividad y recursos garantiza la sostenibilidad empresarial. Establecer estandares de
desempefio es necesario para medir la competitividad a nivel internacional. Para mejorar
en este aspecto, es fundamental fortalecer el capital econémico, social y humano. Ortega
y Villalba (2021) agregan que las empresas, frente a una crisis econémica global, deben
adaptarse y optimizar su fuerza productiva. Un sistema de aseguramiento de la calidad
eficiente facilita la exportacion y mejora el posicionamiento internacional. Asimismo, el
aseguramiento de la calidad permite a las empresas cumplir con normativas
internacionales, aumentando su competitividad en el mercado global. Las organizaciones
que implementan sistemas de gestion de calidad efectivos se posicionan mejor y
contribuyen a su crecimiento sostenible (Achahuanco, 2022). Sin embargo, Espinosa et
al. (2023) advierten que, en empresas de servicios, como las gastrondémicas, los
mecanismos de aseguramiento suelen ser débiles, lo que impacta la interaccion y el
rendimiento organizacional.

A nivel nacional, Garcia et al. (2021) son necesarios para mejorar la innovacién
de una empresa, al permitir que las empresas se adapten a los cambios del medio ademas
de a las necesidades del publico; al integrar conocimientos, personas o recursos se genera

un valor agregado, reflejandolo en cada factor de competitividad que una empresa de



servicios debe cumplir. Por lo que, si es considerado, los clientes seran satisfechos. Desde
una perspectiva tedrica, Suarez et al. (2025) mencionan que las empresas productoras
poseen un nivel mas elevado en cuanto a los factores de competitividad empresarial, por
lo que se destacan por encima de las empresas que ofrecen servicios. De entre estos
factores de competitividad sobresalen la innovacion, la flexibilidad, la calidad, ademés
de los niveles de eficiencia. Se menciona que, en cuanto a las deficiencias principales de
las empresas de servicios, sobresale la insuficiente calidad en el servicio. En cuanto al
aseguramiento de la calidad en las empresas, esta presenta retos estructurales
significativos; en particular, las pequefias y medianas empresas (PYMES) enfrentan
dificultades debido a la ausencia de estrategias consolidadas para la implementacion de
sistemas de gestion de la calidad certificados. Esta carencia restringe su capacidad para
cumplir con normativas internacionales y limita el acceso a mercados globalizados. No
obstante, se ha identificado un incremento gradual en la adopcion de modelos de mejora
continua, motivado en parte por la presion del mercado y las exigencias regulatorias.
Como resultado, se prioriza la capacitacion de recursos humanos, asi como la inversion
en tecnologias de control y gestion, aunque persisten brechas operativas en la
implementacion completa de estos sistemas en sectores productivos estratégicos (Bravo
J., 2023).

A nivel local, Béjar y Zuzunaga (2020) destacan que, en cuanto a los factores de
competitividad de las empresas de Arequipa, sobresalen los relacionados al a&mbito
financiero o de inversion en activos fijos para actividades manufactureras, aunque inciden
de manera desfavorable debido a los costos elevados de inversién y retornos reducidos.
Por lo tanto, se indica que a mayor financiamiento disminuye la competitividad. En
cuanto a los factores intangibles, se hace énfasis en el bajo nivel del factor de

productividad humano, a pesar de ser un componente importante en el sector de servicios.



Por otro lado, en el caso del aseguramiento de la calidad, Vasquez y Hernandez (2021)
mencionan que se ve afectado principalmente en las politicas, ademas de la aplicacion de
procesos o procedimientos para la realizacion del seguimiento de la mejora y continuidad
de la calidad, asi como de su aseguramiento. Por lo tanto, si se cumplen las politicas de
la empresa, se garantizaria.

En el caso de Kuro y otras empresas gastronomicas de Arequipa, uno de los
principales problemas radica en la correcta segmentacion del mercado, que se ve limitada
por diversos factores clave. Las preferencias de los consumidores evolucionan
rapidamente, y muchas pequefias y medianas empresas (PYMES) no logran adaptarse con
agilidad a estas nuevas tendencias, lo que provoca desajustes entre su oferta y la demanda
del mercado. Ademas, la falta de claridad sobre el perfil del cliente ideal y el
desconocimiento de los habitos de consumo afecta la efectividad de sus estrategias de
marketing. Este escenario se complica ain méas con el aumento de la competencia en el
sector gastrondmico, lo que dificulta la captacion y retencion de clientes. Las empresas
no logran entender a fondo las necesidades especificas de su publico objetivo, lo que
limita su capacidad de diferenciacion y reduce su potencial para generar lealtad en sus
consumidores.

1.2.1. Campo, Area y Linea
Campo: Administracion de empresas
Area: Marketing
Linea: Marketing estratégico

1.2.2. Tipo de Problema

Respecto al tipo de investigacion, se adopto un enfoque béasico o fundamental. Su
finalidad, segin Vizcaino et al. (2023) fue ampliar el conocimiento cientifico sobre el

fendmeno, sin enfocarse en aplicaciones practicas inmediatas, buscando una comprension



profunda de las problematicas y contribuyendo al desarrollo de marcos conceptuales para
futuras investigaciones.

Este estudio siguié un enfoque cuantitativo, lo que permitié la medicién numérica
y el analisis estadistico de los datos. Utilizando herramientas estadisticas, se identificaron
patrones y relaciones entre las variables estudiadas. Este enfoque permitié describir
detalladamente el fendmeno y analizar las relaciones entre las variables (Ramos, 2020).

El disefio utilizado fue no experimental, en el que el investigador no manipulé ni
controld las variables, sino que se limitd a observar los fendmenos tal como ocurrieron
en larealidad, recopilando informacidn para analizarlos o establecer relaciones entre ellos
(Ramos, 2020).

En cuanto al alcance, la investigacién fue descriptivo-correlacional, lo que
significd que, por un lado, se busco describir y caracterizar el fenémeno en una poblacién
especifica y, por otro lado, se analizd la existencia de relaciones entre las variables
mediante el uso de herramientas estadisticas inferenciales. Aunque este estudio no buscé
establecer causalidad, si se pretendio detectar asociaciones relevantes que pudieran
orientar futuras investigaciones o intervenciones (Ramos, 2020).

1.2.3. Variables y operacionalizacion
V1: Factores de competitividad

V2: Aseguramiento de la calidad



1.2.3.1. Operacionalizacion de variables

Tabla 1.Operacionalizacion de las variables

Variables

Definicion Conceptual

Definicion Operacional

Dimensiones

Items

Factores de
competitividad

Kasumovi¢ y
Altumbabi¢ (2020)
definen los factores de
competitividad como
elementos que
determinan la
capacidad de una
empresa para competir
en mercados
nacionales e
internacionales.

Estos incluyen la
eficiencia de costos,
productividad,
innovacion y calidad
del entorno
empresarial, asi como
el talento humano y la
estabilidad
macroeconémica

De acuerdo con la
investigacion, los factores de
competitividad seran
evaluados a través de sus
dimensiones:

1. Calidad de servicio

2. Recuperacion de servicio
3. Fallas del servicio

4, Satisfaccion

5. Lealtad

6. Comportamiento
disfuncional

7. Comportamiento
discrecional

8. Rendimiento empresarial
Estas dimensiones se
expondran utilizando una
escala de nivel ordinal,
expresada en Escala Likert

Calidad del servicio

Las mesas son facilmente accesibles.

La decoracion interior es atractiva

Los empleados estan dispuestos a ayudar a los comensales.

Los empleados nunca estan demasiado ocupados para
atender solicitudes

Los empleados realizan sus tareas profesionalmente.

El personal esta bien capacitado y es competente

El sistema de pedidos es eficiente

El sistema de facturacion es preciso

El sistema de reservas es eficiente

Los precios de alimentos y bebidas son razonables

La gastronomia es auténtica

Recuperacion del
servicio

Los empleados muestran empatia

Se ofrece una disculpa sincera al cliente

El personal expresa emociones positivas y ofrece
compensacion

La compensacién es adecuada

Fallo de Servicio

Enfrenté comportamientos poco éticos de los empleados

No se presto el servicio

Pagué un precio mayor al acordado

Fui acusado injustamente de causar una falla en el servicio

Estoy satisfecho con mi experiencia general

Estoy satisfecho con la calidad del restaurante

Estoy satisfecho con la atencion recibida

Estoy satisfecho con el procedimiento de resolucion de
problemas

Estoy satisfecho con el tipo y monto de compensacion

Estoy satisfecho con la rapidez y eficiencia en resolver el
problema

Lealtad

Expreso comentarios positivos sobre este restaurante
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Recomiendo este restaurante a mis amigos

Considero este restaurante como mi primera opcion para
comer

Lo elegiria incluso si el precio sube un 10%.

Conducta
Disfuncional

He hablado de forma inapropiada con Los empleados

He amenazado o insultado al personal

He levantado la voz con los empleados

He hecho demandas poco razonables

He solicitado ofertas especiales

Comportamiento

Propongo sugerencias para resolver fallas

Aseguramiento
de calidad

Discrecional Propongo ideas para reducir costos
Propongo ideas para mejorar la eficiencia del servicio
Rendimiento El restaurante usa todo su potencial
Empresarial El restaurante puede servir como modelo para otros
Es “lo mejor en su clase” en muchas areas
Para Diaz y Salazar Segun la investigacion, el Estética Este lugar es colorido

(2021), el
aseguramiento de la
calidad es un proceso
sistematico orientado
a garantizar que los
productos o servicios
de una organizacion
cumplan con ciertos
estandares de calidad
a lo largo de toda la
cadena de produccién.
Inicialmente, este
enfoque se centraba en
la deteccion de
defectos antes de que
los productos llegaran
al consumidor

aseguramiento de la calidad
se evaluara a través de sus
dimensiones gestion de
estética, facilidad de uso,
aseguramiento de calidad del
producto, lealtad web.

Estas dimensiones se
presentaran utilizando una
escala ordinal, expresada en
una escala de Likert

Este lugar es creativo

- Este lugar muestra buenas imagenes de los productos

Facilidad de uso

El restaurante es facil de visitar e ideal para comer

Este restaurante es facil de ubicar

Este lugar tiene un servicio rapido

Es facil acceder al menu de este restaurante

Aseguramiento de la

Puedo evaluar la calidad de los alimentos

calidad de los Puedo apreciar la calidad de las bebidas
productos
Lealtad web Volveria a visitar el sitio web de este restaurante

Este es uno de los mejores sitios web de comida que he
visitado

Recomendaria este sitio web del restaurante a mis amigos.
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1.2.3.2. Matriz de consistencia

Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable Metodologia
¢Cudl la relacion entre los | Determinar la relacion entre | Existe relacion entre los Variable independiente: Tipo:
factores de competitividad | los factores de factores de competitividad | Factores de competitividad | Basico
empresarial y el competitividad empresarial | empresarial y el
aseguramiento de la calidad | y el aseguramiento de la aseguramiento de la calidad | Dimensiones: Nivel:

en la empresa Kuro,
Arequipa, 20247?

calidad en la empresa Kuro,
Arequipa, 2024

en la empresa Kuro,
Arequipa, 2024

Problemas especificos

Obijetivos especificos

Hipotesis especificas

¢Cual la relacion entre la
calidad del servicio y el
aseguramiento de la calidad
en la empresa Kuro,
Arequipa, 2024?

¢Cual la relacion entre la
recuperacion del servicio y
el aseguramiento de la
calidad en

la empresa Kuro, Arequipa,
20247

¢ Cual la relacion entre las
fallas del servicio y el
aseguramiento de la calidad
en la empresa Kuro,
Arequipa, 2024?

¢ Cual la relacion entre la
satisfaccion y el
aseguramiento de la calidad
en la empresa Kuro,
Arequipa, 2024?

Determinar la relacion
entre la calidad del servicio
y el aseguramiento de la
calidad en la empresa Kuro,
Arequipa, 2024.
Determinar la relacién
entre la recuperacion del
servicio y el aseguramiento
de la calidad en

la empresa Kuro, Arequipa,
2024.

Determinar la relacién
entre las fallas del servicio
y el aseguramiento de la
calidad en la empresa Kuro,
Arequipa, 2024.
Determinar la relacion
entre la satisfaccion y el
aseguramiento de la calidad
en la empresa Kuro,
Arequipa, 2024,

Existe relacién entre la
calidad del servicio y el
aseguramiento de la calidad
en la empresa Kuro,
Arequipa, 2024.

Existe relacion entre la
recuperacion del servicio y
el aseguramiento de la
calidad en

la empresa Kuro, Arequipa,
2024.

Existe relacion entre las
fallas del servicio y el
aseguramiento de la calidad
en la empresa Kuro,
Arequipa, 2024.

Existe relacion entre la
satisfaccion y el
aseguramiento de la calidad
en la empresa Kuro,
Arequipa, 2024.

1. Calidad del servicio
2. Recuperacion del
servicio

3. Fallas del servicio
4. Satisfaccion

5. Lealtad

6. Comportamiento
disfuncional

7. Comportamiento
discrecional

8. Rendimiento empresarial

Variable dependiente:
Aseguramiento de la
calidad

Dimensiones:

1. Estética

2. Facilidad de Uso

3. Aseguramiento de la
calidad de los productos
4. Lealtad Web

Correlacional

Disefio:
No experimental

Poblacion:
conformada por los clientes
de Kuro en Arequipa

Muestra
270 clientes

Técnicas e
Instrumentos:
Ficha de observacion
Ficha de recoleccion

Encuesta:
Cuestionario de encuesta

Técnica de procesamiento
de datos

Prueba de relacién: Rho de
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¢Cual la relacion entre la
lealtad y el aseguramiento
de la calidad en la empresa
Kuro, Arequipa, 2024?
¢Cual la relacion entre el
comportamiento
disfuncional y el
aseguramiento de la calidad
en la empresa Kuro,
Arequipa, 2024?

¢Cual la relacion entre el
comportamiento
discrecional y el
aseguramiento de la calidad
en la empresa Kuro,
Arequipa, 2024?

¢Cual la relacion entre el
rendimiento empresarial y
el aseguramiento de la
calidad en la empresa Kuro,
Arequipa, 2024?

Determinar la relacion
entre la lealtad y el
aseguramiento de la calidad
en la empresa Kuro,
Arequipa, 2024.
Determinar la relacion
entre el comportamiento
disfuncional y el
aseguramiento de la calidad
en la empresa Kuro,
Arequipa, 2024.
Determinar la relacién
entre el comportamiento
discrecional y el
aseguramiento de la calidad
en la empresa Kuro,
Arequipa, 2024.
Determinar la relacion
entre el rendimiento
empresarial y el
aseguramiento de la calidad
en la empresa Kuro,
Arequipa, 2024

Existe relacion entre la
lealtad y el aseguramiento
de la calidad en la empresa
Kuro, Arequipa, 2024.
Existe relacion entre el
comportamiento
disfuncional y el
aseguramiento de la
calidad en la empresa Kuro,
Arequipa, 2024.

Existe relacion entre el
comportamiento
discrecional y el
aseguramiento de la calidad
en la empresa Kuro,
Arequipa, 2024.

Existe relacion entre el
rendimiento empresarial y
el aseguramiento de la
calidad en la empresa Kuro,
Arequipa, 2024.

Spearman
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1.2.4. Interrogantes Basicas
1.2.4.1. Interrogante General

¢Cual la relacion entre los factores de competitividad empresarial y el

aseguramiento de la calidad en la empresa Kuro, Arequipa, 2024?
1.2.4.2. Interrogantes Especificas

¢ Cudl la relacion entre la calidad del servicio y el aseguramiento de la calidad en
la empresa Kuro, Arequipa, 2024?

¢Cudl la relacion entre la recuperacion del servicio y el aseguramiento de la
calidad en la empresa Kuro, Arequipa, 2024?

¢Cual la relaciéon entre las fallas del servicio y el aseguramiento de la calidad en
la empresa Kuro, Arequipa, 2024?

¢Cudl la relacion entre la satisfaccion y el aseguramiento de la calidad en la
empresa Kuro, Arequipa, 2024?

¢Cudl la relacion entre la lealtad y el aseguramiento de la calidad en la empresa
Kuro, Arequipa, 2024?

¢Cual la relacion entre el comportamiento disfuncional y el aseguramiento de la
calidad en la empresa Kuro, Arequipa, 2024?

¢Cuadl la relacidon entre el comportamiento discrecional y el aseguramiento de la
calidad en la empresa Kuro, Arequipa, 2024?

¢Cual larelacion entre el rendimiento empresarial y el aseguramiento de la calidad

en la empresa Kuro, Arequipa, 2024?
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1.3. Justificacion

1.3.1. Justificacion social

Esta investigacion tiene como proposito fortalecer la competitividad de las
pequefias y medianas empresas (PYMES) del sector gastronémico en Arequipa,
contribuyendo al desarrollo econémico local y a la generacion sostenible de empleo. El
estudio reconoce que este sector constituye una de las principales fuentes de ingresos para la
poblacién local, y que su fortalecimiento tiene un efecto directo sobre la estabilidad
econdmica y social de la region, en este sentido, el poder mejorar la gestion de calidad en
las empresas gastrondémicas permite no solo elevar su rentabilidad, sino también consolidar
su papel como agentes de desarrollo dentro de la comunidad, por ello, al promover la
calidad en los servicios y una gestion empresarial mas eficiente, se fomenta la creacion de
entornos laborales mas estables y se mejora la experiencia del consumidor, ya que estos
avances generan impactos positivos que trascienden lo econdémico, ya que propician
condiciones laborales mas equitativas y una mayor satisfaccion tanto del cliente como del
trabajador, dado que, la implementacion de practicas de calidad también estimula la
formalizacion del empleo y fortalece la cultura de servicio en un rubro donde la atencién al
cliente es fundamental para el éxito empresarial.

Asimismo, lainvestigacion busca también, aportar al bienestar colectivo mediante la
dinamizacion de la economia regional, debido a que, una oferta gastronémica de calidad
impulsa el turismo, incrementa la demanda de insumos locales y fortalece las cadenas de
valor, beneficiando indirectamente a agricultores, proveedores y pequefios comerciantes.
Es de este este modo, que el estudio genera un efecto multiplicador que impacta en distintos
niveles del tejido social, al tiempo que promueve el reconocimiento de Arequipa como
destino gastrondmico competitivo, alinedndose también, con los Objetivos de Desarrollo

Sostenible (ODS), especialmente con el ODS 8, que promueve el trabajo decente y el
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crecimiento econdmico, y con el ODS 9, que impulsa la innovacion y la industrializacion
inclusiva, puesto que, al fomentar una cultura de calidad y competitividad en las PYMES
gastronémicas, el estudio aporta a la construccion de una economia mas sélida, inclusiva

y comprometida con la mejora continua de la calidad de vida de la poblacion arequipefia.

1.3.2. Justificacion tedrica

La presente investigacion aborda la relacion entre competitividad empresarial y
aseguramiento de la calidad, dos constructos que, si bien han sido ampliamente estudiados
por separado, aun presentan vacios tedricos cuando se analizan de manera conjunta en el
contexto gastronomico local, por esta razon, este estudio busca llenar dicho vacio al
integrar ambos conceptos dentro de un marco conceptual coherente que refleje las
particularidades de las PYMES en economias emergentes como la peruana, especialmente
la Arequipefia. Asi es, como su abordaje permite comprender cémo la gestion de calidad
incide directamente en la percepcion del cliente y en el posicionamiento competitivo de
una empresa de servicios.

El analisis tedrico parte de la premisa de que la calidad no solo es un indicador
operativo, sino también un componente estratégico que se relaciona directamente en la
percepcion del cliente, la reputacion empresarial y la sostenibilidad del negocio, es en este
sentido, que el estudio permitird explicar cémo los recursos intangibles; como la
capacitacion del personal, la cultura organizacional o la orientacion al cliente; pueden
convertirse en ventajas competitivas sostenibles cuando se gestionan de manera estratégica,
por ello, el modelo conceptual que se plantea en este estudio aspira a servir como referencia
para futuras investigaciones que analicen la competitividad en otros sectores de servicios,
ademas, el trabajo busca ampliar el alcance de la teoria de los recursos y capacidades,
vinculandola con los principios de gestion de calidad total, ya que esta integracion teorica

ofrece una nueva perspectiva para comprender como las empresas pueden transformar sus
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recursos internos, como el conocimiento, la cultura organizacional o la formacion del
personal, en capacidades distintivas que impulsen su rendimiento competitivo, por este

motivo, el modelo tedrico planteado podréa ser utilizado

como referencia para futuras investigaciones en sectores de servicios, turismo y
hospitalidad.

Finalmente, este aporte tedrico no solo enriquece el debate académico, sino que
también genera una base cientifica solida para la toma de decisiones estratégicas en las
PYMES. Al vincular la calidad con la competitividad, la investigacion ofrece una mirada
actualizada sobre la gestién empresarial moderna, en la cual la excelencia del servicio se
convierte en un factor determinante para el éxito y la sostenibilidad en el tiempo.

