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Resumen

El presente estudio tuvo como finalidad determinar los factores de éxito para la
sostenibilidad empresarial de las mypes del sector restaurantes de la ciudad de Chiclayo. Esto
surgid debido a que no existen suficientes investigaciones de la sostenibilidad empresarial.
Debido a esto se escogid los restaurantes que permanecen en el mercado minimo cinco afios
puesto que, a pesar de la pandemiay la competencia, aun permanecen en el mercado chiclayano.

Asimismo, se plante6 como objetivo principal determinar los factores de éxito para la
sostenibilidad empresarial del sector restaurantes de la ciudad de Chiclayo. La investigacion
fue cualitativa, de tipo exploratorio, de disefio no experimental y de nivel descriptivo. EI método
para recabar informacién fue el cuestionario a través de entrevistas con preguntas
semiestructuradas y se tuvo como unidad de analisis, empresarios y/o jefes de mando, y los
resultados obtenidos fueron ingresados al programa Microsoft Word 2016.

Los resultados indicaron que los empresarios presentaron como factor importante la
estrategia debido a que tuvo un aspecto positivo y el tipo de estrategia que aplican son las redes
sociales, este se concierne en toda la gestion de la empresa y se sostiene en el tiempo, mientras
que competidores, tecnologia e innovacion, liderazgo, clientes y conocimiento empresarial,
presentan un aspecto totalmente estable en los procesos de la empresa. Finalmente, se concluye
analizando los factores de éxito de la investigacion, la cual indica un aspecto positivo y estable
para la sostenibilidad empresarial de las mypes del sector restaurantes.

Palabras clave: Sostenibilidad empresarial, gestion empresarial.

Clasificaciones JEL: M10, M11, M20.



Abstract

The purpose of this study was to determine the success factors for the business sustainability
of the mypes of the restaurant sector in the city of Chiclayo. This arose because there is not
enough research on corporate sustainability. Because of this we chose restaurants that remain
in the market for at least five years since, despite the pandemic and competition, they still
remain in the Chiclayo market.

The main objective was to determine the success factors for the business sustainability of
the restaurant sector in the city of Chiclayo. The research was qualitative, exploratory type,
non-experimental design and descriptive level. The method to collect information was the
questionnaire through interviews with semi-structured questions and was taken as a unit of
analysis, entrepreneurs and/or chiefs of command, and the results obtained were entered into
the Microsoft Word 2016 program.

The results indicated that entrepreneurs presented as an important factor the strategy because
it had a positive aspect and most participants apply a type of strategy which was, Social
networks, this is applied throughout the management of the company and is sustained over time,
while competitors, technology and innovation, leadership, customers and business knowledge,
present a totally stable aspect in the processes of the company. Finally, we conclude by
analyzing the success factors of the research, which indicates a positive and stable aspect for
business sustainability in entrepreneurs in the restaurant sector.

Keywords: Business sustainability, business management.



Introduccion

En el Peru las micro y pequefias empresas conforman uno de los grupos mas cruciales en
Ameérica Latina que se vuelve méas dindmica y forma gran parte de la economia que atribuyen
al progreso de las regiones y por tanto al pais, estas figuran el 95% de las unidades econémicas
totales (INEI, 2018). La estabilizacion de este grupo de organizaciones, particularmente de las
micro y pequefias empresas (Mypes), es de indole imprescindible para atribuir con la
conveniencia de la asociacion ya que desempefian un rol economico fundamental en las
economias desarrolladas por los puestos que estas originan (Barrios et al., 2017).

La sostenibilidad empresarial es uno de los elementos mas importantes para las
organizaciones puesto que, se necesita de muchos factores para poder llegar a ello. Asimismo,
las empresas muestran preocupacién debido al entorno cambiante y la competencia que esta en
constante aumento, la complejidad crece en el mercado y la falta de identificacion de elementos
empresariales se muestra como un problema fundamental para sostenerse en el mercado (Texis
Floresetal., 2017). Sin embargo, el sector restaurantes particularmente en la ciudad de Chiclayo
ha ido en constante crecimiento en los ultimos afios, pero, con el paso del tiempo se presenta
complejidad debido los escenarios complicados del mercado como también la falta de
conocimiento del entorno y estrategias adecuadas (Alva, 2017). Los empresarios que lideran
estas organizaciones tienen un bajo conocimiento enfatizando los factores externos de la
empresa y no enfatizan los factores internos ya que son uno de los elementos que mas afecta en
cuanto a sostenibilidad y desarrollo, es entonces, al realizar el tipo de estrategia externa, la
organizacion se pone en peligro afectando la estabilidad y supervivencia (Jiazhe Sun et al.,
2018).

Es por esta razén que los estudios de (Bravo Gueney, 2017; Ortiz, et al., 2019; Al-Tit, Omri,
y Euchi, 2019, Quifionez Mosquera y Figueroa Céspedes, 2017), relatan que la sostenibilidad
empresarial de las micro y pequefias empresas ha sido una de las interrogantes mas discutidas
en el entorno. Pues, al momento de evaluar los negocios tuvieron que identificar previamente
cual era la incertidumbre que estaban pasando las empresas, es por ello, que para aplicar la
investigacion utilizaron modelos y cuestionarios con el fin de clasificar esos problemas en
factores y en virtud de ello obtener resultados esperados. En sintesis, estos descubrimientos
fueron importantes debido a que, el control de la organizacion era uno de los factores que mas
resaltaba en las mypes.

En la linea con lo anterior, se menciona que esos resultados son indirectos de lo que se
pretende en este estudio, puesto que las intervenciones a la que hacen referencia tuvieron como

fin evaluar a las micro y pequefias empresas tomando como referencia los procesos internos, el



talento humano de la organizacion y la cultura de la innovacion (Quifionez Mosquera y Giraldo
Palacio, 