1.3.3. Justificacion practica

Desde una perspectiva aplicada, esta investigacion se reviste de gran utilidad para
las empresas gastrondémicas de Arequipa, con un énfasis en el caso de Kuro, identificando
fortalezas y debilidades en la gestion de la calidad, la atencién al cliente, la capacitacion
del personal y la eficiencia operativa, por lo que, este diagndstico sera clave para disefar
estrategias que mejoren su desempefio y consoliden su posicion dentro de un mercado
altamente competitivo, asimismo, el estudio brindara lineamientos practicos sobre cémo
los sistemas de aseguramiento de calidad pueden ser utilizados como herramientas
estratégicas para elevar los estandares de servicio y fidelizar a los clientes, dado que, a
través de laimplementacion de mecanismos de evaluacién y mejora continua, Kuro podra
fortalecer su reputacion, incrementar su rentabilidad y diferenciarse de su competencia
directa, por ello, estos aportes contribuirdn no solo a la mejora de sus procesos, sino
también a la satisfaccién del cliente y a la consolidacion de una cultura organizacional
orientada a la excelencia.

Asimismo, las recomendaciones derivadas del estudio podran ser adaptadas por
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otras PYMES gastronémicas de Arequipa, generando un efecto positivo en el sector, al
promover practicas de gestion mas modernas, sostenibles y centradas en el cliente, de esta
manera, la investigacion trasciende el caso particular de Kuro para convertirse en una
herramienta practica que impulse el desarrollo y la profesionalizacion de las empresas
locales, ademas, permitird establecer estdndares de calidad que fortalezcan la
competitividad colectiva del sector gastrondémico regional.

Es porello, que estos hallazgos obtenidos, servirdn como base para la formulacion de
planes de mejora continua, orientados a optimizar la gestion operativa y garantizar la
sostenibilidad empresarial, porque, a partir de ello, se espera que las empresas
gastronomicas logren una mayor eficiencia en el uso de sus recursos, incrementen su
productividad y consoliden su crecimiento a largo plazo, asi, la investigacién aporta no
solo al desarrollo institucional del restaurante Kuro, sino también al fortalecimiento de la

industria empresarial y social de Arequipa.

1.4. Objetivos de investigacion
1.4.1. Objetivo General

Determinar la relacion entre los factores de competitividad empresarial y el
aseguramiento de la calidad en la empresa Kuro, Arequipa, 2024.
1.4.2. Objetivos Especificos

Determinar la relacion entre la calidad del servicio y el aseguramiento de la
calidad en la empresa Kuro, Arequipa, 2024.

Determinar la relacion entre la recuperacion del servicio y el aseguramiento de la
calidad en la empresa Kuro, Arequipa, 2024.

Determinar la relacion entre las fallas del servicio y el aseguramiento de la calidad
en la empresa Kuro, Arequipa, 2024.

Determinar la relacion entre la satisfaccion y el aseguramiento de la calidad en la
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empresa Kuro, Arequipa, 2024.

Determinar la relacion entre la lealtad y el aseguramiento de la calidad en la
empresa Kuro, Arequipa, 2024.

Determinar la relacién entre el comportamiento disfuncional y el aseguramiento

de la calidad en la empresa Kuro, Arequipa, 2024.

Determinar la relacion entre el comportamiento discrecional y el aseguramiento
de la calidad en la empresa Kuro, Arequipa, 2024.

Determinar la relacion entre el rendimiento empresarial y el aseguramiento de la
calidad en la empresa Kuro, Arequipa, 2024.
1.5. Marco Teorico
1.5.1. Marco Conceptual
1.5.1.1. Factores de competitividad

Kasumovi¢ y Altumbabi¢ (2020) coinciden en que los factores de competitividad
son elementos fundamentales que influyen en la capacidad de una empresa o industria para
competir eficazmente en un mercado, tanto a nivel nacional como internacional. Estos
factores abarcan aspectos clave como la eficiencia en los costos, la productividad, la
capacidad de innovacion, la calidad del entorno empresarial y la infraestructura disponible.
Ademas, elementos como el talento humano, la formacion del personal, el marco legal y la
estabilidad macroeconémica desempefian un papel crucial en la competitividad. La
competitividad se manifiesta en la habilidad de una empresa para ofrecer productos que no
solo sean de alta calidad, sino que también sean atractivos en términos de precio y valor,
en comparacién con los de la competencia. La interaccion entre la calidad de los procesos
empresariales y un entorno favorable es determinante para la ventaja competitiva de una
empresa, y su capacidad para crecer y adaptarse en un mercado cambiante.

Segun Lim et al. (2020), los factores de competitividad se refieren a las
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caracteristicas, condiciones y estrategias que permiten a una organizacion, ciudad o region
mantener y mejorar su posicion en el mercado, tanto a nivel local como internacional. Estos
factores incluyen la capacidad de una entidad para generar valor mediante la innovacion,
la eficiencia en la produccion, la calidad de sus productos o servicios y la capacidad de
adaptacion a las condiciones cambiantes del entorno econémico. En general, la
competitividad implica la habilidad para responder a las demandas del mercado, optimizar
el uso de los recursos disponibles, atraer inversiones y mejorar la calidad de vida de la
comunidad. Esto puede lograrse mediante el desarrollo de infraestructura, la inversion en
capital humano, la implementacién de politicas efectivas y la creacion de un entorno
favorable para el crecimiento econémico.

Kotenko et al. (2021) sostienen que los factores de competitividad son las diversas
condiciones y caracteristicas que influyen en la capacidad de una organizacion para
destacarse en un mercado y generar ventajas competitivas. Estos factores se dividen en dos
categorias principales: los endogenos, que son internos y estan relacionados con la
estructura organizativa, la calidad de los recursos humanos, la eficiencia de los procesos y
las précticas operativas; y los exdgenos, que son externos y abarcan aspectos del entorno en
el que opera la empresa, tales como el mercado, la competencia y las regulaciones. La
interaccion de estos factores permite a las organizaciones adaptarse a los cambios del
mercado, mejorar su productividad y, en ultima instancia, asegurar su sostenibilidad y éxito
a largo plazo. En un contexto de globalizacion y creciente competencia, entender y
gestionar estos factores es esencial para cualquier empresa que busque mejorar su posicion
en el mercado.
1.5.1.2. Dimensiones
1.5.1.2.1. Calidad del servicio

Martinez (2024) plantea que la calidad del servicio en las organizaciones se sustenta
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no solo en los recursos humanos o tecnoldgicos, sino también en la capacidad de adaptacion
y mejora continua. Las empresas que adoptan procesos flexibles y orientados a la
excelencia pueden responder de manera més efectiva a las expectativas del cliente,
incrementando asi la percepcion positiva de sus servicios.

La calidad del servicio en las empresas se refiere al grado en que la atencion
brindada satisface 0 supera las expectativas de los clientes, considerando no solo la
eficiencia y rapidez en la entrega del producto o servicio, sino también factores como la
comunicacion, la confiabilidad, la empatia del personal y la experiencia global del usuario,
cuando las empresas gestionan adecuadamente estos aspectos, no solo generan mayor
satisfaccion y fidelidad en sus clientes, sino que también fortalecen su imagen y ventaja
competitiva en el mercado (Teran et al., 2021).

Muchas veces las empresas se enfocan mas en aspectos internos, como el
financiamiento o las operaciones, dejando de lado las expectativas de los usuarios, quienes
valoran mucho méas que un producto aceptable; la calidad del servicio es un factor clave para
la satisfaccion y lealtad del cliente. Este concepto es multidimensional, pues abarca
distintos elementos segun el sector, y se entiende como la relacién entre lo que espera el
cliente y la experiencia real que recibe (Garcia & Gamarra, 2022).
1.5.1.2.2. Recuperacion del servicio

Saman et al. (2022) sostienen que la resiliencia organizacional es un componente
fundamental de la competitividad. Las empresas que poseen la capacidad de recuperarse
rapidamente ante crisis, errores o interrupciones en el servicio son mas propensas a sostener
su crecimiento y eficiencia a lo largo del tiempo. Esta capacidad de recuperacion, ademas de
mantener la operatividad, fortalece la confianza del cliente, genera estabilidad interna y
posiciona a la organizacion como adaptable frente a contextos cambiantes.

Cuando las empresas atraviesan una crisis, uno de los primeros pasos para su
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recuperacion es implementar estrategias de adaptacion, esto implica identificar los aspectos
mas afectados, como la disminucion de ingresos, la pérdida de clientes o los problemas en
la cadena de suministro, y responder con planes que aseguren la continuidad operativa,
muchas organizaciones recurren a la innovacion, ajustan sus modelos de negocio,
digitalizan procesos y buscan nuevas formas de llegar a sus clientes para mantenerse
competitivas en un entorno cambiante (Nieves, 2024).

Ademas, la recuperacion empresarial se fortalece con una buena gestion del talento
humano y la comunicacién interna. Mantener al personal motivado, capacitado y alineado
con los objetivos de la organizacion permite enfrentar mejor las dificultades; a su vez, la
creacion de alianzas estrategicas, la diversificacion de productos o servicios y la mejora en
la calidad del servicio ayudan a recuperar la confianza de los clientes y a consolidar la
estabilidad financiera, de esta manera, las empresas logran no solo salir de la crisis, sino
también construir una base més sdlida para enfrentar futuros desafios (Eyzaguirre, 2023).
1.5.1.2.3. Fallas del servicio

De acuerdo a Santa Cruz et al. (2020), las fallas del servicio se refieren a
deficiencias en la prestacion del servicio que afectan negativamente la percepcion del
cliente. Estas deficiencias pueden involucrar problemas en aspectos operativos, logisticos,
de calidad o de atencidén al cliente, y tienen un impacto directo en la satisfaccion del
usuario. La identificacion temprana de estas fallas es crucial para implementar medidas
correctivas que permitan mejorar la experiencia del cliente y fortalecer la reputacion de la
organizacion.

Las deficiencias en la prestacion del servicio ocurren cuando las empresas no logran
cumplir con las expectativas de sus clientes en aspectos clave como la rapidez, la atencion
personalizada, la claridad de la informacion o la calidad del producto ofrecido, estas fallas

suelen deberse a una mala planificacion, escasez de recursos, falta de capacitacion del
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personal o procesos internos poco eficientes, cuando esto sucede, los usuarios perciben el
servicio como insatisfactorio, lo que afecta la imagen de la organizacién y puede generar
pérdida de confianza y fidelidad (Badajoz et al., 2023).

Otro problema frecuente en la prestacion del servicio es la falta de seguimiento y
retroalimentacion, muchas empresas no cuentan con mecanismos efectivos para escuchar
las quejas, sugerencias o necesidades de los clientes, lo que impide realizar mejoras
continuas, asimismo, la ausencia de empatia y de comunicacion clara por parte del personal
de atencion contribuye a que los clientes se sientan poco valorados (Comitre & Stucchi,
2023).
1.5.1.2.4. Satisfaccion

La satisfaccion del cliente, segun Silva et al. (2021), se entiende como la evaluacion
subjetiva de los consumidores sobre el servicio recibido, influenciada por la calidad del
servicio prestado y el grado en que este cumple o excede las expectativas del cliente. Una
alta satisfaccion se traduce en una experiencia positiva, lo que aumenta la posibilidad de
fidelizacion y la recomendacion del servicio. La gestion efectiva de la calidad y la atencion
al cliente son factores clave para asegurar altos niveles de satisfaccion y para mejorar la
competitividad de la empresa.

La calidad del servicio es clave para que las empresas logren la satisfaccion de sus
clientes y se mantengan competitivas en el mercado, cuando una organizacién cumple o
supera las expectativas de los usuarios, no solo logra que estos se sientan satisfechos, sino
que también fomenta la lealtad, es decir, que los clientes vuelvan a elegirla frente a sus

competidores (Silva et al., 2021).

1.5.1.2.5. Lealtad

Cavero et al. (2024) mencionan que la lealtad del cliente consiste en una atencion
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consistente y eficiente que supere las expectativas, fomentando una relacion duradera con el
consumidor, quien se convierte en promotor activo de la marca. La lealtad del cliente,
ademaés de reducir los costos asociados con la captacion de nuevos usuarios, aumenta la
rentabilidad y la estabilidad comercial a largo plazo.

La lealtad del cliente depende en gran medida de la calidad del servicio que reciben,
cuando los consumidores sienten que la empresa satisface sus necesidades y cumple con
sus expectativas, no solo vuelven a comprar, sino que también recomiendan el negocio a
otros; en este sentido, la calidad del servicio no se limita a la rapidez o eficiencia, sino
también a la confianza, la atencidn personalizada y el trato cercano, factores que fortalecen
el vinculo con el cliente (Silva et al., 2021).
1.5.1.2.6. Comportamiento disfuncional

Macedo y Delgado (2020) indican que el comportamiento disfuncional se refiere a
aquellas conductas que afectan negativamente el funcionamiento organizacional, como la
violencia laboral, el acoso y el incivismo. Estos comportamientos pueden originarse en
valores y creencias subyacentes dentro de la cultura organizacional, que influyen en las
practicas disfuncionales. La psicologia del trabajo ha mostrado interés en explorar estos
fendmenos, ya que generan malestar no solo en las victimas, sino también en otros
trabajadores y en la organizacion en su conjunto.
1.5.1.2.7. Comportamiento discrecional

Macedo y Delgado (2020) incluyen tanto las conductas de ciudadania
organizacional como las conductas contraproducentes de trabajo. Las conductas de
ciudadania organizacional son acciones voluntarias que benefician a la organizacion, como
ayudar a compafieros o asumir responsabilidades adicionales. Por otro lado, las conductas
contraproducentes de trabajo son comportamientos que perjudican el ambiente laboral,

como el absentismo o la agresion interpersonal.
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El comportamiento discrecional no esté descrito en el contrato ni son obligatorias,
pero contribuyen significativamente al buen funcionamiento de la empresa, como ayudar a
compafieros, mostrar iniciativa, cuidar los recursos de la organizacién o brindar un mejor
servicio al cliente y su importancia radica en que fortalecen el clima laboral, mejoran la
eficiencia de los procesos y generan un impacto positivo en la satisfaccion tanto de los
trabajadores como de los usuarios (Padilla & Gonzalez, 2022).
1.5.1.2.8. Rendimiento empresarial

Para Silva et al. (2021), el rendimiento empresarial se refiere al éxito de una
empresa en el logro de sus objetivos estratégicos, operativos y financieros. Esta
estrechamente vinculado con la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, ya que una
mejor experiencia para el cliente tiende a generar mayor lealtad y, en consecuencia, mejora
los resultados comerciales. Las empresas que logran integrar la calidad del servicio en su
modelo operativo no solo optimizan su rendimiento interno, sino que también incrementan
su competitividad en el mercado.

Este se mide a traves de indicadores como la rentabilidad, la productividad, la
participacion en el mercado, la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Un buen
rendimiento empresarial no solo refleja resultados financieros positivos, sino también la
capacidad de innovar, adaptarse a cambios del entorno y mantener relaciones solidas con
clientes, empleados y otros grupos de interés (Demuner et al., 2022).
1.5.1.3. Teoria de competitividad
1.5.1.3.1. Michael E. Porter: Ventaja Competitiva y Fuerzas Competitivas

Gonzalez et al. (2022) indican que el concepto de competitividad emergid en la
década de 1970, siendo Michael Porter uno de sus principales exponentes. Porter
fundamentd la competitividad en la productividad y en la necesidad de desarrollar

estrategias que permitan a las empresas alcanzar un liderazgo en costos y ofrecer productos
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diferenciados. Su modelo de las cinco fuerzas estd estrechamente vinculado a la
productividad y al valor de las organizaciones, lo que, en ultima instancia, se traduce en
rentabilidad. Este enfoque destaca la importancia de factores como la amenaza de nuevos
competidores, el poder de negociacion de los proveedores y los clientes, la amenaza
de productos sustitutos y la rivalidad entre competidores, todos ellos influyendo en la
capacidad de una empresa para mantener y mejorar su competitividad en el mercado.
1.5.1.3.2. Chiavenato: Interdependencia de Variables en la Administracion de
Empresas

Chiavenato (2019) argumenta que la administracion de empresas debe considerar la
interaccion de seis variables fundamentales: tarea, estructura, persona, tecnologia,
ambiente y competitividad. Estos elementos son esenciales para comprender la gestion
empresarial, ya que un cambio en cualquiera de estas variables afecta el comportamiento
organizacional, lo que exige adaptaciones continuas. La interdependencia entre estas
variables es clave, ya que cada una de ellas influye directamente en la competitividad de la
empresa. Ademas, la capacidad de adaptarse a los cambios en estas variables es
fundamental para asegurar la sostenibilidad y el éxito a largo plazo.
1.5.1.3.3. Peter Drucker: Innovacion y Productividad

Montoya et al. (2022) resaltan que Peter Drucker, reconocido mundialmente en el
ambito de la estrategia empresarial, considera que la responsabilidad social empresarial
(RSE) no solo es una obligacidn etica, sino también una oportunidad de negocio. En este
contexto, Drucker enfatiza la importancia de la innovacion y la gestion del conocimiento
para fomentar la competitividad. Las empresas competitivas, segun Drucker, son aquellas
que lideran cambios a través de la innovacion continua, buscando siempre mejorar sus
procesos y productos. Esta capacidad de innovar es esencial para mantener una ventaja

competitiva en un entorno de negocios dindmico y altamente competitivo.
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1.5.1.3.4. Importancia de los factores de competitividad

De acuerdo con Gonzélez et al. (2022) la competitividad empresarial se enfoca en
aumentar la productividad y lograr que los productos de una empresa se diferencien de los
de la competencia. Este aspecto es crucial para la supervivencia de una organizacion, ya
que le permite adaptarse a las exigencias del mercado y mantener su relevancia.
Ademaés de contribuir a la rentabilidad, la competitividad también mejora la calidad de vida
de los colaboradores. Un enfoque integral de la competitividad requiere un equilibrio entre
las acciones empresariales, las politicas gubernamentales y el entorno econémico, lo que
propicia un desarrollo sostenible y una mayor capacidad para enfrentar los desafios del
mercado.

Gallego y Naranjo (2020) destacan que la formacion juega un papel fundamental
en la consolidacion y transmision de principios, valores y objetivos empresariales. Esta
capacitacion es esencial para desarrollar un conocimiento orientado a mejorar la
competitividad y la calidad organizacional. Mediante un enfoque adecuado en la
formacion, las organizaciones pueden optimizar la asignacion de puestos de trabajo,
asegurando que cada empleado cumpla con las competencias requeridas para su cargo.
Ademas, la formacion proporciona a los equipos de trabajo los conocimientos, habilidades
y actitudes necesarios para adaptarse a los constantes cambios del mercado, alineandose
asi con la vision y mision de la empresa.
1.5.1.3.5. Aseguramiento de calidad

Para Martinez y Franch (2021), el aseguramiento de la calidad se define como la
implementacion de un conjunto de procesos y practicas destinadas a garantizar que los
productos y servicios de una organizacion cumplan con los estandares establecidos y las
expectativas de los clientes. Este enfoque implica una revision constante de los

procedimientos operativos, el control de calidad en cada etapa del proceso productivo y la
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mejora continua para evitar errores, optimizar el rendimiento y aumentar la satisfaccion del
cliente. A través de una gestion eficiente de la informacion y del conocimiento, se busca
perfeccionar las operaciones, asegurar la conformidad con las normativas vigentes y
mejorar la competitividad empresarial.

Bravo y Cabanilla (2022), sostienen que el aseguramiento de la calidad es un
proceso integral que garantiza que los productos o servicios de una organizacién cumplan
con los estdndares preestablecidos, manteniendo la consistencia y mejorando
continuamente los procesos internos. Esto implica la implementacion de procedimientos de
control y evaluacion que aseguran el cumplimiento de normas y la satisfaccion del cliente,
promoviendo un entorno de mejora continua y adaptabilidad a las exigencias del mercado.
Asi, el aseguramiento de la calidad se convierte en un elemento clave para fortalecer tanto
la competitividad como la reputacion de la organizacion.

En palabras de Diaz y Salazar (2021), el aseguramiento de la calidad es un proceso
sistematico orientado a garantizar que los productos o servicios de una organizacion
cumplan con los estandares de calidad a lo largo de toda la cadena de produccion.
Inicialmente, este enfoque se centraba en la deteccion de defectos antes de que los
productos llegaran al consumidor; sin embargo, con el tiempo, ha evolucionado hacia la
supervision integral de los procesos de manufactura y la implementacion de mejoras
continuas. Esta gestion de la calidad se ha convertido en una herramienta estratégica que
busca no solo cumplir con normas especificas, sino también optimizar cada fase del
proceso, fortaleciendo la satisfaccion del cliente y la competitividad empresarial.
1.5.1.3.6. Evolucion del aseguramiento de la calidad

Entre los afios 1950 y 1980, se produjo un notable avance en el uso de la estadistica
para el control de calidad, especialmente en Japon. Durante este periodo, figuras

influyentes como W. Edwards Deming, Kaoru Ishikawa y Genichi Taguchi promovieron
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la Filosofia de la Calidad Total (TQM), introduciendo conceptos clave como “cero
defectos”, “justo a tiempo”, “circulos de calidad” y “mejora continua”, los cuales
rdpidamente resonaron a nivel internacional. Ademas, expertos como Philip Crosby,
Joseph M. Juran y Armand V. Feigenbaum realizaron contribuciones significativas a la
teoria del aseguramiento de la calidad. Este enfoque no solo se aplicd en la industria
convencional, sino que también se expandié a sectores criticos como la aviacion y la
energia nuclear, donde se desarrollaron sistemas de garantia de calidad mas integrales y
proactivos. A partir de la década de 1980, surgieron modelos de excelencia como el Premio
Malcolm Baldrige y el EFQM. La promulgacion de las normas ISO 9000 consolid6 un
marco internacional de referencia que facilitd la certificacién y auditoria de calidad,
convirtiéndose en un estdndar global aceptado por numerosas organizaciones (Garro,
2020).
1.5.1.4. Dimensiones
1.5.1.4.1. Estética

Silva et al. (2021) mencionan que la estética de un sitio web empresarial tiene un
impacto directo en la percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio. La calidad del
disefio visual esta estrechamente vinculada con la satisfaccion y lealtad del cliente, ya que
una presentacion atractiva es esencial para crear una experiencia positiva del usuario. La
estética de un sitio web es clave para transmitir confianza y atraer clientes, especialmente
en empresas del sector de servicios estéticos. Un disefio visual cuidado, moderno y
agradable facilita la navegacion y mejora la experiencia del usuario, lo que influye
directamente en la percepcion de la calidad del servicio, cuando un sitio web es visualmente
atractivo y facil de usar, los clientes perciben la marca como confiable y estan mas
dispuestos a regresar, favoreciendo asi la fidelizacion y fortaleciendo la reputacion

online (Muilema, 2021).
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1.5.1.4.2. Facilidad de uso

Medina et al. (2021) afirman que la facilidad de uso es crucial para asegurar una
experiencia de usuario satisfactoria. Un disefio claro y funcional, tanto en el servicio
presencial como virtual, es fundamental para garantizar que los usuarios regresen, ya que
influye directamente en su confianza y en la fidelidad hacia la marca.

Se refiere a qué tan facil y comodo resulta para una persona usar un sitio web o un
sistema digital, un sitio con buena usabilidad no necesita que el usuario tenga grandes
conocimientos tecnoldgicos, porque estd disefiado de manera clara, con menus sencillos,
informacion ordenada y accesible, e instrucciones féciles de entender; esto evita que las
personas se sientan confundidas o pierdan tiempo buscando lo que necesitan (Pailiacho et
al., 2022).
1.5.1.4.3. Aseguramiento de la calidad del producto

Vela et al. (2024) destacan que el aseguramiento de la calidad del producto
desempefia un rol fundamental en la satisfaccion y lealtad del cliente. La seguridad
percibida y una experiencia de usuario consistente son factores determinantes para
fomentar la confianza y mantener la lealtad del consumidor.

La calidad de un producto no es responsabilidad de un solo departamento, sino de
toda la empresa, desde la planificacion hasta la entrega al cliente, cuando la organizacion
implementa normas y procesos claros, logra uniformidad, aprovecha mejor sus recursos y
refuerza su imagen ante el mercado; de esta forma, la calidad no solo garantiza la
satisfaccion del cliente, sino también la sostenibilidad y el crecimiento de la empresa en el
largo plazo (Diaz & Salazar, 2021).
1.5.1.4.4. Fidelizacion web

La fidelizacion de clientes a través de plataformas digitales es un factor clave para la

sostenibilidad de una empresa. El marketing digital tiene un impacto significativo en la
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lealtad de los clientes, demostrando que las estrategias digitales efectivas son esenciales para
el éxito empresarial (Bocanegra, 2024).

Un cliente fiel en la web no solo compra mas veces, sino que también recomienda la
marca en redes sociales o a través de resefias digitales, lo cual multiplica su valor; ademas,
retener a un cliente resulta mucho més barato que conseguir uno nuevo, lo que hace que la
fidelizacion digital sea esencial para la competitividad de las empresas, las organizaciones
deben invertir en herramientas y métricas que les permitan medir qué tan satisfechos estan
sus usuarios online y cdmo mejorar su experiencia para mantener su lealtad en el tiempo
(Garcia D. , 2024).
1.5.1.4.3.1. Teoria del aseguramiento de la calidad
W. Edwards Deming

Gonzéles et al. (2021) destacan que, entre 1950 y 1980, se produjo un avance
significativo en el uso de la estadistica para el control de calidad, especialmente en Japén.
Este enfoque no solo se aplicé en la industria tradicional, sino que también se expandié a
sectores criticos como la aviacion y la energia nuclear, donde se desarrollaron sistemas de
garantia de calidad mas integrales y proactivos. A partir de la década de 1980, surgieron
modelos de excelencia como el Premio Malcolm Baldrige. Ademas, la promulgacion de
las normas ISO 9000 consolid6 un marco internacional de referencia que facilito la
certificacion y auditoria de calidad, convirtiéndose en un estandar global ampliamente
adoptado por muchas organizaciones.

Kaoru Ishikawa

Entre 1950 y 1980, Kaoru Ishikawa se destac6 como una figura clave en la
evolucion del aseguramiento de la calidad en Japén. Su enfoque se centré en la
implementacion de la Filosofia de la Calidad Total (TQM), que promovia la mejora

continuay la participacion activa de todos los empleados en el proceso de calidad. Ishikawa
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introdujo herramientas innovadoras, como los "“circulos de calidad", que fomentaban la
colaboracidn entre los trabajadores para identificar y resolver problemas en los procesos.
Ademas, enfatiz0 la importancia de la estadistica en el control de calidad, desarrollando los
diagramas de causa y efecto, cominmente conocidos como diagramas de Ishikawa, para
facilitar el analisis de problemas. Su trabajo sent6 las bases para un enfoque sistematico en
la gestion de calidad, beneficiando no solo a la industria japonesa, sino también influyendo
en la adopcidn de estandares de calidad a nivel global y promoviendo una cultura de calidad
que perdura hasta el presente (Garro, 2020).

1.5.1.5. Importancia del aseguramiento de la calidad

Escalante et al. (2021) subrayan que el aseguramiento de la calidad es crucial para
que las pequeiias y medianas empresas (PYMES) mantengan su competitividad y
sostenibilidad en el mercado actual. Este proceso les permite garantizar que sus productos y
servicios cumplan con los estdndares de calidad esperados por los clientes, lo que
incrementa la confianza del mercado y mejora la satisfaccion del consumidor. La
implementacién de sistemas de gestion de calidad posibilita a las PYMES optimizar sus
procesos, adaptarse a las demandas del entorno y evitar el estancamiento, lo que podria
llevar a su desaparicion. En este sentido, el aseguramiento de la calidad se convierte en una
herramienta clave para su crecimiento y permanencia en un contexto empresarial
globalizado.

Gonzalez et al. (2020) sefialan que el aseguramiento de la calidad es esencial para
cualquier empresa, ya que garantiza la consistencia y la excelencia en los productos y
servicios ofrecidos. Esta consistencia no solo mejora la satisfaccion del cliente, sino que
también refuerza la reputacion de la empresa y su posicion competitiva en el mercado. A
través de la implementacion de procesos de control de calidad y mejora continua, las

empresas pueden optimizar sus operaciones, reducir errores y adaptarse mas eficazmente a
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los cambios del entorno. Esto les permite diferenciarse de sus competidores, mantener la
fidelidad de los clientes y lograr un crecimiento sostenible.

Marafion et al. (2023) afirman que el aseguramiento de la calidad es indispensable
para el éxito empresarial, ya que garantiza que los productos y servicios cumplan con los
estandares establecidos, fortaleciendo asi la confianza de los clientes y mejorando la
reputacion de la empresa. Ademas, esta estrechamente vinculado a la innovacién: solo a
través de la mejora continua de procesos y la adaptacion a nuevas practicas se pueden
mantener niveles éptimos de calidad. Este enfoque permite a las empresas ser méas
competitivas, mejorar su eficiencia y responder adecuadamente a las demandas
cambiantes del mercado, asegurando asi su sostenibilidad a largo plazo.

Esquema Estructural
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1.2.3. Variables y operacionalizacién
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1.3. Justificacion
1.4. Objetivos de investigacion
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1.5.3. Antecedentes
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1.6. Hipotesis
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2. PLANTEAMIENTO OPERACIONAL
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2.6. Cronograma de la

investigacion CAPITULO Il

3. RESULTADOS

3.1. Resultados descriptivos

3.1.1. Niveles de las variables

3.2. Resultados inferenciales
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3.2.2. Correlaciones
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BASE DE DATOS: FACTORES DE COMPETITIVIDAD

BASE DE DATOS: ASEGURAMEINTO DE CALIDAD

1.5.2. Antecedentes

1.5.2.1. A nivel internacional
Mellat (2022) en su estudio titulado: “Mejora de la calidad y la competitividad de

las pequerias empresas: Un andlisis transversal conjunto” planteado con el fin de evaluar la
efectividad de un modelo de mejora de calidad y el rendimiento operativo de las pequefias
empresas, utilizando datos empiricos para validar la relacion entre las practicas de gestion
de calidad y los resultados del mismo, realizado en Estados Unidos. La investigacion utilizé
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un disefio transversal agrupado y un modelo de ecuaciones estructurales, se examind la
validez y fiabilidad del modelo Baldrige para medir las practicas de gestion de la calidad
de las pequefias empresas. Asimismo, se analizaron datos de 231 pequefias empresas a lo
largo de 16 afios. En los resultados de la investigacion, se encontraron correlaciones
significativas entre los constructos del modelo, destacando que la correlacion entre
liderazgo y resultados de calidad fue de 0.615, mientras que la correlacion entre liderazgo
y satisfaccion del cliente fue de 0.624, lo que indica un impacto mas fuerte del liderazgo
en estos aspectos en comparacion con la gestion de procesos. La fiabilidad de las escalas
utilizadas se evalué mediante el coeficiente de Cronbach, obteniendo valores superiores a
0.7, lo que sugiere una buena consistencia interna. Ademas, se calcul6 la varianza promedio
extraida (AVE) para evaluar la validez convergente, encontrando que todos los valores de
AVE eran mayores que 0.5, lo que respalda la validez de los constructos del modelo. El
estudio proporciona evidencia de que el modelo es una herramienta poderosa para la
autoevaluacion y el diagnéstico, mejorando la calidad, la competitividad y la satisfaccion
del cliente. La investigacion concluye que las pequefias empresas pueden aplicar el modelo
Baldrige de manera efectiva para mejorar su sostenibilidad y rendimiento general.
Almanza et al. (2019), realizaron un estudio titulado “Los factores internos de las
PYMES vy su influencia en la competitividad (Caso sector comercio en Lazaro Cardenas
Michoacan)”, el mismo se centro en la identificacion de los factores internos que
determinan la competitividad de las pequefias y medianas empresas (PYMES) en el sector
comercio de Lazaro Cérdenas, Michoacan, México. La investigacion se llevd a cabo
utilizando un enfoque cualitativo-cuantitativo de tipo correlacional. Se aplicaron encuestas
basadas en la escala de Rensis Likert, que incluian preguntas sobre factores internos de las
PYMES (planeacion estratégica, capital humano e innovacién) y sobre competitividad

(produccion, sistemas de informacion y aseguramiento de la calidad). Los datos se
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analizaron utilizando procedimientos estadisticos convencionales y el software SPSS/WIN
version 25.0. Como resultados, se mostré la frecuencia de factores internos de las pymes
en relacién con la competitividad. En cuanto a la variable competitividad, se observo que
el 53.43% de los encuestados considera que los factores internos son "siempre" importantes
para la competitividad, seguido de un 37.86% que opina que "casi siempre™ lo son, mientras
que los que indican "a veces™" y "nunca" son un 7.86% y un 0.71% respectivamente. En el
grafico correspondiente a la variable factores internos de las pymes, el 54.96% de los
encuestados considerd que dichos factores "siempre" estan presentes, el 29.59% menciona
"casi siempre”, el 11.59% "a veces", el 2.96% "casi nunca" y el 1.41% "nunca". Esto
sugiere una percepcion mayoritaria de la importancia constante de los factores internos
para la competitividad de las pymes. Los resultados indicaron que los factores internos,
como la planeacion estratégica, el capital humano y la innovacion, tienen un impacto
significativo en la competitividad de las PYMES. La investigacion concluye que es
fundamental que las PYMES desarrollen planes estratégicos y fortalezcan sus capacidades
internas para mejorar su competitividad en un entorno econdmico desafiante. La falta de
recursos y capacidades en comparacion con las grandes empresas representa un reto, pero
con una adecuada gestion de los factores internos, las PYMES pueden mejorar su
desempefio y contribuir al desarrollo econémico del pais.

Wang (2023) dio a conocer el estudio titulado “Los cinco factores que influyen en la
fidelizacion turistica: un metaanalisis”, planteado con el propdsito de identificar y
analizar los factores que influyen en la lealtad de los turistas, utilizando un enfoque de
meta-analisis para proporcionar conclusiones mas definitivas sobre las relaciones entre
estos factores y la lealtad turistica. Se realiz6 una revision sistematica de la literatura,
utilizando bases de datos académicas como Web of Science, Wiley Online, EBSCO,

SAGE, Taylor and Francis, y Elsevier, asi como CNKI para estudios en chino. Se aplicaron
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criterios de inclusion y exclusion para seleccionar articulos empiricos relacionados con la
lealtad turistica, resultando en la extraccion de 242 articulos que generaron un total de
114,650 valores de muestra. Se codificaron los datos de manera independiente por dos
autores para asegurar la fiabilidad y la independencia de la informacién. Se identificaron
cinco factores que tienen una relacién significativamente positiva con la lealtad turistica,
en orden descendente de efecto: Grado de satisfaccion, Calidad de la experiencia, Valor
percibido, Calidad percibida, Motivacion. El estudio concluye que los cinco factores
mencionados son cruciales para entender la lealtad de los turistas. El articulo menciona que
la competitividad de un destino turistico esta relacionada con la calidad de la experiencia
que ofrece. La calidad percibida y la satisfaccion del turista son factores que influyen en la
lealtad, lo que sugiere que mejorar la calidad de los servicios y experiencias puede aumentar
la competitividad de un destino y, por ende, la lealtad de los turistas hacia ese destino.
1.5.2.2. A nivel nacional
Encarnacion (2021), realizé la investigacion: “Ventaja competitiva y calidad de
produccién de la empresa exportadora Industrias Alpafina S.A.C. del distrito San Luis,
20197, la presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
ventaja competitiva y la calidad de produccion en la empresa Industrias Alpafina S.A.C,
ubicada en San Luis, durante el afio 2019. Se desarrollé un estudio de tipo aplicado, con
un disefio no experimental. Los resultados obtenidos revelaron que, del 100% de los
directivos del area administrativa de la empresa, el 40% considerd que la ventaja
competitiva y la calidad de produccion se situaban en un nivel bueno, el 26.67% en un
nivel regular, el 20% en un nivel alto, y el 13.33% en un nivel bajo. Esto indica que la
mayoria de los encuestados percibieron un buen nivel en la relacion entre las variables.
Ademas, se encontrd una correlacion positiva muy alta entre la ventaja competitiva y la

calidad de produccion, con un coeficiente de correlacién de 0.965 y un valor de
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probabilidad (p = 0.000) inferior al nivel critico de 0.05. Por lo tanto, se rechazé la
hipotesis nula y se aceptd la hipdtesis alternativa.

Cordova (2019) en su estudio “Relacion entre factores de calidad y competitividad
de las MYPES rubro restaurantes en AA. HH Las Malvinas distrito Veintiséis de Octubre
(Piura) — 2017 la cual tuvo como objetivo determinar la relacion entre los factores de
calidad y la competitividad de las MYPE del rubro restaurantes en el AA.HH. Las
Malvinas, Distrito Veintiséis de Octubre (Piura), en el afio 2017. Se utiliz6 una
metodologia de tipo correlacional con enfoque cuantitativo, disefio no experimental y de
corte transversal, agrupando los resultados seguln las variables estudiadas. Los hallazgos
mostraron que existe unarelacién directa entre los factores de calidad y la competitividad,
destacando que elementos como los tangibles, la fiabilidad del servicio, la capacidad de
respuesta, la seguridad del servicio y la empatia estan fuertemente relacionados con la
competitividad. La relacidn entre los elementos tangibles y la competitividad resulté ser
directa, con una intensidad media. En cuanto a la fiabilidad, la relacion con la
competitividad fue directa, pero de intensidad débil. La capacidad de respuesta mostro
una relacion directa y considerable con la competitividad, mientras que la relacion entre
la seguridad y la competitividad fue directa pero débil. Por Gltimo, la empatia mostré una
relacién directa con la competitividad de intensidad media.

Pelaez (2021) dio acabo el estudio “Aseguramiento de la calidad y competitividad
desde la perspectiva del cliente en la ferreteria comercial peruana E.I.R.L — 2021 tuvo
como objetivo determinar la relacion entre el aseguramiento de la calidad y la
competitividad en la Empresa FECOPE EIRL, ubicada en Huaraz. Se llevé a cabo una
investigacion bésica de nivel descriptivo-correlacional, con un disefio no experimental
y transeccional. La muestra incluyo las percepciones de 385 clientes, recopiladas

mediante un cuestionario. Los principales resultados mostraron una relacion directa y
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significativa (significacion aproximada < 0.05), respaldada por la asociacion de
indicadores, de los cuales el 86.22% super0 la prueba D de Somers, evidenciando una
conexioén positiva entre el aseguramiento de la calidad y la competitividad en la
Ferreteria Comercial Peruana EIRL.
1.5.2.3. Nivel local

De Los Reyes y De Los Reyes (2022) realizaron una investigacion, que se
enmarcé en el tema “Competitividad de la oferta exportable de la uva de la Region
Arequipa en el mercado de Estados Unidos, periodo 2010 — 2019”. El objetivo de la
investigacion fue analizar la competitividad de la oferta exportable de la uva en la regién
Arequipa, utilizando como base el calculo de indicadores de desempefio comercial: indice
de Ventaja Comparativa Revelada (IVCR) y el indice de Ventaja Comparativa Revelada
Normalizada (IVCRN). Los resultados mostraron una correlacion fuerte, lo cual
demostro que el producto en estudio presentaba ventajas comparativas y competitivas en
el mercado de Estados Unidos, contribuyendo a la posicion del producto en las
exportaciones del sector de la region Arequipa. La region Arequipa aporto el 4% de la
participacion a nivel nacional en los niveles de produccion, ubicandose entre las cinco
principales regiones productoras, y registro la segunda mayor tasa de crecimiento en
produccién durante el periodo, con un 17%. En términos de rendimiento por hectarea,
Arequipa se posicion6 en el primer lugar, con una tasa de crecimiento de
aproximadamente el 7%. La oferta exportable de Arequipa en 2019 alcanzé los US$ 18
millones, lo que representa un crecimiento del 45.6% en comparacion con 2010, cuando
fue de US$ 637 mil. Ademas, la uva de la region y del pais ingres6 al mercado de

Estados Unidos cumpliendo el

protocolo sanitario coordinado entre SENASA v la oficina correspondiente del United

States Department of Agriculture (USDA). Asimismo, se destacd la presencia de la
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Asociacion de Productores de Uva de Mesa del Perd (PROVID), que brind6 soporte y
representacion a la produccion y exportacion de uvaen el Peru ante instituciones publicas
y privadas, tanto a nivel nacional como internacional.

Para Ortiz y Palacios (2019), en “Intervencion de Enfermeria mediante la
auditoria de la gestion del talento humano para el aseguramiento de la calidad del
desempefio. Red de salud Huanuco, 2017, tuvo como objetivo evaluar el efecto de la
intervencion de enfermeria a través de la auditoria de la gestion del talento humano, como
un requisito para el aseguramiento de la calidad del desempefio de los profesionales de
enfermeria en la Red de Salud Huénuco, durante el afio 2017. Se desarrollé un estudio
cuasi experimental con dos grupos: uno experimental y otro control, con mediciones antes
y después de la intervencidn. La muestra fue intencional, compuesta por 18 profesionales
de enfermeria en cada grupo, a quienes se les aplico una encuesta sociodemografica, un
cuestionario de control interno y una lista de chequeo, todos ellos validados y confiables,
tras haber obtenido su consentimiento. Se realiz6 un analisis descriptivo y la hipotesis fue
verificada mediante un nivel de significancia de p < 0,05, utilizando el software SPSS
V20. En la evaluacién de la calidad del desempefio del grupo experimental, se obtuvo un
nivel de confianza medio (valores entre 51% y 75%) en dos dimensiones: proceso de
formacion y desarrollo (55,6%) y proceso de mantenimiento de personal (61,1%), ambos
con un nivel de riesgo medio (rango 51% - 75%). En las cuatro dimensiones restantes,
el desempefio alcanz6 un nivel de confianza bajo y un riesgo alto (15% - 50%). Por lo
tanto, el nivel de gestion de la auditoria del talento humano en el Departamento de
Enfermeria de los establecimientos de salud se consider6 medio-bajo para el
aseguramiento de la calidad del desempefio. En el grupo control, se observo un nivel de
confianza bajo y un riesgo alto. Tras la intervencion, se evidenciaron diferencias

significativas (media =8,444,t=11,810y p =0,000), confirmando la hipotesis de que

40



la intervencion de enfermeria, mediante la auditoria de la gestién del talento humano,
mejora de manera significativa el aseguramiento de la calidad del desempefio en el grupo
experimental en comparacion con el grupo control.

Finalmente, Torres (2019), en “Disefio de un sistema de gestion de calidad para
el cumplimiento de los estandares de edad en el almacenamiento de productos de una
empresa de bebidas no alcoholicas” tuvo como objetivo evaluar el efecto de la
intervencion de enfermeria mediante la auditoria de la gestion del talento humano, como
un requisito para el aseguramiento de la calidad del desempefio de los profesionales de
enfermeria en la Red de Salud Huanuco, durante el afio 2017. El estudio fue de tipo cuasi
experimental, con dos grupos: experimental y control, y se realiz6 una medicién antes
y después de la intervencién. La muestra fue intencional, compuesta por 18
profesionales en cada grupo, a quienes se aplicaron una encuesta sociodemografica, un
cuestionario de control interno y una lista de chequeo, todos ellos validados y confiables,
previa obtencion del consentimiento. Se realiz6 un analisis descriptivo y la hipotesis se
comprobd mediante la prueba t de Student para un nivel de significancia de p < 0,05,
utilizando el software SPSS V20. La evaluacién de la calidad del desempefio en el grupo
experimental mostré un nivel de confianza medio (valores entre 51% y 75%) en dos
dimensiones: proceso de formacién y desarrollo (55,6%) y proceso de mantenimiento de
personal (61,1%), con un nivel de riesgo medio (51% - 75%). En las cuatro dimensiones
restantes, el desempefio mostro un nivel de confianza bajo y un riesgo alto (15% - 50%).
En consecuencia, el nivel de gestion de la auditoria del talento humano en el
Departamento de Enfermeria de los establecimientos de salud fue considerado medio-
bajo para el aseguramiento de la calidad del desempefio. En el grupo control, se observd
un nivel de confianza bajo y un riesgo alto. Despues de la intervencion, se encontraron

diferencias significativas (media= 8,444y t = 11,810, con p = 0,000), lo que confirmé
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la hipétesis de que la intervencion de enfermeria, mediante la auditoria de la gestion
del talento humano, favorece de manera significativa el aseguramiento de la calidad del

desempefio en el grupo experimental en comparacion con el grupo control.

1.6. Hipotesis

1.6.1. Hipdtesis General

Existe relacion entre los factores de competitividad empresarial y el aseguramiento
de la calidad en la empresa Kuro, Arequipa, 2024.
1.6.2. Hipdtesis Especificas

Existe relacion entre la calidad del servicio y el aseguramiento de la calidad en la
empresa Kuro, Arequipa, 2024.

Existe relacion entre la recuperacion del servicio y el aseguramiento de la calidad
en la empresa Kuro, Arequipa, 2024.

Existe relacion entre las fallas del servicio y el aseguramiento de la calidad en la

empresa Kuro, Arequipa, 2024.

Existe relacion entre la satisfaccion y el aseguramiento de la calidad en la empresa
Kuro, Arequipa, 2024.

Existe relacién entre la lealtad y el aseguramiento de la calidad en la empresa
Kuro, Arequipa, 2024.

Existe relacion entre el comportamiento disfuncional y el aseguramiento de la
calidad en la empresa Kuro, Arequipa, 2024.

Existe relacion entre el comportamiento discrecional y el aseguramiento de la
calidad en la empresa Kuro, Arequipa, 2024.

Existe relacion entre el rendimiento empresarial y el aseguramiento de la calidad

en la empresa Kuro, Arequipa, 2024.
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Il. PLANTEAMIENTO OPERACIONAL

2.1. Técnicas e instrumentos
2.1.1. Técnicas

Las técnicas de investigacion, segun Saras (2023), son procedimientos
especificos que permiten al investigador recopilar informacion. Estas herramientas
facilitan la obtencion de datos necesarios para alcanzar los objetivos planteados.
Asimismo, para esta investigacion se considero a la encuesta como técnica, ya que es una
técnica de recoleccion de datos que permite obtener informacion a través de preguntas
formuladas.
2.1.2. Instrumentos

De acuerdo con Saras (2023), el instrumento de recoleccion de datos fue un
recurso estructurado que contuvo una serie de preguntas o reactivos disefiados para
registrar informacion relevante sobre las variables analizadas en el estudio. De igual
manera, la recoleccion de datos para este estudio se realizé a través de encuestas, lo que
permitio captar informacion de manera sistematica y se llevé a cabo de forma presencial

u online, ofreciendo flexibilidad en el proceso.

2.2. Estructuras de los Instrumentos
2.2.1. Cuestionario de factores de competitividad

Para la medicion de los factores de competitividad se utilizara una adaptacion del
cuestionario de Josimovi¢, M.; Cockalo, D.; Osmanovié, S.; Cvjetkovi¢, M.; Radivojevi¢,
N. (2025), el mismo que fue aplicado en estudios previos orientados a evaluar la
competitividad en pequefias y medianas empresas. El cuestionario comprende varias
dimensiones clave de los factores de competitividad: 1. Calidad del servicio, 2.
Recuperacion del servicio, 3. Fallas del servicio, 4. Satisfaccion, 5. Lealtad, 6.

Comportamiento disfuncional, 7. Comportamiento discrecional y 8. Rendimiento
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empresarial con un nimero determinado de items por cada dimension que permiten una
evaluacion integral. Ademas, dado que el instrumento original esta escrito en inglés, se
adapto al idioma espafiol para facilitar su comprension y aplicacion en el &mbito local.
También se realizd una contextualizacion especifica para el sector gastronémico,
ajustando los items y ejemplos al contexto de un restaurante, con el fin de que la
herramienta sea pertinente y efectiva para medir la competitividad en la muestra objeto
de estudio en este trabajo.

FICHA TECNICA - Cuestionario de factores de competitividad

Elemento Descripcion

Examinar los factores clave de competitividad
desde
Objetivo _ )
la perspectiva del usuario.

. Calidad del servicio

. Recuperacion del servicio

. Fallas del servicio

. Satisfaccion
. Lealtad

Dimensiones Evaluadas

. Comportamiento disfuncional

. Comportamiento discrecional

| N O O B W N -

. Rendimiento empresarial

) Escala de Likert de 5 puntos (1 = completamente en
Tipo de Escala
desacuerdo, 5 = completamente de acuerdo).

Namero de Items 41

Unidad de Analisis Usuarios del restaurante.

Encuesta estructurada basada en literatura relevante

Tipo de Instrumento ) 3 -~
sobre competitividad en hospitalidad.

Formato de Aplicacion Presencial o en linea.

Tiempo Estimado de Respuesta Estimado entre 10 y 20 minutos.

Poblacion Objetivo Clientes de un restaurante
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Autor(es) Josimovi¢, M.;  Cockalo, D.:

Osmanovi¢, S.; Cyvjetkovi¢, M.; Radivojevi¢, N.
(2025)
Baremo Después de la obtencion de los puntajes directos del

instrumento, estos son categorizados en los siguientes
niveles en funcion al puntaje obtenido: Alto (151-
205 pts.), medio (97-150pts.), bajo (41-96 pts.).

Nota. Elaboracion propia.

2.2.2. Cuestionario de aseguramiento de la calidad

Para la medicion del aseguramiento de la calidad se utilizard una adaptacion del
cuestionario de Kim, H; Lee, K; Lee, D; Joung, H; Yuan, J (2012), el mismo que fue
aplicado en un estudio con una muestra de estudiantes universitarios en Estados Unidos,
con las dimensiones de "Aesthetic" (Estética), "Ease of Use" (Facilidad de Uso), "Product
Quality Assurance™ (Aseguramiento de la Calidad del Producto) y "Website Loyalty"
(Lealtad al Sitio Web), con los items correspondientes a cada dimension validados
mediante analisis factorial y confiabilidad. Ademas, al estar originalmente escrito en
inglés, se adaptd el instrumento al idioma espafiol y se ajusto al contexto especifico de un
restaurante para su aplicacién en la muestra del presente estudio, por lo que sera
nuevamente validado y puesto a una prueba de confiabilidad.

FICHA TECNICA - Cuestionario de aseguramiento de la calidad

Elemento Descripcion
Evaluacién Aseguramiento de la calidad
Objetivo Evaluar el aseguramiento de la calidad de

los restaurantes basados en el
DINEWEBQUAL.

Dimensiones Evaluadas 1. Estética

2. Facilidad de uso

3. Aseguramiento de la calidad del producto

4. Fidelizacién web

Tipo de Escala Escala tipo Likert de 5 puntos (1 = totalmente
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en desacuerdo, 5 = totalmente de acuerdo).

NGmero de Items 13

Unidad de Analisis Restaurantes familiares.

Tipo de Instrumento Cuestionario estructurado.
Formato de Aplicacion Encuesta administrada en linea o

presencialmente. Tiempo Estimado de Respuesta Estimado entre 10 y 15 minutos.

Poblacion Objetivo Clientes de un restaurante.
Autor(es) Kim, H; Lee, K; Lee, D; Joung, H; Yuan, J (2012)
Baremo Después de la obtencion de los puntajes directos

del instrumento, estos son categorizados en los
siguientes niveles en funcion al puntaje obtenido:
Alto (49-65 pts.), medio (31-48 pts.) y bajo (13-30
pts.).

Nota. Elaboracion propia.
2.2.3. Validacién del instrumento

Segln Ledn et al. (2024), la validez de un instrumento se refiere al grado en que
este mide, de manera precisa y adecuada, lo que se propone medir. La validez se garantiza
a través de procedimientos rigurosos, como el juicio de expertos, quienes evalGan la
pertinencia, claridad y adecuacion de los items incluidos. Este proceso de evaluacion
asegura que el instrumento cumpla con los objetivos establecidos y que los resultados
obtenidos sean interpretables y Gtiles en el ambito educativo.

La validez de ambos instrumentos fue evaluada mediante el juicio de 3 expertos,
verificando la claridad, pertinencia, relevancia y coherencia de los items en relacion con
las variables de estudio, garantizando que el instrumento mide adecuadamente los factores
de competitividad y el aseguramiento de calidad de servicio (anexo 3).

2.2.4. Confiabilidad del instrumento

Toro et al. (2022) sostiene que el coeficiente alfa de Cronbach es una medida de

consistencia interna utilizada para evaluar la fiabilidad de escalas o cuestionarios

compuestos por varios items. Este coeficiente indica en qué medida los items de una
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prueba miden el mismo constructo subyacente, y su valor varia entre 0 y 1, donde valores
mas altos sugieren una mayor coherencia entre los items. El valor del alfa puede verse
influido por el nimero de items, la varianza de las respuestas y la dimensionalidad de la
escala.

Sobre la confiabilidad del cuestionario de factores de competitividad, se demostrd
una adecuada consistencia interna, con un coeficiente alfa de Cronbach de 0,924
(Josimovi¢ et al., 2025). En cuanto al cuestionario de aseguramiento de calidad de
servicio, también demostrd una fuerte consistencia interna con un alfa de Cronbach de

0.838 (Kim et al., 2012).

2.3. Campo de Verificacion
2.3.1. Ambito

La investigacion se llevé a cabo en el local de Kuro, ubicado en Arequipa, Peru.
Este establecimiento fue seleccionado debido a su relevancia en el sector de la
gastronomia local, ademas de su compromiso con la calidad de sus productos y servicios.
El &mbito de estudio se centro en las percepciones de los clientes respecto a los factores
de competitividad empresarial y el aseguramiento de la calidad, permitiendo un analisis
contextualizado en un entorno especifico.

2.3.2. Temporalidad

La recoleccion de datos se realizé durante un periodo de un mes, iniciando en el
mes 11 de 2024 y concluyendo en el mes 12 de 2025. Este marco temporal fue disefiado
para permitir suficiente tiempo para la aplicacion de encuestas, el procesamiento de datos
y la realizacion de anélisis estadisticos. Se seleccion0 este periodo con la intencion de
captar variaciones estacionales en la experiencia del cliente, asi como para alinearse con

la planificacion del proyecto de tesis.
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2.3.3. Unidades de Estudio
2.3.3.1. Poblacion

Segln Mucha et al. (2021), la poblacidn se refiere al conjunto total de individuos,
elementos o unidades de analisis que comparten caracteristicas comunes relevantes para

la investigacion. Representa el universo sobre el cual se desea extrapolar los resultados

obtenidos, y debe definirse con claridad en funcion de criterios como ubicacion,
temporalidad y rasgos sociodemograficos o funcionales.

En ese sentido, el universo del presente estudio estuvo conformado por todos los
clientes que visitan el restaurante Kuro durante el periodo de investigacién. Para estimar
el tamafio de la muestra, se revisaron antecedentes de investigaciones previas vinculadas
a clientes del sector empresarial y gastronémico, con el propdésito de contar con una
referencia pertinente.
2.3.3.2. Muestra

La muestra, segin Mucha et al. (2021) la muestra es un subconjunto
representativo de la poblacion, seleccionado con el propésito de recolectar datos que
permitan realizar inferencias validas y generalizables.

Con la finalidad de determinar la cantidad adecuada de participantes, se consultd
el promedio de cantidad de muestra en antecedentes y adicionalmente el estudio utilizé

la siguiente férmula para poblaciones infinitas:

—
| &2

e = 1\‘3 2K
' TL

Donde:

n = tamaiio de la muestra.

Z = valor de la distribucion normal estandarizada correspondiente al nivel
de confianza seleccionado (para un 95% de confianza, Z = 1,96).

p = probabilidad de ocurrencia del fendmeno estudiado (0,50).

g = probabilidad de no ocurrencia del fendmeno estudiado (0,50).

e = margen de error permitido (0,05965, equivalente a 5,97%).
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Sustituyendo los valores:

~ (1.96)%(0.50)(0.50)
| (0.05965)2

i — 270

Por lo tanto, la muestra estuvo conformada por 270 participantes.

De esta manera se declara que en el estudio, se aplicé un muestreo probabilistico
donde los participantes fueron seleccionados por conveniencia, lo que significo que se
selecciond a los clientes disponibles y dispuestos a participar en la encuesta.

Criterios de inclusion:
e Clientes mayores de edad (18 afios a mas).
e Clientes que aceptaron participar voluntariamente en la encuesta.
e Clientes que consumieron productos o servicios del restaurante.
Criterios de exclusion:
e Clientes menores de edad.
e Clientes que no completaron adecuadamente el instrumento de recoleccion de
datos.

e Clientes con algun vinculo laboral o comercial con el restaurante Kuro.

2.4. Estrategias de recoleccién de datos

La recoleccion de datos fue un componente critico en el desarrollo de esta
investigacion, ya que proporciono la informacion necesaria para evaluar la relacion entre
los factores de competitividad empresarial y el aseguramiento de la calidad en los clientes
de Kuro, Arequipa. Para llevar a cabo este proceso de manera efectiva, se empled una
estrategia que combiné técnicas cuantitativas y cualitativas, utilizando principalmente

encuestas estructuradas como herramienta principal de recoleccion.
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2.4.1. Seleccion de la Muestra
Se seleccion6 una muestra de conveniencia de clientes del restaurante Kuro,
asegurando la inclusion de una diversidad de opiniones y experiencias.
2.4.2. Disefio del Instrumento de Recoleccién
Los instrumentos de recoleccion de datos consistieron en cuestionarios
estructurados que incluyeron escalas de Likert para evaluar la percepcién de los clientes
sobre diversos factores de competitividad y aseguramiento de la calidad. Los
cuestionarios estuvieron divididos en dos secciones: una relacionada con los factores de
competitividad y otra con el aseguramiento de la calidad.
2.4.3. Aplicacion de la Encuesta
Las encuestas se administraron de forma presencial en el local de Kuro. Esto
permitio alcanzar a un mayor numero de clientes y facilité la participacion de aquellos
que prefirieron responder de forma remota. Se otorgd un tiempo adecuado para que los
participantes completaran la encuesta, asegurando que pudieran reflexionar sobre cada
item antes de responder.
2.4.4. Garantia de Confidencialidad
Se asegurd la confidencialidad de los datos recolectados, informando a los
participantes que sus respuestas serian utilizadas unicamente con fines académicos y se
manejarian de manera anénima. Se enfatiz6 la importancia de la sinceridad en las
respuestas para obtener resultados representativos y Gtiles para la investigacion.
2.4.5. Andlisis de Datos
Una vez recolectados, los datos se procesaron utilizando el software estadistico
SPSS v.25 para el anélisis cuantitativo, lo que permitié la identificacion de patrones y
relaciones significativas entre las variables. Para complementar el analisis cuantitativo, se

realizaron entrevistas cualitativas con algunos clientes seleccionados, lo que proporciono
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una comprension méas profunda de sus experiencias y percepciones.

2.5. Recursos necesarios

2.5.1. Recursos Humanos

Recursos Humanos

Recurso Humano Funcion Monto estimado (S/)
Especialista estadistico Analisis de datos 1,300.00
Total 1,300.00

Recursos Materiales

Recursos Material Descripcion Monto estimado (S/)
Cuestionarios Cuestionarios (impresos o 120.00
digitales)
Papeleria y utiles de oficina Hojas, boligrafos, carpetas  250.00
Licencias de software SPSS y Microsoft Office 900.00
Equipo electronico Laptop o Pc 1500.00
Total 2770.00

2.5.2. Recursos Financieros

Recursos Financieros

Recursos financieros Descripcion Monto estimado
Conexion a internet Mensualidad durante el 200.00
proyecto
Movilidad y transporte Traslado para la aplicacion ~ 300.00
de encuestas
Costos adicionales Reserva para gastos 500.00
adicionales
Total 1000.00
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2.5.3. Recursos Totales

Recursos totales

Categoria Monto estimado (S/)

Recursos humanos 1300.00

Recursos materiales 2770.00

Recursos financieros 1000.00

Total general 5070.00

Nota. Elaboracion propia.
2.6. Cronograma de la investigacion
Meses
Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes
Actividades 1 2 3 4 5 6 7

1. Definicion del tema y objetivos X
2. Revision bibliografica y marco X X
3. Disefio del instrumento de
recoleccion X
4. Elaboracién y validacion del
cuestionario X X
5. Aplicacion de encuesta X X
6. Recoleccién de datos X X
7. Analisis de resultados X X
8. Redaccion de los capitulos de la
tesis X X X
9. Revisidn y correcciones X X
10. Presentacion de la tesis X
11. Defensa de la tesis X
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Il. RESULTADOS

3.1 Resultados descriptivos

A fin de lograr una adecuada compresiéon de los resultados, se ha optado por presentar los
hallazgos descriptivos en funcion de los niveles establecidos por los baremos de los instrumentos,
debido a que estos permiten una interpretacién mas global y significativa de la variable evaluada.
Ya que se considera que, la presentacion de resultados segun las categorias de respuesta de la
escala Likert que tiende a fragmentar la informacién en respuestas individuales, dificultando la
identificacion del nivel general alcanzado por los participantes, debido a que se centra en la
frecuencia de las respuestas y no en la puntuacion total obtenida en el instrumento, por lo que
ofrece una vision menos precisa del constructo evaluado.

Por ello, los baremos constituyen una alternativa mas adecuada para describir el comportamiento
de la variable, ya que integran la informacion de todos los items y permiten clasificar a los
participantes en categorias interpretativas que facilitan el analisis y la toma de decisiones
derivadas de los hallazgos, facilmente comparables con estudios contemporaneos asociados al

tema.
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Niveles de las variables T

Tabla 2. Niveles de factores de competitividad

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 6 2,22
Medio 239 88,52
Alto 25 9,26
Total 270 100.0

Nota. Elaboracion propia.

Figura 1. Niveles de Factores de competitividad

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO
FACTORES DE COMPETITIVIDAD

Nota. Elaboracidn propia.

Enla Tabla 2 y figura 1, se muestra que la mayoria de los clientes de Kuro (88,5%)
percibieron los factores de competitividad empresarial en un nivel medio, lo que refleja
que la empresa cuenta con estrategias y practicas que generan cierto posicionamiento,
aungue aun no alcanzan un nivel éptimo que marque una ventaja competitiva sélida frente
al mercado. Solo el 9,4% valor6 dichos factores en un nivel alto, lo que indica que un

grupo reducido de clientes reconocié un desempefio destacado en aspectos como calidad,
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diferenciacion o innovacién. Finalmente, el 2,2% los ubicé en un nivel bajo, lo que
evidencia la existencia de percepciones menos favorables que podrian representar riesgos
para la fidelizacion de clientes si no se atienden. En conjunto, los resultados sugieren que
la empresa posee una base competitiva aceptable, pero con margen de mejora para
potenciar la satisfaccion y confianza de sus clientes.

Tabla 3. Niveles de aseguramiento de calidad

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 38 14,07
Medio 126 46,67
Alto 106 39,26
Total 270 100.0

Nota. Elaboracidn propia.

Figura 2. Niveles de aseguramiento de la calidad

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Nota. Elaboracién propia.
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El analisis de la Tabla 3 y figura 2, evidencia que el aseguramiento de calidad en
los clientes de Kuro se concentro principalmente en un nivel medio (46,7%), lo que indica
que, aunque existen procedimientos y practicas que garantizan cierto estandar de calidad,
aun no se consolidaron de manera plena para generar una percepcion de excelencia
constante. Un 39,3% de los clientes lo valord en un nivel alto, lo cual muestra un grupo
considerablemente satisfecho que reconoce la eficacia de los procesos implementados.
Sin embargo, el 14,1% lo percibié en un nivel bajo, lo que advierte la necesidad de
fortalecer los mecanismos de control, consistencia y cumplimiento de expectativas, pues
este segmento podria ser vulnerable a la insatisfaccion y al abandono de la marca. En
conjunto, los datos sugieren que Kuro posee una gestion de calidad aceptable, pero con
oportunidades de mejora para elevar la confianza y consolidar una mayor proporcién de

clientes en el nivel alto.

3.2. Resultados inferenciales

Pruebas de normalidad

Tabla 4. Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnova

Pruebas de
normalidad
Estadistico gl Sig.
Factores de competitividad 0.059 270 0.023
Aseguramiento de la calidad 0.113 270 <0.001

Nota. Elaboracion propia.

La Tabla 4 muestra los resultados de la prueba de normalidad Kolmogorov-
Smirnov aplicada a las variables de factores de competitividad y aseguramiento de la

calidad. En ambos casos, los valores de significancia fueron menores a 0.05 (0.023 y
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<0.001, respectivamente), lo que indica que los datos no siguieron una distribucién
normal. Esto implica que, para el andlisis de la relacion entre las variables, es pertinente
emplear técnicas estadisticas no paramétricas, como la correlacion de Spearman, que
permiten obtener resultados méas adecuados y confiables en contextos donde la normalidad
no se cumple.
Correlaciones
Hipdtesis general

Ho: No existe relacion entre los factores de competitividad empresarial y el
aseguramiento de la calidad en la empresa Kuro, Arequipa, 2024.

He: Existe relacion entre los factores de competitividad empresarial y el
aseguramiento de la calidad en la empresa Kuro, Arequipa, 2024.

Tabla 5. Correlacion entre factores de competitividad y aseguramiento de la calidad

Correlaciones Aseguramiento de calidad
Rho d Factores de Coeficiente de
S eaormgn competitividad correlacion ,586**
P Sig. (bilateral) <.001
N 270

En la tabla 5, se evidencié que los factores de competitividad mantienen una
correlacion directa, positiva, moderada y fuerte con el aseguramiento de la calidad (Rho
= 0,586; p < 0,001), El signo positivo del coeficiente indica que, a medida que mejoran
los factores de competitividad empresarial, también tiende a incrementarse el nivel de
aseguramiento de la calidad dentro de la organizacion. Asimismo, el valor de significancia
obtenido es menor a 0.05, lo que permite rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis

alternativa.

Este hallazgo refleja que la competitividad no solo contribuye al posicionamiento
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en el mercado, sino que impacta directamente en la experiencia y confianza de los
clientes, generando mayores niveles de satisfaccion, aseguramiento de estandares de
calidad y, potencialmente, fidelizacion, lo cual resulta clave para la sostenibilidad de la

empresa en el contexto arequipefio.

Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion entre la calidad del servicio y el aseguramiento de
la calidad en la empresa Kuro, Arequipa, 2024.

He: Existe relacion entre la calidad del servicio y el aseguramiento de la
calidad en la empresa Kuro, Arequipa, 2024.

Tabla 6. Correlacién entre la dimension calidad de servicio y aseguramiento de la
calidad

Aseguramiento
Correlaciones

de la calidad
Coeficiente de correlacion ,525**
Rho de Spearman Calidad de servicio Sig. (bilateral) <.001
N 270

Nota. Elaboracion propia.

En la tabla 7 se identific6 que la dimension calidad de servicio presenta una
correlacion directa, positiva y moderada con el aseguramiento de la calidad (Rho = 0,525)
asimismo se aclara que, el valor de significancia es inferior a 0.05, por lo que se rechaza
la hipotesis nula. Lo que significa que, a medida que los clientes perciben una mejor
calidad de respuesta de la empresa, aumenta tambien su percepcion positiva sobre la
capacidad de la organizacion para asegurar estandares adecuados de atencion durante en
los servicios ofrecidos; este resultado evidencia que la calidad de servicio funciona como

un factor estratégico que se vincula directamente en la confianza del cliente y en la
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consolidacién de procesos internos de aseguramiento de la calidad.
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Hipdtesis especifica 2
Ho: No existe relacion entre la recuperacion del servicio y el aseguramiento
de la calidad en la empresa Kuro, Arequipa, 2024.
He: Existe relacion entre la recuperacion del servicio y el aseguramiento de la
calidad en la empresa Kuro, Arequipa, 2024.

Tabla 7. Correlacién de la dimensidn recuperacion del servicio y aseguramiento de la
calidad

Aseguramiento
Correlaciones

de la calidad
Coeficiente de ,322%*
Rho de Recuperacion correlacion
Spearman del servicio Sig. (bilateral) <.001
N 270

Nota. Elaboracion propia.

En la tabla 7 se evidencidé que la dimension recuperacion del servicio mantiene
una correlacion directa, positiva y débil con el aseguramiento de la calidad (Rho = 0,322),
resaltando que, el valor de significancia es inferior a 0.05, por lo que se rechaza la
hipotesis nula. Todo ello indica que, si bien la capacidad de la empresa para resolver fallas,
atender reclamos y brindar soluciones oportunas contribuye al incremento en la
percepcion de aseguramiento de la calidad, su impacto es limitado en comparacion con
otras dimensiones evaluadas; en este sentido, una adecuada recuperacion del servicio
influye en la confianza y satisfaccion inmediata de los clientes frente a situaciones
problematicas, pero no constituye por si sola un factor determinante para garantizar altos

niveles de calidad.
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Hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion entre las fallas del servicio y el aseguramiento de la calidad
en la empresa Kuro, Arequipa, 2024.

He: Existe relacion entre las fallas del servicio y el aseguramiento de la calidad
en la empresa Kuro, Arequipa, 2024.

Tabla 8. Correlacion entre la dimension fallo del servicio y aseguramiento de la calidad

Aseguramiento
Correlaciones

de la calidad
Coeficiente de correlacion -,625**
Rho de Spearman Fallo del servicio Sig. (bilateral) <.001
N 270

Nota. Elaboracion propia.

En la tabla 9 se identificoé que la dimension fallo del servicio presenta una
correlacion negativa, inversa y moderada con el aseguramiento de la calidad (Rho = -
0,625) de aqui se destaca que, el valor de significancia es inferior a 0.05, por lo que se
rechaza la hipétesis nula; lo cual evidencia que, a mayor frecuencia o intensidad de fallos
en la atencidn, los procesos o el cumplimiento de lo prometido, menor es la percepcion
de aseguramiento de la calidad por parte de los clientes; este resultado demuestra que los
errores en el servicio afectan de manera significativa la confianza y satisfaccion del
cliente, lo cual indica que la reduccion de fallos no solo previene experiencias negativas
inmediatas, sino que constituye un requisito indispensable para fortalecer la percepcion

de calidad en el contexto empresarial.
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Hipotesis especifica 4
Ho: No existe relacion entre la satisfaccion y el aseguramiento de la calidad en la
empresa Kuro, Arequipa, 2024.
He: Existe relacion entre la satisfaccion y el aseguramiento de la calidad en la
empresa Kuro, Arequipa, 2024.

Tabla 9. Correlacion entre la dimension satisfaccion con aseguramiento de la calidad

Aseguramiento
Correlaciones

de la calidad
Coeficiente de correlacion ,586**
Rho de Spearman Satisfaccion Sig. (bilateral) <.001
N 270

Nota. Elaboracion propia.

En la tabla 9 se evidencio que la dimensidn satisfaccién mantiene una correlacion
directa, positiva y moderada con el aseguramiento de la calidad (Rho = 0,586), resaltando
que, el valor de significancia es inferior a 0.05, por lo que se rechaza la hipétesis nula 'y
se acepta la alterna, lo que permite afirmar que, a medida que los clientes experimentan
un mayor grado de satisfaccion respecto al servicio recibido, incrementa también su
percepcion de que la empresa asegura estandares adecuados de calidad; este resultado
resalta el papel de la satisfaccion como un factor clave que impacta directamente en la
confianza y valoracion del cliente hacia la organizacion, generando efectos positivos en

la consolidacion de la imagen empresarial.
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Hipotesis especifica 5
Ho: No existe relacion entre la lealtad y el aseguramiento de la calidad en la
empresa Kuro, Arequipa, 2024.

He: Existe relacion entre la lealtad y el aseguramiento de la calidad en la empresa

Kuro, Arequipa, 2024.

Tabla 10. Correlacién entre la dimension lealtad y aseguramiento de la calidad

Aseguramiento

Correlaciones

de la calidad
Coeficiente de correlacion 527**
Rho de Spearman Lealtad Sig. (bilateral) <.001
N 270

Nota. Elaboracion propia.

En la tabla 10 se observod que la dimensién lealtad presenta una correlacion directa,
positiva y moderada con el aseguramiento de la calidad (Rho = 0,527), de igual forma de
identifica que, el valor de significancia es inferior a 0.05, por lo que se rechaza la hipotesis
nulay se acepta la hipétesis alterna, esto significa que, amayor compromiso y permanencia
de los clientes hacia la empresa, mayor es su percepcion de que esta garantiza estandares
adecuados de calidad en los servicios ofrecidos; este hallazgo evidencia que la lealtad no
solo refleja la disposicion del cliente a continuar eligiendo la marca, sino que también

impacta directamente en la confianza depositada en sus procesos y resultados.
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Hipotesis especifica 6
Ho: No existe relacion entre el comportamiento disfuncional y el
aseguramiento de la calidad en la empresa Kuro, Arequipa, 2024.
He: Existe relacion entre el comportamiento disfuncional y el aseguramiento
de la calidad en la empresa Kuro, Arequipa, 2024.

Tabla 11. Correlacion entre la dimension conducta disfuncional y aseguramiento de la
calidad

Aseguramiento
Correlaciones
de la calidad

Rho de Spearman  Conducta disfuncional Coeficiente de correlacion  -,281**
Sig. (bilateral) <.001

N 270

Nota. Elaboracién propia.

En la tabla 11 se evidencié que la dimensidn conducta disfuncional presenta una
correlacion negativa y débil con el aseguramiento de la calidad (Rho = -0,281), resaltando
que, el valor de significancia es inferior a 0.05, por lo que se rechaza la hipotesis nula; lo
que indica que, aunque el efecto no es muy fuerte, la presencia de conductas inadecuadas
por parte de los clientes repercute en una menor percepcion del aseguramiento de la
calidad en la empresa. Este resultado sugiere que, si bien la gestion de la calidad depende
principalmente de los procesos internos, las actitudes de los clientes también influyen en

la experiencia general del servicio y en la valoracion de la calidad recibida.
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Hipotesis especifica 7

Ho: No existe relacion entre el comportamiento discrecional y el aseguramiento
de la calidad en la empresa Kuro, Arequipa, 2024.
He: Existe relacion entre el comportamiento discrecional y el aseguramiento de
la calidad en la empresa Kuro, Arequipa, 2024.

Tabla 12. Correlacion entre Comportamiento discrecional y aseguramiento de la calidad

Aseguramiento
Correlaciones

de la calidad
Rho de Comportamiento Coeficiente de ,203**
Spearman discrecional correlacion
Sig. (bilateral) <.001
N 270

Nota. Elaboracién propia.

En la tabla 12 se evidencié que el comportamiento discrecional presenta una
correlacion directa, positiva y débil con el aseguramiento de la calidad (Rho = 0,203)
asimismo se rescata que, el valor de significancia es inferior a 0.05, por lo que se rechaza
la hipotesis nula. Todo ello indica que, si bien su impacto no es determinante, la
disposicion de los clientes a realizar acciones voluntarias y favorables hacia la empresa
contribuye en cierto grado a reforzar la percepcion de aseguramiento de la calidad, es decir
gue aunque la influencia de este tipo de conductas es limitada frente a otros factores, su
presencia puede potenciar los esfuerzos de la organizacion en el cumplimiento de

estandares de calidad y fortalecer la relacién con los clientes.
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Hipotesis especifica 8

Ho: No existe relacion entre el rendimiento empresarial y el aseguramiento de la
calidad en la empresa Kuro, Arequipa, 2024.

He: Existe relacion entre el rendimiento empresarial y el aseguramiento de la
calidad en la empresa Kuro, Arequipa, 2024.

Tabla 13. Correlacion entre rendimiento empresarial y aseguramiento de la calidad

Aseguramiento
Correlaciones

de la calidad
Rho de Rendimiento Coeficiente de ,498**
Spearman empresarial correlacion
Sig. (bilateral) <.001
N 270

Nota. Elaboracion propia.

En la tabla 14 se evidencié que el rendimiento empresarial presenta una
correlacion directa, positiva y moderada con el aseguramiento de la calidad (Rho = 0,498)
de aqui también se destaca que, el valor de significancia es inferior a 0.05, por lo que se
rechaza la hipotesis nula. Por lo tanto, se entiende que a medida que la empresa mejora
su desempefio econOmico, operativo y estratégico, se percibe también un mayor
aseguramiento de la calidad en sus productos y servicios, el rendimiento no solo refleja la
eficiencia interna y la rentabilidad, sino que también impacta directamente en la
capacidad de la organizacion para cumplir con estandares de calidad, generar confianza

en los clientes y consolidar su reputacion.
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DISCUSION

En esta seccion se interpretan los resultados obtenidos a la luz de la literatura
revisada y de los estudios previos sobre competitividad empresarial y aseguramiento de
la calidad. El objetivo general fue determinar la relacion entre los factores de
competitividad empresarial y el aseguramiento de la calidad en la empresa Kuro,
Arequipa, 2024. Los resultados muestran que dichos factores se asocian
significativamente con el aseguramiento de la calidad (rho = 0,586; p < 0,001), lo que
sugiere que, a mayor capacidad de innovacion, diferenciacion y uso eficiente de los
recursos, mayor es la correspondencia con procesos sélidos de calidad. Esto coincide con
Mellat (2022), quien sefiald que las estrategias competitivas guardan relacion con la
consolidacién de estandares sostenibles de calidad, y con Encarnacion (2021), quien
encontrd en el Per( una relacién semejante entre competitividad y gestion de calidad. En
el caso de Kuro, esta relacion permite comprender que la competitividad no debe
entenderse Gnicamente como una herramienta para posicionarse frente al mercado, sino
también como un mecanismo interno que asegura orden, consistencia y coherencia en los
procesos. De esta manera, innovar y diferenciarse no solo incrementa la ventaja frente a
competidores, sino que también contribuye a generar confianza en clientes y
colaboradores al reflejar procesos de calidad mas estructurados y sostenibles.

En relacion con el primer objetivo especifico, determinar la relacion entre la
calidad del servicio y el aseguramiento de la calidad, se obtuvo una asociacion positiva
significativa (rho = 0,525; p < 0,001). Esto indica que cuanto mas consistente es la calidad
percibida del servicio, mayor es la confianza en los procesos de aseguramiento de calidad.
Este resultado guarda correspondencia con lo reportado por Almanza et al. (2019) quienes
resaltaron la satisfaccion del servicio como un eje clave del aseguramiento de la calidad,

y con Peldez (2021), quien sefial6 que el enfoque en la calidad del servicio se asocia con
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fidelidad y confiabilidad en empresas locales. En Kuro, esto evidencia que los clientes
interpretan la calidad del servicio como un reflejo tangible de los estandares internos, de
manera que la experiencia directa funciona como una validacion de los procesos
organizacionales. Aunque la empresa disponga de protocolos y certificaciones, si la
atencion al cliente no resulta eficiente, empatica y constante, la percepcion de calidad se
ve debilitada. Por ello, centrar los esfuerzos en una atencion solida y bien gestionada no
solo garantiza satisfaccion inmediata, sino que también proyecta hacia el exterior la
existencia de procesos de aseguramiento confiables.

Respecto al segundo objetivo especifico, determinar la relacion entre la
recuperacion del servicio y el aseguramiento de la calidad, se hall6 una asociacion
positiva, aunque de menor intensidad (rho = 0,322; p < 0,001). Esto sugiere que la
capacidad de respuesta frente a errores o inconvenientes se vincula con la percepcion de
confiabilidad en los procesos de calidad. Este resultado es consistente con Wang (2023),
quien destacd la recuperacion como estrategia de mitigacion de riesgos, y con Torres
(2019), quien report6 que la gestion de reclamos contribuye a reforzar la percepcion de
calidad en Arequipa. En el caso de Kuro, los hallazgos reflejan que, aunque los errores
son inevitables, lo determinante es la forma en que la organizacién responde. El cliente
suele valorar no tanto el fallo en si, sino la rapidez, claridad y disposicién para resolverlo,
lo cual refuerza la confianza en la empresa. En este sentido, establecer protocolos
estandarizados para la atencion de incidentes puede convertir un problema en una
oportunidad para reafirmar el compromiso con la calidad y fortalecer la relaciéon con los
usuarios.

El tercer objetivo especifico fue determinar la relacion entre las fallas del servicio
y el aseguramiento de la calidad. Los resultados muestran una asociacién negativa

significativa (rho = -0,625; p <0,001), lo que evidencia que los errores o incumplimientos
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en el servicio se relacionan con un debilitamiento de la percepcion de calidad. Este
hallazgo concuerda con lo sefialado por Coérdova (2019), quien advirtié que los fallos
afectan la satisfaccion y la certificacion de calidad, y con De Los Reyes y De Los Reyes
(2022), quienes sefialaron que los errores impactan en la credibilidad institucional. En el
caso de Kuro, la relacion encontrada sugiere que las fallas en el servicio son uno de los
factores que mas comprometen la confianza de los clientes y la consolidacion de procesos
de calidad. Cada error, aunque sea puntual, puede erosionar la percepcion positiva
acumulada, afectando tanto la reputacion como la coherencia interna de la organizacion.
Esto plantea la necesidad de reforzar mecanismos preventivos y sistemas de monitoreo,
ya que la calidad percibida se construye lentamente, pero puede deteriorarse con rapidez
frente a experiencias negativas.

En cuanto al cuarto objetivo especifico, determinar la relacion entre la satisfaccion
del cliente y el aseguramiento de la calidad, se hall6 una asociacion positiva significativa
(rho = 0,586; p < 0,001). Esto sugiere que cumplir o superar expectativas se asocia con
servicios de mayor calidad percibida. Almanza et al. (2019) sostuvieron que la
satisfaccion es un eje del aseguramiento de la calidad, mientras que Ortiz y Palacios
(2019) encontraron que en Arequipa la satisfaccion se asocia con credibilidad y confianza.
En Kuro, este hallazgo muestra que la satisfaccion no es solo un indicador subjetivo de
experiencia, sino también un reflejo del nivel de alineacion de los procesos internos con
las necesidades del cliente. En este sentido, una gestion que priorice escuchar al usuario,
adaptar los servicios y mantener estandares consistentes convierte la satisfaccion en un
“termémetro” del aseguramiento de la calidad, con la ventaja de ser una evaluacion
continua y externa que orienta la mejora permanente.

En lo que respecta al quinto objetivo especifico, determinar la relacion entre la

lealtad y el aseguramiento de la calidad, se encontrd una asociacién significativa (rho =
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0,527; p < 0,001). Esto indica que la fidelizacion de los clientes guarda relacién con la
percepcion de consistencia en los procesos de calidad. Mellat (2022) resalté la lealtad
como un resultado esperado de las estrategias de calidad, y Encarnacién (2021) encontrd
que la confiabilidad percibida en el Pert se asocia con fidelizacion. Para Kuro, este
hallazgo evidencia que la lealtad de los clientes no depende Unicamente de promociones
0 beneficios econémicos, sino sobre todo de la experiencia constante de calidad en el
servicio. Cuando los procesos son estables y predecibles, el cliente desarrolla confianza y
se siente motivado a regresar y recomendar la empresa. En este sentido, sostener altos
estandares de calidad se convierte en una estrategia indirecta de fidelizacion que reduce
la necesidad de recurrir a incentivos externos para retener clientes.

En relacion con el sexto objetivo especifico, determinar la relacion entre el
comportamiento disfuncional y el aseguramiento de la calidad, se identificd una
asociacion negativa significativa (rho = -0,281; p < 0,001). Esto evidencia que
interacciones conflictivas se relacionan con menor capacidad de sostener estandares de
calidad. Pelaez (2021) sefial6 que los comportamientos disruptivos afectan la atencion en
el sector servicios, mientras que De Los Reyes (2022) advirtieron que la gestidn
inadecuada de clientes dificiles se asocia con incumplimientos de protocolos. En Kuro,
este resultado revela que la calidad no depende solo de factores internos, sino también de
la dindmica que se establece con los usuarios. Clientes con actitudes hostiles o
conflictivas pueden generar desgaste en el personal, distracciones en los procesos y fallas
en la aplicacion de protocolos. De alli la importancia de capacitar al equipo en el manejo
de situaciones dificiles, integrando estas habilidades blandas como parte de la estrategia
de aseguramiento de la calidad.

Respecto al séptimo objetivo especifico, determinar la relacion entre el

comportamiento discrecional y el aseguramiento de la calidad, se hall6 una asociacion
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positiva, aunque leve (rho = 0,203; p < 0,001). Esto sugiere que la disposicion de los
clientes a colaborar voluntariamente se vincula con procesos de calidad méas confiables.
Wang (2023) destacd la cooperacion del cliente como facilitadora de procesos, y Ortiz y
Palacios (2019) encontraron en Arequipa que la participacion activa de los usuarios
favorece el cumplimiento de estdndares. En Kuro, esta asociacion evidencia que los
clientes no son meros receptores de un servicio, sino que también contribuyen al
aseguramiento de la calidad al seguir protocolos, brindar informacién completa o
cooperar en la prestacion. Aunque la magnitud de la relacion sea menor, muestra que la
calidad también se construye de manera compartida, lo que abre la posibilidad de disefiar
estrategias de comunicacion y sensibilizacion orientadas a fomentar conductas
colaborativas en los usuarios.

Finalmente, en el octavo objetivo especifico, determinar la relacion entre el
rendimiento empresarial y el aseguramiento de la calidad, se hall6 una asociacién positiva
significativa (rho = 0,498; p <0,001). Esto indica que un mejor desempefio organizacional
se vincula con procesos de calidad méas consistentes. Almanza et al. (2019) sefialaron que
el rendimiento financiero y organizacional se asocia con gestion de calidad, mientras que
Cordova (2019) indicé que el rendimiento empresarial constituye un indicador indirecto
de aseguramiento de la calidad. En el caso de Kuro, este hallazgo sugiere que la eficiencia
en el uso de recursos, la optimizacion de operaciones y el cumplimiento de metas no solo
fortalecen los resultados econdémicos, sino que se reflejan en una gestion de calidad mas
solida. Esto refuerza la idea de que la calidad no debe concebirse como un costo adicional,
sino como una inversion estratégica que potencia tanto el desempefio interno como la
percepcion externa de confiabilidad y sostenibilidad.

En sintesis, este estudio genera evidencia empirica sobre la importancia de

integrar la competitividad empresarial y las diversas dimensiones asociadas al
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comportamiento y percepcion de los cliente, como elementos estratégicos para fortalecer
la calidad, ofreciendo a Kuro y a otras empresas del sector servicios en Arequipa; estudiar
la relacion de estas variables impacta sobre el sector empresarial arequipefio al
proporciona evidencia concreta sobre los factores que fortalecen el aseguramiento de la
calidad, ofreciendo a las empresas locales herramientas para mejorar la satisfaccion,
fidelizacion, confianza de sus clientes y aumentar la competitividad en un mercado cada
vez mas exigente, contribuyendo asi a elevar los estandares de servicio, impulsar la
profesionalizacion de la atencion y favorecer la sostenibilidad y crecimiento de las

organizaciones del sector en la region.
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CONCLUSIONES

Primera. En conclusion, se determina que existe una relacion entre los factores de
competitividad y el aseguramiento de la calidad, con un coeficiente de Spearman de 0,586
y un valor de significancia de <0,001. Esto significa que, a mayores niveles de
competitividad empresarial, se incrementa el aseguramiento de la calidad, entendiéndose
que la implementacion de précticas competitivas favorece un mejor control de los
procesos y mayor garantia en la calidad ofrecida a los clientes.

Segunda. Se concluye que existe una relacion entre la calidad de servicio y el
aseguramiento de la calidad, con un coeficiente de Spearman de 0,525 y un valor de
significancia de <0,001. Esto indica que la mejora de la calidad en el servicio prestado se
asocié a un aumento en el nivel de aseguramiento de la calidad, dado que la atencion
eficiente y oportuna fortalece la percepcion positiva del cliente y garantiza estandares de
calidad més elevados.

Tercera. En conclusién, se determina que existe una relacion entre la recuperacion
del servicio y el aseguramiento de la calidad, con un coeficiente de Spearman de 0,322 y
un valor de significancia de <0,001. Esto significa que, aunque de manera limitada, una
adecuada recuperacion de fallos en la atencion contribuyé a incrementar el aseguramiento
de la calidad, al transmitir confianza y capacidad de respuesta frente a inconvenientes.

Cuarta. Se concluye que existe una relacion entre el fallo del servicio y el
aseguramiento de la calidad, con un coeficiente de Spearman de -0,625 y un valor de
significancia de <0,001. Esto indica que, a mayor frecuencia de fallos en el servicio, menor
fue el aseguramiento de la calidad. En otras palabras, los errores en la atencion impactaron
de forma negativa en la percepcion del cliente y redujeron la confianza en los procesos de

calidad.
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Quinta. En conclusion, se determina que existe una relacion entre la satisfaccion
y el aseguramiento de la calidad, con un coeficiente de Spearman de 0,586 y un valor de
significancia de <0,001. Esto significa que un mayor nivel de satisfaccion de los clientes
se asoci¢ directamente a un incremento en el aseguramiento de la calidad, reflejando que
cumplir y superar expectativas constituye un factor clave para garantizar servicios de
calidad.

Sexta. Se concluye que existe una relacion entre la lealtad y el aseguramiento de
la calidad, con un coeficiente de Spearman de 0,527 y un valor de significancia de <0,001.
Esto indica que la fidelizacidn de los clientes estuvo vinculada a un mayor aseguramiento
de la calidad, pues su permanencia y compromiso con la empresa se consolidaron al
percibir consistencia y confiabilidad en el servicio.

Séptima. En conclusién, se determina gque existe una relacion entre la conducta
disfuncional y el aseguramiento de la calidad, con un coeficiente de Spearman de -0,281
y un valor de significancia de <0,001. Esto significa que la presencia de conductas
disfuncionales en los clientes redujo el nivel de aseguramiento de la calidad, afectando la
dindmica de atencién y debilitando los estandares de servicio establecidos.

Octava. Se concluye que existe una relacion entre el comportamiento
discrecional y el aseguramiento de la calidad, con un coeficiente de Spearman de 0,203
y un valor de significancia de <0,001. Esto indica que, aunque de forma leve, la
disposicion de los clientes a asumir comportamientos discrecionales favorecid el
aseguramiento de la calidad, al generar un clima de cooperacion que facilita la eficiencia
del servicio.

Novena. En conclusion, se determina que existe una relacion entre el rendimiento
empresarial y el aseguramiento de la calidad, con un coeficiente de Spearman de 0,498 y

un valor de significancia de <0,001. Esto significa que un mejor rendimiento empresarial
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estuvo asociado con un incremento en el aseguramiento de la calidad, ya que la eficiencia

organizacional se tradujo en procesos mas solidos y un mejor cumplimiento de estandares.
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RECOMENDACIONES

Primera. Se recomienda a la administracion de Kuro revisar periédicamente la
percepcion de los clientes sobre la accesibilidad de las mesas, la presentacion de los
ambientes y la eficiencia de los procesos de atencion, con el fin de fortalecer aquellos
aspectos que actualmente son percibidos en un nivel medio de competitividad.

Segunda. Se sugiere implementar un programa de capacitacion continua para los
colaboradores de salon y caja, orientado a garantizar una atencion profesional,
disponibilidad permanente hacia el cliente y un desempefio homogéneo durante toda la
experiencia de consumo.

Tercera. Se recomienda establecer un procedimiento institucional para la atencion
de reclamos que defina tiempos de respuesta y criterios de actuacién uniformes cuando se
presenten inconvenientes relacionados con el servicio o con los productos ofrecidos por
el restaurante.

Cuarta. Se sugiere fortalecer la supervision de los procesos de pedido, facturacion
y entrega de productos, asegurando que la experiencia del cliente se desarrolle sin errores
que puedan afectar su percepcion de calidad.

Quinta. Se recomienda aplicar encuestas breves de satisfaccion al finalizar el
servicio, enfocadas en la atencion recibida, la calidad de los alimentos y la solucion de
incidencias, de manera que la gerencia disponga de informacién actualizada para la toma

de decisiones.
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Sexta. Se sugiere al area de marketing de Kuro implementar un sistema de
seguimiento a clientes recurrentes que permita identificar patrones de consumo y fortalecer
la preferencia por el restaurante, considerando que la mayoria de los clientes percibe los
factores de competitividad en un nivel medio y que la lealtad constituye una dimension clave
para consolidar el posicionamiento de la empresa en el mercado gastronémico.

Séptima. Se recomienda a la administracion de Kuro establecer politicas claras para
la gestion de situaciones que involucren conductas inadecuadas por parte de los clientes,
asegurando que el personal cuente con criterios definidos para actuar ante estos casos y
mantener la continuidad del servicio conforme a los estdndares de atencion del restaurante.

Octava. Se sugiere a la administracion incentivar comportamientos discrecionales
positivos en los clientes mediante campafias de sensibilizacion y espacios de participacion
activa, ya que la cooperacion de los usuarios contribuye a optimizar procesos y elevar la
calidad del servicio.

Novena. Se sugiere optimizar la presencia digital del restaurante mediante la
actualizacién permanente de la informacién disponible en sus plataformas virtuales,
procurando que estas reflejen adecuadamente la propuesta gastrondmica y los estandares de

calidad del establecimiento.
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ANEXOS
Anexo 1.
Solicitud

Solicitud a las empresas donde se llevaré a cabo la investigacion
Estimados sefiores:

Me dirijo a ustedes en calidad de investigador, José Manuel
Flores Torres, para solicitar su autorizacion para llevar a cabo
un estudio titulado “RELACION DE LOS FACTORES DE
COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL Y
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD EN LOS CLIENTES
DE KURO, AREQUIPA — 2024.” como parte de mi proceso
de titulacion en la Universidad Catolica Santa Maria.

Si deciden participar, se les enviara un cuestionario para evaluar los factores de
competitividad y el aseguramiento de la calidad en su empresa. Este cuestionario sera
administrado de manera presencial o virtual, segin su conveniencia. Es importante
destacar que su participacion es completamente voluntaria y pueden negarse a participar
o retirarse en cualquier momento sin ninguna consecuencia adversa. Les aseguro que toda
la informacion proporcionada serd tratada con estricta confidencialidad. Los datos
recopilados se utilizaran exclusivamente con fines académicos y no se divulgaran sin su
consentimiento explicito.

Si tienen alguna pregunta o inquietud sobre la investigacién, no duden en
comunicarse conmigo. Al participar, confirman que han leido y comprendido la
informacidn proporcionada.

Agradezco de antemano su colaboracion y disposicién para formar parte de esta
investigacion.

Atentamente,

José Manuel Flores Torres
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ANEexo 2.
Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario sobre factores de competitividad

Adaptado de: Josimovié, M.; Cockalo, D.; Osmanovié, S.; Cvjetkovié, M.; Radivojevié, N. (2025)
Estimado cliente, le presento este cuestionario cuyo proposito es recopilar informacion sobre los factores de
competitividad de la empresa. Toda la informacién recolectada tendra un caracter académico, por lo que se garantiza

la confidencialidad de cada una de las respuestas proporcionadas; esperando que sean lo mas sinceras posible.
Edad Sexo. F[] M[]

ESCALA:

Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo
1 2 3 4 5

Instrucciones: Utilizando una X marque cada una de las preguntas, cabe indicar que no hay respuesta correcta o incorrecta.

FACTORES DE COMPETITIVIDAD
Item 112|345
- Las mesas son facilmente accesibles.

- Las mesas estan limpias y ordenadas.

- La decoracion interior es atractiva.

- Los empleados estan dispuestos a ayudar a
los comensales.

- Los empleados nunca estan demasiado
ocupados para atender solicitudes.

- Los empleados realizan sus tareas
profesionalmente.

- El personal estd bien capacitado y es
competente.

8 | - El sistema de pedidos es eficiente.

9 | - El sistema de facturacion es preciso.

10 | - El sistema de reservas es eficiente.

- Los precios de alimentos y bebidas son

razonables.

12 | - La gastronomia es auténtica.

13 | - Los empleados muestran empatia.

14 | - Se ofrece una disculpa sincera al cliente.

- El personal expresa emociones positivas y

ofrece compensacion.

16 | - La compensacion es adecuada.

- Enfrenté comportamientos poco éticos de

los empleados.

18 | - No se presto el servicio.

19 | - Pagué un precio mayor al acordado.

- Fui acusado injustamente de causar una

falla en el servicio.

- Estoy satisfecho con mi experiencia

general.

Dimension

WIN ||

Calidad del | 6
Servicio

11

Recuperacion
del Servicio 15

17

Fallo de Servicio

20

Satisfaccion 21
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22

- Estoy satisfecho con la calidad del
restaurante.

23

- Estoy satisfecho con la atencion recibida.

24

- Estoy satisfecho con el procedimiento de
resolucion de problemas.

25

- Estoy satisfecho con el tipo y monto de
compensacion.

26

- Estoy satisfecho con la rapidez y eficiencia
en resolver el problema.

27

- Expreso comentarios positivos sobre este
restaurante.

Lealtad 28 | - Reco_miendo este restaurante a mis_ am_igos.
% (v Co_r,lsudero este restaurante como mi primera
opcion para comer.
30 | - Lo elegiriaincluso si el precio sube un 10%.
rdb He hablado de forma inapropiada con Los
empleados.
Conducta 32 | - He amenazado o insultado al personal.
Disfuncional 33 | - He levantado la voz con los empleados.
34 | - He hecho demandas poco razonables.
35 | - He solicitado ofertas especiales.
36 | - Propongo sugerencias para resolver fallas.
Comportamient | 37 | - Propongo ideas para reducir costos.
o Discrecional s | - Propongo ideas para mejorar la eficiencia

del servicio.

Rendimiento
Empresarial

39

- El restaurante usa todo su potencial.

40

- El restaurante puede servir como modelo
para otros.

41

- Es “lo mejor en su clase” en muchas areas.
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Cuestionario sobre aseguramiento de calidad
Adaptado de: Kim, H; Lee, K; Lee, D; Joung, H; Yuan, J (2012)
Estimado cliente, le presento este cuestionario cuyo propésito es recopilar informacion sobre los factores de
aseguramiento de la calidad de la empresa. Toda la informacion recolectada tendra un caracter académico, por lo que
se garantiza la confidencialidad de cada una de las respuestas proporcionadas. Agradecemos de antemano su sinceridad

en las respuestas, ya que esto nos permitira obtener resultados mas precisos y significativos.

Edad Sexo. F[] M[]
ESCALA:
Totalmente en En Ffferente De Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

Instrucciones: Utilizando una X marque cada una de las preguntas, cabe indicar que no hay respuesta correcta o incorrecta.

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Dimension # Item 1/2(3|4|5
- Este lugar es colorido.

Estética , | - Este lugar es creativo.

- Este lugar muestra buenas imagenes de
los productos.

- El restaurante es facil de visitar e ideal
para comer.

- Este restaurante es facil de ubicar.

Facilidad de Uso

- Este lugar tiene un servicio rapido.

- Es facil acceder al menu de este
restaurante.

- Puedo evaluar la calidad de los
Aseguramiento de la calidad alimentos.

de los productos - Puedo apreciar la calidad de las
bebidas.

- Volveria a visitar el sitio web de este
restaurante.

- Este es uno de los mejores sitios web de
comida que he visitado.

- Recomendaria este sitio web del
restaurante a mis amigos.

- Recomendaria este sitio web del
restaurante a mi familia.

10

11

Lealtad Web

12

13
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Anexo 3.

Validez de instrumentos

Se ofrece una disculpa sincera Claridad X
al cliente. Pertinencia X
El personal expresa | __Relevancia X
15 | emociones positivas y ofrece Claridad X
compensacion. Pertinencia X
5 ., Relevancia X
16 a:ecuad::aompensaclon es Cieriioa %
i Pertinencia X
2 1 Relevancia X
Enfrenté comportamientos
w oco éticos de los empleados. Sadad X
P P " | Pertinencia X
Relevancia X
18 | - No se presto el servicio. Claridad X
Pertinencia X
P A . | Relevancia X
19 -ac;dg::o un precio mayor a Cioriag %
) Pertinencia X
. L. Relevancia X
- Fui acusado injustamente de .
20 o Claridad X
causar una falla en el servicio. - -
Pertinencia X
. . Relevancia X
o1 oy st con [~ g X
P 9 ) Pertinencia X
4 Relevancia X
- Estoy satisfecho con la
22 : Claridad X
calidad del restaurante. : :
Pertinencia X
i Relevancia X
sl Esfts)y s;tl.sfecho con la Cioridad X
atencion recibida. : -
Pertinencia X
- Estoy satisfecho con el|__Relevancia X
24 | procedimiento de resoluciéon Claridad X
de problemas. Pertinencia X
. ) Relevancia X
25 |- Estoy satisfecho corj’el tipoy Claridad %
monto de compensacion. - :
Pertinencia X
- Estoy satisfecho con la|__Relevancia X
26 | rapidez y eficiencia en resolver Claridad X
el problema. Pertinencia X
- Expreso comentarios | __Relevancia X
27 | positivos sobre este Claridad X
restaurante. Pertinencia X
R iend 4 + t Relevancia X
og | - Recomiendo este restaurante Ciordad X
a mis amigos. - :
Pertinencia X
- Considero este restaurante [ __Relevancia X
29 [ como mi primera opcién para Claridad X
comer. Pertinencia X
Lo elegiria ind! el . Relevancia X
30" oeeglrlaolnc uso si el precio Satioa e
sube un 10%. ; :
Pertinencia X
- He hablado de forma]|__Relevancia X
31 | inapropiada con Los Claridad X
empleados. Pertinencia X
. Relevancia X
55 | = :;:r:zlenazado o insultado al Cloridad X
P ) Pertinencia X
He | — I Relevancia X
33 ;melez\ézr;a o la voz con los Clordad %
P i Pertinencia X
Relevancia X
|- He hecho demandas poco Cloridad X
razonables. ; ;
Pertinencia X
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s Relevancia i X
35 -es l-(l:iea lessolu:ltado ofertas Ciordod i X
Pe ; Pertinencia X
P : Relevancia X
36 | - Propongo sugerencias para pED %
resolver fallas. ; :
Pertinencia X
P id i Relevancia X
37 ;osr;c;zongo ideas para reducir Clardad %
) Pertinencia X
P id . Relevancia X
35 |- Propongo ideas para mejorar [~ 1o X
la eficiencia del servicio. : :
Pertinencia X
Relevancia X
39 -OE(Ier::i:tlaurante usa todo su Claridad X
P i Pertinencia X
El " " d . Relevancia X
10 L et puede senir | G X
P ) Pertinencia X
§ ; - Relevancia X
41 | - Es “lo mejor en su clase” en A
2 Claridad X
muchas areas. : -
Pertinencia X
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INSTRUMENTO DE LA VARIABLE 2: ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

CONTENIDO VALORACION
iTEMS DE LA VARIABLE O | CRITERIOS 2 3 [4
DIMENSION a"j,;’;g,e Reajuste | Aplicable | OBSERVACIONES
Relevancia X
1 |- Este lugar es colorido. Claridad X
Pertinencia X
Relevancia X
2 |- Este lugar es creativo. Claridad X
Pertinencia X
Relevancia X
- Este lugar muestra buenas q
3 imagenes de los productos. Claridad X
Pertinencia X
- El restaurante es facil de Relev.ant:la >
4 visitar e ideal para comer. Claridad X
Pertinencia X
- Este restaurante es facil Relev.anma X
5 detibicar Claridad X
) Pertinencia X
Este | i . Relevancia X
g ;é ?di ugar tiene un servicio Claridad X
PIeS. Pertinencia X
s 2 Relevancia X
- Es facil acceder al menu =
7 d Claridad X
e este restaurante. 2 .
Pertinencia X
- Puedo evaluar la calidad Relev_anua 2
8 A Claridad X
de los alimentos. = -
Pertinencia X
- Puedo apreciar la calidad Relev_anma X
9 : Claridad X
de las bebidas. 3 -
Pertinencia X
; : " Relevancia X
- Volveria a visitar el sitio ;
10 Claridad X
web de este restaurante. - -
Pertinencia X
- Este es uno de los Relevancia X
11 | mejores sitios web de Claridad X
comida que he visitado. Pertinencia X
- Recomendaria este sitio Relevancia X
12 | web del restaurante a mis Claridad X
amigos. Pertinencia X
- Recomendaria este sitio Relevancia X
13 | web del restaurante a mi Claridad X
familia. Pertinencia X

Declaracion de revision de instrumentos

Yo, Stephanie Delia Rivera Pinto, con colegiatura vigente CLAD N.° 6003, investigador y
especialista en Gestion del talento humano, comportamiento organizacional y calidad de servicio
en las organizaciones., certifico que he realizado la revisién de los instrumentos Cuestionario
sobre factores de competitividad y Cuestionario sobre aseguramiento de calidad,
adaptados de Josimovic, et al. (2025) y Kim et al. (2012), respectivamente. Por el graduando
Apellidos y Nombres.

Luego de analizar la pertinencia y adecuacién de los items, considero que el instrumento:

[ x] Es aplicable en su forma actual.

[ ]1Requiere ajustes menores conforme a las observaciones realizadas.

[ 1No es aplicable.

CRIELE

Rivera Pinto Stephanie Delia
DNI: 45265675
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Matriz de consistencia

VARIABLES Y %
i
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENSIONES METODOLOGIA
Variable 1:
Factores de competitividad
Dimensiones:
Problema general: Objetivo general: Hipbtesis geteral: 1. Calidad del servicio
(Cual la relacién entre los Determinar la relacion entre . DOESD R 2. Recuperacion del servicio
SR N Existe una relacion significativa o
factores de competitividad los factores de competitividad 3. Fallas del servicio
5 3 entre los factores de i 5
empresarial y el empresarial y el ok ividal enmesanal vl 4. Satisfaccion
aseguramiento de la calidad aseguramiento de la calidad mpetil prest ¥ 5. Lealtad
= 2 aseguramiento de la calidad en la .
en la empresa Kuro, en la empresa Kuro, Arequipa, Soitest Koros Atsaminas 2024 6. Comportamiento Enf de
Arequipa, 2024? 2024. pr - Arequipa, 2024 disfuncional ms':::;:acién'
d i:ascoixolx:;naxmmto Cuantitativo
3. Rendimi ial Nivel de Investigacion:
P especificos: Objetivos especificos: Hipétesis especificas: ?@:g‘;‘;":;sﬁ cion:
(Cual la relacién entre la Determinar la relacién entre la H.1: Existe una relacion Bza'zica RCIn
calidad del servicio y el calidad del servicio y el significativa entre la calidad del Diseflo de
aseguramiento de la calidad aseguramiento de la calidad servicio y el aseguramiento de la Tvestisacion: No
en la empresa Kuro, en la empresa Kuro, Arequipa, calidad en la empresa Kuro, & rixfnaent al
Arequipa, 2024? 2024. Arequipa, 2024. Poll);;acién y muestra:
(Cual la relacion entre la Determinar la relacién entre la H.2: Existe una relacion Variable 2: Clientes de la empresa

recuperacion del servicio y el
aseguramiento de la calidad
en la empresa Kuro,
Arequipa, 2024?
(Cual la relacion entre las
fallas del servicio y el
aseguramiento de la calidad
en la empresa Kuro,
Arequipa, 20242
(Cual la relacién entre la
satisfaccion y el
aseguramiento de la calidad
en la empresa Kuro,
Arequipa, 20242

recuperacion del servicio y el
aseguramiento de la calidad
en la empresa Kuro, Arequipa,
2024.

Determinar la relacion entre
las fallas del servicio y el
aseguramiento de la calidad
en la empresa Kuro, Arequipa,
2024.

Determinar la relacion entre la
satisfaccion y el
aseguramiento de la calidad
en la empresa Kuro, Arequipa,
2024.

significativa entre la recuperacion
del servicio y el aseguramiento de
la calidad en la empresa Kuro,
Arequipa, 2024.

H.3: Existe una relacion
significativa entre las fallas del
servicio y el aseguramiento de la
calidad en la empresa Kuro,
Arequipa, 2024.

H.4: Existe una relaciéon
significativa entre la satisfaccion

del cliente y el aseguramiento de la

calidad en la empresa Kuro,
Arequipa, 2024.

Aseguramiento de la calidad
Dimensiones:

1. Estética

2. Facilidad de uso

3. Aseguramiento de la calidad
del producto

4. Fidelizaciéon web

Kuro, Arequipa, 2024.
Técnicas de
recoleccion de datos:
La técnica utilizada
sera el cuestionario

(Cual la relacion entre la
lealtad y el aseguramiento de
la calidad en la empresa
Kuro, Arequipa, 2024?
(Cual la relacion entre el

Determinar la relacion entre la
lealtad y el aseguramiento de
la calidad en la empresa Kuro,
Arequipa, 2024.
Determinar la relacion entre el

y el aseguramiento de la
calidad en la empresa Kuro,
Arequipa, 2024?
(Cual la relacion entre el

compor
y el aseguramiento de la
calidad en la empresa Kuro,
Arequipa, 2024.
Determinar la relacion entre el

y el aseguramiento de la
calidad en la empresa Kuro,
Arequipa, 2024?
(Cual la relacion entre el

compor
y el aseguramiento de la
calidad en la empresa Kuro,
Arequipa, 2024.
Determinar la relacion entre el

presarial y el
aseguramiento de la calidad
en la empresa Kuro,
Arequipa, 2024?

p ial y el
aseguramiento de la calidad
en la empresa Kuro, Arequipa,
2024.

H.5: Existe una relacion
significativa entre la lealtad del
cliente y el aseguramiento de la

calidad en la empresa Kuro,
Arequipa, 2024.

H.6: Existe una relacion
significativa entre el
comportamiento disfuncional del
cliente y el aseguramiento de la
calidad en la empresa Kuro,
Arequipa, 2024.

H.7: Existe una relacion
significativa entre el
comportamiento discrecional del
cliente y el aseguramiento de la
calidad en la empresa Kuro,
Arequipa, 2024.

H.8: Existe una relacion
i iva entre el rendimi
empresarial y el aseguramiento de
la calidad en la empresa Kuro,
Arequipa, 2024.
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Operacionalizacion de variables

Tabla 1 Operacionalizacion de variables

Variable

Dimension

Factores de competitividad

Calidad del servicio

Recuperacion del servicio

Fallas del servicio

Satisfaccion

Uil Wl )

Lealtad

Comportamiento disfuncional

Comportamiento discrecional

o N o

Rendimiento empresarial

Aseguramiento de la calidad

Estética

D

Facilidad de uso

@

Aseguramiento de la calidad del producto

=

. Fidelizacion web

Nota. Adaptado de Josimovi¢, M.; Cockalo, D.; Osmanovic, S.; Cvjetkovi¢, M.; Radivojevi¢, N. (2025) y Kim, H; Lee, K: Lee, D: Joung, H

Yuan, T (2012)
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FORMATO DE VALIDACION DE INSTRUMENTO (Instrumento adaptado)

Evaluador: Stephanie Delia Rivera Pinto
Fecha: 01/09/2025

Especialista: Magister

Por favor, evaliie cada item del instrumento segtin los criterios de Claridad, Relevancia y

Pertinencia. Utilice la siguiente escala para cada criterio:

1 = Nada relevante / Nada claro / Nada pertinente

2 = Poco relevante / Poco claro / Poco pertinente

3 = Medianamente relevante / Medianamente claro / Medianamente pertinente

4 = Muy relevante / Muy claro / Muy pertinente

5 = Totalmente relevante / Totalmente claro / Totalmente pertinente

Agregue cualquier observacion o sugerencia que considere pertinente.
INSTRUMENTO DE LA VARIABLE 1: FACTORES DE COMPETITIVIDAD

CONTENIDO VALORACION
ITEMS DE LA VARIABLE O | CRITERIOS 2 3 4
DIMENSION No es aplicable | Reajuste | Aplicable | OBSERVACIONES
L. Relevancia X
Las mesas son facilmente =
1 ; Claridad X
accesibles. : :
Pertinencia X
L tan limpi Relevancia X
, |Las mesas estan limpias y Claridaq X
ordenadas. - :
Pertinencia X
L d iz interi Relevancia X
3 a;ﬂﬁ\([e:oraaon interior es Cloridad X
i Pertinencia X
Los empleados estan| Relevancia X
4 |dispuestos a ayudar a los Claridad X
comensales. Pertinencia X
Los empleados nunca estan| __Relevancia G
5 |demasiado ocupados para Claridad X
atender solicitudes. Pertinencia X
5 Relevancia X
Los empleados realizan sus =
6 7 Claridad X
tareas profesionalmente. : :
Pertinencia X
. . Relevancia X
7 El personal esta bien X
capacitado y es competente. Serkad
Pertinencia X
. . Relevancia X
s Etlici::tt:ma de pedidos es P X
i Pertinencia X
. P Relevancia X
9 E:;:::)ema de facturacion es Cioriag X
P ) Pertinencia X
El sist d Relevancia X
10 eﬁciSeI:t:ma e reservas es Cioridad X
g Pertinencia X
L ; d i t Relevancia X
41 |Los precios de alimentos y Claridad X
bebidas son razonables. ; :
Pertinencia X
Relevancia X
12 | La gastronomia es auténtica. Claridad X
Pertinencia X
L 540 4 Relevancia X
13 ec: at"taempea os muestran Cieridad X
Paua. Pertinencia X
14 Relevancia X

98




Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario sobre factores de competitividad

Adaptado de: Josimovic, M.; Cockalo, D.; Osmanovic, S.; Cvjetkovic, M.; Radivojevic, N. (2025)

Estimado cliente, le presento este cuestionario cuyo propésito es recopilar informaciéon sobre los factores de
competitividad de la empresa. Toda la informacién recolectada tendra un caracter académico, por lo que se garantiza

la confidencialidad de cada una de las respuestas proporcionadas; esperando que sean lo mas sinceras posible.

Edad Sexo. F[] m[]

ESCALA:

Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo
1 2 3 4 5

Instrucciones: Utilizando una X marque cada una de las preguntas, cabe indicar que no hay respuesta correcta o incorrecta.

FACTORES DE COMPETITIVIDAD

Dimension # | Item 1/2(3|4]|5
1 | - Las mesas son facilmente accesibles.
2 | - Las mesas estan limpias y ordenadas.
3 | - La decoracion interior es atractiva.
a |= Los empleados estan dispuestos a ayudar a
los comensales.
g |[® Los empleados nunca estan demasiado

ocupados para atender solicitudes.
- Los empleados realizan sus tareas

Calidad del | 6

e profesionalmente.
Servicio R -
- s El personal estda bien capacitado y es
competente.
8 | - El sistema de pedidos es eficiente.
9 | - El sistema de facturacion es preciso.
10 | - El sistema de reservas es eficiente.
7 = Los precios de alimentos y bebidas son
razonables.
12 | - La gastronomia es auténtica.
13 | - Los empleados muestran empatia.
., 14 | - Se oftece una disculpa sincera al cliente.
Recupelgc_lon Bl ek 1 - - 7T
del Servicin 15 personal expresa emociones positivas y

ofrece compensacion.

16 | - La compensacion es adecuada.

- Enfrenté comportamientos poco éticos de
los empleados.

18 | - No se presto el servicio.

19 | - Pagué un precio mayor al acordado.

- Fui acusado injustamente de causar una
falla en el servicio.

- Estoy satisfecho con mi experiencia
general.

17

Fallo de Servicio

Satisfaccion 21
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- Estoy satisfecho con la calidad del

22
restaurante.
23 | - Estoy satisfecho con la atencion recibida.
e | = Estoy_ satisfecho con el procedimiento de
resolucion de problemas.
»5 | - Estoy sat_i’sfecho con el tipo y monto de
compensacion.
| = Estoy satisfecho con la rapidez y eficiencia
en resolver el problema.
e | = Expreso comentarios positivos sobre este
restaurante.
Feah 28 | - Reco_miendo este restaurante a mis_ amigos.
g | = C91}51de1'0 este restaurante como mi primera
opcidn para comer.
30 | - Lo elegiria incluso si el precio sube un 10%.
i |[ = He hablado de forma inapropiada con Los
empleados.
Conducta 32 | - He amenazado o insultado al personal.
Disfuncional 33 | - He levantado la voz con los empleados.
34 | - He hecho demandas poco razonables.
35 | - He solicitado ofertas especiales.
36 | - Propongo sugerencias para resolver fallas.
Comportamient | 37 | - Propongo ideas para reducir costos.
o Discrecional g | = Propongo ideas para mejorar la eficiencia
del servicio.
39 | - El restaurante usa todo su potencial.
Rendimiento il El restaurante puede servir como modelo
Empresarial para otros.
41 | - Es “lo mejor en su clase” en muchas areas.

10




Cuestionario sobre aseguramiento de calidad

Adaptado de: Kim, H; Lee, K; Lee, D; Joung, H; Yuan, J (2012)

Estimado cliente, le presento este cuestionario cuyo propésito es recopilar informaciéon sobre los factores de
aseguramiento de la calidad de la empresa. Toda la informacion recolectada tendra un caracter académico, por lo que
se garantiza la confidencialidad de cada una de las respuestas proporcionadas. Agradecemos de antemano su sinceridad

en las respuestas, ya que esto nos permitira obtener resultados mas precisos y significativos.

Edad Sexo. F[] M[]
ESCALA:
Totalmente en En o De Totalmente de
Indiferente
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

Instrucciones: Utilizando una X marque cada una de las preguntas, cabe indicar que no hay respuesta correcta o incorrecta.

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Dimensién # ftem 1/2|3|4|5

1 | - Este lugar es colorido.

- Este lugar es creativo.

Estética %
o |2 Este lugar muestra buenas imagenes de
los productos.
. |- El restaurante es facil de visitar e ideal
para comer.
s | - Este restaurante es ficil de ubicar.
Facilidad de Uso

- Este lugar tiene un servicio rapido.

- Es facil acceder al meni de este
restaurante.

5 | 2 Puedo evaluar la calidad de los
Aseguramiento de la calidad alimentos.

de los productos - Puedo apreciar la calidad de las
bebidas.

- Volveria a visitar el sitio web de este
restaurante.

- Este es uno de los mejores sitios web de
comida que he visitado.

- Recomendaria este sitio web del
restaurante a mis amigos.

- Recomendaria este sitio web del
restaurante a mi familia.

Lealtad Web
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Cuestionario sobre factores de competitividad

Adaptado de: Josimovié, M.; Coékalo, D.; O i¢, S.; Cvjetkovié, M.; Radivojevié, N. (2025)

hitps://doi.org/10.3390/sul 7052277
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The Influence of Competitiveness Factors on Sustainable Business
Performance in the Hotel Industry: From the Perspective of the
Perception of Hotel Service Users

Milica Josimovi¢ ', Deagan Cockalo ' 7, Sead Oumamavié * 7, Milena Cvjetkovic * snd Nikols Radivajevié “+ 0

Teaasl b ey Mdads Fupars” Lidiesasy of NoSad 1500 Novi Sad i
s pairs oW L) | Sagancahdo®ene s (DL
¥ Py of Boosein, Tacheicd Univendty of Koton, (00 08 Katie, Servabin srsdmmniiy s com
T e of Eagreeriag Muugermes. Lns vy Lrass-hibal Teada. 1100 Bebgade. Soiia
Ot g rad
b Acadesny st Applied Siadis, “Suantip”, M0 Kingup o, Seiba
¢ Commpuintors tnts s @ iy ie. Tol + M1 w08 W0-17)

Mlbmdhﬂy-hmnﬁqmdhmw

on ble b = the hospetality sector throagh the applicason
of an swgrated h, froes the per dbﬁmm The nwearch
wmml—ﬁdwwwwwnﬂu‘mmh
Republic of Serbia, Croatis, and Shwersa. Utdizng » 7 g SEM)
framework, the study bously amalynad lﬂ-m
qulh;-m-m ) hﬂ— f: m,.uwu-m-
and dyw behavice The sewults of the nwearch reveal that all dentified
hey factors mgrefcantly impact the able per of hotel op The
Sncdings wuggest that hotels must p thewe el %o enh thetr comp
’Cw and enway ong n a chalk W market Notably, one intrguimg
Maiad ﬁﬁlnlhlbuhvdn—ld—w--h*nh ! dup b
N e and dyd somal bohavioe, inch lhnn-hulm--nn-vw
B wmmhm-ummma-w
Rl D omasy XD of addeewsing gt wtind vwly to
M rrd N bt 3 mrtaem 2 boval customer base. Mmhdﬂymmh.*hw
Avoped 38 Retowmy 2D managerrant, hghlighting the for bodats: e that not anly am o impeowe
Pamtnad § Mo 30 guest experamos but al dot the L)
Coatom v, M Cothate 0, factors that ult Ay bute to the -l'uﬂddtydl-lup-hy
v, . Crpibanst. M.
o & *Lt-—u"d-‘.'h:hhlzfy’-m‘hﬁm-:mh
g e crvema | s - ¥ fid »
B w B need to eview certain th that coengpriw v d th 16 hin
ot ety Saes e Sw feld of howpitalty mmhn-dhm-dmdu-uwydl—
oy v el & (o in the b d lly tn def the cond wnder

Mhmhﬂ;ﬁwﬂi;&—d.hhnmdh-bdm
= rwwded, s there sse dvenmit types of loyalty

Keywards: compettovencs facton el mdustry; bl b perh SEM
1. Introduction

The | mature of and the ! of service necp in s

Bute to the abts of a stasdardized p for thar vahue |1,

metamastlcy MM 1T 2277

10



Cuestionario sobre aseguramiento de calidad

Adaptado de: Kim, H; Lee, K; Lee, D; Joung, H; Yuan, J (2012)

hittp:/dx.doi.org/10.1080/1528008X.2012.692278
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RESEARCH NOTE

Assessing the Quality of A Restaurant’s Website
Using DINEWEBQUAL

HAK-SEON KIM
Inpartawnt of Foudwrrxce Mamagyrment Kyvoggaoy | nnsra'y
Hoan Soeth Komea

KWANG-WOO LEE, DONG-SO0 LEE, HYUN-WOO JOUNG,
and JINGXUE JESSICA YUAN
Inpar oA Honprauivy. and ) Yexan Yok Dnivwrsaty.
Lubbvock Tesw, (54

The objectives of this study were ko assess the qualtty of a restasrant
Wehsite using an tnstrument (DINEWEBQUAL) and to invest-
gate customers’ bebarional trtention with regard 1o the restaurant
Wahsite. A questionnaire was administored 10 a comvnsence sam-
pe of 217 students in the Southwestern region of the United
States. Respond, werw dondy asked about family restascrant
Weohsites  Confirmatory Factor Analysts (€FA) revealed that three
dimensions. titled “Aesthotic, ” “Ease of Use, " and “Product Quality
Assurance, © have construct validity, and Cronbach'’s alpba cosf
Sictert and compostte refiabilities were tested. Empirically, these
throe dimensions of Webste gualsty in family restaurant Websites
were supported by the structural equation madeling developed
this study

KEYWORDS  INNEWEBQUAL Website qualnty, famdy restaserant
Wohsite
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Se ofrece un dfecuina smeara - FERaRGs 1 LK e eeamo o
14 | Se ofrece una disculpa sincera Claridad 3 I AP T NE—————
alcliente. @ |===SEN--f Rl A !
Pertinencia - ; i
El personal expresa|_Relevancia | _ _ _ 4 _ ___L.__-_-_-L_- .F' | e —————
15 [ emociones positivas y ofrece | _Claridad | ' _ _ _ foasas L £ e
compensacion. Pertinencia 1 L L
-Bs'evgns‘a_____,'____',____;1(/;__ ____________
16 Lg dcompensadén es__9'8_'1999_______J____L____]_ i L
adecuada. Pertinencia \ ' 2
Relevancia _: e ba e B i s i &
17 | Enfrenté  comportamientos (- = = %75 4= == = = = %~ i i | (RSN
poco éticos de los empleados. |- Parmancs |~ -1. !- “' 1 '
CRelevanca | do oo
18 | - No se prest6 el servicio. L Claridad | | e cabcscstRalmafaas s e -
Pertinencia [} ' ' :
~ |- Reevanca | ___ Tl
19 Pa,gu: s ksl W T I DA ;‘._ e
BERIoacD. Pertinencia i ' K7 8.
s - Relevancia ] Cocn SCale o X s e e
- Fui acusado injustamente de |~ = 5 == == =|- ==~ 5 o N
20 ) Claridad P L T et
causar una falla en el servicio. |- === == = =|- = = = === ==+ +
Pertinencia ] [} !
Relevancia ] ! [ 9 [ ————
- i === = = = = - e - - - - - ——— (L I B
" exEspti:\rl\ci:a“es;::r con ™~ Craridad ~ """ - O AU e
P 9 ) Pertinencia ' ! : : %
Relevanci i 4 17%
2o |- Estoy satisfecho con la --a:-‘r’%r;%a-------:----{--—--{---:-f’- —————
calidad del restaurante. --P;.rﬁn;nf:ia--"_--:- ---r--- -,..- —: 2
Rel Cii 1 1 1 1 ]
- Estoy satisfecho con la R e el R e R
2 | atencion recibida o Gl ] o e b i i v i
y Pertinencia [ 1 A
T
- Estoy satisfecho con el|_ Relevancia | __ 1 __ 1 ___ _ . _ .6l ___________._
24 | procedimiento de resolucion|_ _Claridad _ | _ _ _ 1 __ v ___ v AV
de problemas. Pertinencia .: ‘.- T :
. . Relevancia | 1 1 '
25 | - Estoy satisfecho con el tipo y "a,gﬁga'&"-----u----r----r"(?.-— -------------
monto de compensacion. |- = ==="= - - I [ KpIp— N (I JERPIGS! S
Pertinencia 1 Ed
- Estoy satisfecho con la __Rgle_vanga_______:____:_____:___:4/_ _
26 | rapidez y eficiencia en resolver | _Claridad _ | _ _ _ | \ S 7L
el problema. Pertinencia Ihae 0
- Expreso  comentarios |_ Relevancia | __ _ | ) 4
27 |positivos ~ sobre  este|_ _ Claridad _ i T P '.:f‘ ------------
restaurante. Pertinencia . :' st :' B, 2k Bt S e
- Recomiendo este restaurante |- Jo&vanda || ___ 4 ___L____!_ '/f/
28 i i Claridad t= A mm e e oo L ]
amis amigos. |- ZCCC_ . .__ ) et L
Pertinencia | ' | CV """"""
- Considero este restaurante |_ Relevancia i ! ' {/: *
29 | como mi primera opcion para|_ _Claridad | | R Rl v ',? -------------
comer PeMnenda-_—_']""I""I- i bt
- Lo elegiria incluso si el precio [- J2evancia _| _ __ !_ B G
" sube un 10%. P _ _Claridad _ j —_I_-"""‘l --------------
Pertinencia = "","“’l'--:-p -------------
. - He hablado de formal_ Relevancia 1 T D 4
:’;p{:"(’,"da con  Los( _Claridad |~~~ .““,‘----f--:-y -------------
Eoams. Pertinencia ---”I""I'“--r--l- _____________
1 L L
32 | - He amenazado o insultado al |- F&evandia | v B T
personal. _ . Claridad _ 3 TR (. _______________
Pertinencla |~ """ """y -t R R
33 |- He levantado la voz con los [- Ngi%vandia | T v T2
empleados. _ . Claridad A R -: -------------
5] Pertinencia |~~~ 1T T " 7 Py R
[t
Relevancia +
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- He hecho demandas poco|__Clardad _ | _ _ _ ! ___! 4 _po-jo-d-------m=--
razonables. Pertinencia el '
Relevancia ' | [ 1 !
- He solictado ofertas|-==-=-"~" e mmeqeccmpemm e s
35 | especiales . .. I R (R e A R
P ) Pertinencla ] " ()
Relevancia i’ & LR .
- Propongo sugerencias para |- =g ===~ "~ e el 72 P—
36 Claridad ' ' | [T (e,
resolver fallas. = |=o=--=-- T B ET LR B -
Pertinencia " " "
: | Relevancia ] N T <5 A [
- Propongo ideas para reducir |- = =, = = = = = S T Sttt V
37 | costos __Clardad _ | __ oo cteccctopg i Yeccmcca e e
2 Pertinencia ' ' i ﬂ'y
Relevancla L ! Gl o e )
38 - Propongo ideas para mejorar -—aa—ﬂaaa-—--—--:—--—:--—-—I*;ﬂ -
la eficiencia del servicio. gt et i . ,17
Relevancia ] ! ! [N R -
- El restaurante usa todo su|--Z===""|" """ i ————-,---——-,-——,ﬁ ——————
39| botencial CTcandad_ | ___ 1 heecbefygdaeee e J
) Pertinencia 1 ] ' ' ,7
< Relevancia ' ! ! (1 1] [l B )
- El restaurante puede servir L e it Sl ol o/ Gl
40| como modelo para otros _ _Clardad _ [ ___ 1 T T, ) O
¥ ) Pertinencia ! ! K
Relevancia ; ! —
41 |- Es “lo mejor en su clase” en |- === ==~ ——--:--—--:- ----- : --—:-—--- ------ -
Claridad e = D el
muchas areas. - S PR R kit Sl
Pertinencia L L N e,

10



INSTRUMENTO DE LA VARIABLE 2: ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

CONTENIDO 5 5 YA}.ORACION
e %EH;.EAN\;?&'IA sl i d es | Reajuste | Aplicable | OBSERVACIONES
_Relevancia | ___4____._ T (——————
1 | - Este lugar es colorido. _ _Claridad_ _| _ LI —— LY [ R
Pertinencia \ L 1 L
T L N N
2 |- Este lugar es creativo. _ _Claridad_ _| _ I —— L. _l-f |
Pertinencia : : : : f
_Relevancia | _ ,__,_____ R B e
3 s Este lugar muestra buenas Claridad_ | _ . |l |r I
imagenes de los productos. |- Beortinencia : -: . ):
: Relevancia | _ 1 _ 1 ____ TP IR
. EI restaurante es facilde |- “Claridad_ | __ : . 0 T e
visitar e ideal para comer. ~ Bor nﬁ En-c a . ! : :
) Relevancia | _ 1 _1_____ o _.& ______________
- Este restaurante es facil = “Ciaridad ! BT <l M A
5 LS STSONIE | Cleandad ) v o C )
i ” Pertinencia ! 4 4‘/‘
" - Relevancia | _ __o_____ I 15 (S
¢ |- Este lugar tiene un servicio | - _C:Ia_riga_d_ = _:- » -: _____ '.- : _:{g_ ______________
g, " Pertinencia ' ' i (e
: : Relevancia [ _ ' _! T ) S ————
5 | - Es facil acceder al menu ! ] R
de este restaurante. Bortinancia > ¢ | |
. Relevancia | _ . _._____ )
. Puedo gvaluar lacalidad |- “Claridad_ | | S :_ ; _:V e e
de los alimentos. N Bahaaca : -: ¥ Iy
\V7 'a 1 1 1 1 ol (SRR, S T
sk caliad | | = B%Z‘ﬁ%}‘; """ Rk :;f< e
de las bebidas. “Betema 7 ; : o
- - Relevancia | _ ., _,_____ ',___,Q_ ______________
10 - Volveria a visitar el sitio ~ “Claridad ) B e 0 v _'_Z_ ______________
web de este restaurante. - 5e-ru-n ;n-c a -: -1‘ :- : /\/
- Este es uno de los _Relevancia | _ LIS —— 3 AP
11 | mejores sitios web de _Clardad_ [ | _,_____ i IS
comida que he visitado. Pertinencia | | ' \
- Recomendaria este sito  |_Relevancia | _ | _ 1 _____ L
12 [web del restaurante amis | _ _Claridad_ [ _~ W Dl g e
amigos. Pertinencia | — '~ """ "~ r X)_:_
- Recomendaria este sito  |_Relevancia | _ 1 _1__ ___ TONE < I
13 | web del restaurante a mi _ Claridad_ [~ b ol AT N i i
familia. Pertinencia ) \ i 4

D
Yo

................................... , certifico
sobre factores de competitividad
adaptados de Josimovi¢, et al.

Apellidos y Nombres.

Luego de analizar la pertinencia

[71.Es aplicable en su forma actual,
[ ]Requiere ajustes menores conforme a las observaciones realizadas.

[ ]No es aplicable.

%«:}&oﬂ de//ov_lslbn jf/lyrlﬁrumentos
5 s M ....... , con colegiatura vigente N°/15Lm/] investigador y especialista en

que he realizado la revisién de los instrumentos Cuestionario
y Cuestionario sobre aseguramiento de calidad,
(2025) y Kim et al. (2012), respectivamente. Por el graduando

y adecuacion de los items, considero que el instrumento:

e

v//f 7

“Apellidos y Nombres

DNI
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Arequipa, 02 de setiembre de 2025

Sefor:

Dr (hy J)')m M/UPU’( £
Docente

Facultad de Ciencias Econémico Administrativas
Universidad Catélica de Santa Maria
Presente. —

Asunto: Solicitud de validaciéon de instrumento de
investigacion

Estimado Dr. d\m QM\ CUPLQ

Reciba un cordial saludo. Me dirijo a usted con el mayor respeto y consideracion, en razén de su
reconocida trayectoria académica y profesional, para solicitarle su valiosa colaboraciéon como
juez experto en la revision y validacion del cuestionario que he elaborado para mi trabajo de
investigacion titulado:

“Relacion de los factores de competitividad empresarial y aseguramiento de calidad en los
clientes de Kuro, Arequipa — 2024”

Esta investigacion es presentada como parte de los requisitos para optar el Titulo Profesional de
Licenciado en Administracion de Empresas, en la Universidad Catdlica de Santa Maria.

Con ese propdsito, le hago llegar los siguientes documentos que permitiran realizar una
evaluacion técnica del instrumento propuesto:

1. Formato de validacién por juicio de expertos

2. Matriz de operacionalizacién de variables

3. Matriz de consistencia

4. Cuestionario (instrumento de recoleccion de datos)
5. Articulos relacionados a las variables de estudio

Los resultados de su evaluacion seran fundamentales para determinar la validez de contenido
del instrumento, contribuyendo a la rigurosidad cientifica del presente estudio.

Agradezco de antemano su gentil disposicion y colaboracion.
Sin otro particular, quedo atento a su respuesta.

Atentamente,

Flores Torres, Jose Manuel
Bachiller en Administracion de
Empresas

oNE 2238164
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FORMATO DE VALIDACION DE INSTRUMENTO (Instrumento adaptado)

Evaluador:
Fecha:

Especialista:
Por favor, evaliie cada item del instrumento segun los criterlos de Claridad, Relevancia y

Pertinencia. Utilice la sigulente escala para cada criterio:

1 = Nada relevante / Nada claro / Nada pertinente

2 = Poco relevante / Poco claro / Poco pertinente

3 = Medianamente relevante / Medianamente claro / Medianamente pertinente

4 = Muy relevante / Muy claro / Muy pertinente

5 = Totalmente relevante / Totalmente claro / Totalmente pertinente

Agregue cualquier observacién o sugerencia que considere pertinente.

INSTRUMENTO DE LA VARIABLE 1: FACTORES DE COMPETITIVIDAD
%W:_, ) VALORACION
DE LA VARIABLE O ,_CR_ITERIOS 2 3 4
DIMENSION "y No es aplicable | Reajuste | Aplicable | OBSERVACIONES |
R =20 IR TR PR 0 ) | e O
q Las mesas son faciimente |- _g:e_vgn_g e -," =i -'." = ":‘ = ': """"
laridad 2 ] [ ————
accesibles. 00 [=gz=---- B B A
Pertinencia ' 1 ' |/,
Rell i ' J T - NS L
2 Las mesas estan limpias y --a(iv%nga---""'“""""""’ 721"~~~ °°
ordenadas. o SHANERICE Lot R (I % RN
Pertinencia ! ! : :
X = = Relevancia ] ! N VRN 0, 7| NS o
3 La decoracion interior es --a;n.aaa--—-—-‘,"“',‘-' 1 )
i B e
Los  empleados  estdn| Relevancia | ___{ ___1______ R 3 (R ——
4 |dispuestos a ayudar a los __9'2"939____-__!_-__1.--__L_-lg. ____________
comensales. Pertinencia ! ! ! :
) T T T
Los empleados nunca estan|_ Relevancia | _ __ ,___ _.i____1_--1 o I
5 |demasiado ocupados para|__Clardad__| ___ ' ___'_____1._ _::é _____________
atender solicitudes. Pertinencia 3 i 2 N
Los empleados realizan sus RESAE 1I w" 1I' 1
0s e e i ey e A e P Ry e e e e e ]
6 i _-ga_"ga.d_--____|__.__A.--__1._..|, i e
tareas profesionalmente. Daiiancia ; : : !
" T T 1 T
; |El personal estd bien _Bg:‘i:g"ﬁ‘a__}_____4____;____‘.__.&. ------------
capacitado y es competente. g B, S PR e S
Pertinencia ! ! e
. 5 Rel i
El sistema de pedidos es--azzsgga- ------ i -----.'------,'-y. ey T L
eficiente. @ =00z [====e=-- T S S (S ——
Pertinencia 1 ] 1 V-
h . Relevancia ! ! ! !
9 El sistema de facturacion es|- = 5=~ ==~ e . (N
a0, _ Claridad " _| ~__ | ) Lo LI A
Pertinencia ! ) ! !
10 |E! sistema de reservas es|- -Rg:'i;a-"f'a- R CEntl SRR /I'- 0 ———
eficiente. B B I e e
Pertinencia \ e
; ; | ] "
11 [Los precios de alimentos y |- Bg:‘ir‘%"f‘a- ----- . AU O NN (N ———-
bebidas son razonables. . _Claridad [ _ _ _ | —— D L %l_ I =SS
Pertinencia ! | | |
Relevancia : y e
____________ darweiwibiee awk e e B i )
12 | La gastronomia es auténtica. | _ Claridad 1 | 1 Y".
Pertinencia b il - e e
Los empleados muestran |- FE2veca L ___ AR TG - S
empatia. _ _Claridad | ___ BT SN - . 1l (T SO —
Pertinencia ' [ 1 1
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Arequipa, 27 de agosto de 2025

Sefior:

Dr. Ig¢ Sonthe
Docente
Facultad de Ciencias Econémico Administrativas
Universidad  Catdlica de Santa  Marfa
Presente. —

Asunto: Solicitud de validacién de instrumento de
investigacion

Estimado Dr. {OS(’ 50"‘0%,@

Reciba un cordial saludo. Me dirijo a usted con el mayor respeto y consideracion, en razén de su
reconocida trayectoria académica y profesional, para solicitarle su valiosa colaboracién como
juez experto en la revision y validacién del cuestionario que he elaborado para mi trabajo de

investigacion titulado:

“Relacién de los factores de competitividad empresarial y aseguramiento de calidad en los
clientes de Kuro, Arequipa — 2024”

Esta investigacién es presentada como parte de los requisitos para optar el Titulo Profesional de
Licenciado en Administracién de Empresas, en la Universidad Catélica de Santa Maria.

Con ese proposito, le hago llegar los siguientes documentos que permitirdn realizar una
evaluacién técnica del instrumento propuesto:

1. Formato de validacién por juicio de expertos

2. Matriz de operacionalizacion de variables

3. Matriz de consistencia

4. Cuestionario (instrumento de recoleccion de datos)
5. Articulos relacionados a las variables de estudio

Los resultados de su evaluacién seran fundamentales para determinar la validez de contenido
del instrumento, contribuyendo a la rigurosidad cientifica del presente estudio.

Agradezco de antemano su gentil disposicion y colaboracion.

Sin otro particular, quedo atento a su respuesta.
Atentamente,

....... S -
Torres, Jose Manuel

Flor

Bachiller en Administracién de
Empresas

ONI: 7J'5)7"‘762
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Evaluador: JQC '\BC'—WC/ tScmr/w?. ??H?C;'?/‘éfl
2 ehowbe 2025

Gaia o Bl

Fecha:
Especialista:

FORMATO DE VALIDACION DE INSTRUMENTO (Instrumento adaptado)

Por favor, evalue cada item del instrumento segun los criterios de Claridad, Relevancia y

Pertinencia. Utilice la siguiente escala para cada criterio:

1 = Nada relevante / Nada claro / Nada pertinente
2 = Poco relevante / Poco claro / Poco pertinente

3 = Medianamente relevante / Medianamente claro / Medianamente pertinente

4 = Muy relevante / Muy claro / Muy pertinente
5 = Totaimente relevante / Totalmente claro / Totalimente pertinente
Agregue cualquier observacién o sugerencia que considere pertinente.

INSTRUMENTO DE LA VARIABLE 1: FACTORES DE COMPETITIVIDAD

No es aplicable | Reajuste Aplicable
T T Ll Ll
; |Las mesas son facilimente -Bg-:!.‘-lm-a---—--f--—-:—----:—eg:;(- -----------
accesibles. B R B et ettt nitatiai roa==f---c-==-=---4
Pertinencia g < NP
. Relevancia 1 [ | 1 X
Las mesas estan limpias y|- -5 -~ 7~ 1"~~~ e oy P s e
2 ordenadas. --9"1":'!-.----;----L----L-..?‘. .............
Pertinencia [ | | -
) e Relevancia % J ot
La decoracién interior es|--c=-c=qd-===4--cclk---ck doopossmsmmmmTT
? |atractiva. By B st 1T R
ncia H LA
Los empleados estdn| _Relevancia | _ _ _ - 1 _aX
4 |dispuestos a ayudar a los|_ _Claridad N S R }Z LI e SR
comensales. G e G S S .
Los empleados nunca estan|_Relevancia |_ ! ’ IR
5 |demasiado ocupados para|_ Clardad _ | "‘:""':'----:-é-:--h ----------- 1
atender solicitudes. Pertnenciea |4 ~Tr 7" (5 [ S 1
g |Los empleados realizan sus -B;Ha—m—‘ ------ Lo e e = :- J'?.‘. .............
tareas profesionalmente. ---'a,fd-“%------;----:-----:-‘7;.:-- .......
zz:enca 1 1 1 1 N
El personal estd bien il O (S A ! (B
7 F . B e e B
capacitado y es competente. -52-"?‘3!------1--__' _____ :Z‘:x
nencia 1 I ' 0 et i
) T T T T
El sistema de pedidos es i, I [ O e ®
8 eficiente. _ Clardad _ | ___'___ 1 T _.:_>;_ ---------- 1
Pertinencia T ;l'"'-r-1-; ------------ ]
o 1 1
o |E! sistema de facturacion es Rolevancla, | ¥ o il AR
preciso Claridad T v B R e J
i ettt Rl e R ]
Pertinencia ] ' Lodas pesese sREREET
El sistema de re _ Relevancia_ ; : T Ise
1 servas es . oo s s e e e
0 eficiente. _ Claridad _ | ___ _1_ v T 53
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Aplicable

I B
------- 3 |D(

- Este lugar muestra buenas
iméagenes de los productos. | ~“sorinancia
- El restaurante es facil de
visitar e ideal para comer.

- Este restaurante €s facil
de ubicar.

- Este lugar tiene un senvicio [~ Claridad _ |_ ) _bo---7-- 1
répido. “Pertinencia . T ' X
} — | _Relevancia |__ ). _f----- ‘--1‘1<- --------------
5 _ Es facil acceder al menu CIaridad____I__[ _____ :___,_?(_ ______________
de este restaurante. “Pertinencia : : : : X
g L o iR . -
de los alimentos. ~Pertinencia 125 | 1= X
- : Relevancia I (O Lo _% _______________
- Puedo apreciar la calidad [ ~ Giaridad it (it 1 I
B G R e S —mdm === i L s i R R S
de las bebidas. Pertinencia i X
H 1 1 1 1
gy e B e s A S
web de este restaurante. ’l;er-tiﬁe_n 2 q=img =g =TT 1
_ Este es uno de los Relevangia |__1__L_---- i =) ——
11 | mejores sitios web de __Clﬂﬂd_ag____.:__:,_____,'__.:_’( | e
comida que he visitado. Pertinencia I X
~Recomendaria este sito | _Relevandia | _ L el B I s
12 | web del restaurante a mis “Claridad _ |_ _ 4 -L----- .__J_§ ______________
amigos. Pertinencia_|_ _!'__' ___-- (K.
~Recomendaria este siio _R_el_e!a_ngi-‘i____]__[____3__J°_< ______________
13 | web del restaurante a mi Claridad _ |__!__)-occ-- "3
familia. “Pertinencia = 1T TN

n de revision de_instrl entos

Ductaacion o OIS | 10T B
Y&” Gt con colegiatura-vigente N.° . investigador y especialista en
]mo(( .......... «A_ certifico que he realizado la revision de los instrumentos Cuestionario
sobre factores de competitividad y Cuestionario sobre aseguramiento de calidad,
adaptados de Josimovié, et al. (2025) y Kim et al. (2012), respectivamente. Por el graduando
Apellidos y Nombres.

Luego de analizar la pertinencia y adecuacion de los [tems, con

Es aplicable en su forma actual.
[ ]Requiere ajustes menores conforme a 135 observaciones realizadas.

[ INoes aplicable.

sidero que el instrumento:

"""" 7 elicos Lol fn, Jop Lowe?
‘ Ybwes sy
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Base de datos: Factores de competitividad

SEXO | EDAD | CS1| CS2| CS3| CS4| CS5| CS6| CS7| CS8| CS9| CS10| CS11| CS12| Rs13| RS14| RS15| RS16| FS17 | FS18| FS19| FS20 | S21| S22| S23| S24| S25| S26| L27| L28| L29| L30| CD31| CD32 | CD33| CD34 | CD35 | CDIS36 | CDIS37 | CDIS38 | RE39 | RE40 | RE4L
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BASE DE DATOS: ASEGURAMEINTO DE CALIDAD

LW13

LW12

Lwi1

LW10

ACP9

ACP8

FU7

FUG6

FUS

FU4

E3

E2

El

119



120



121



122



123



106





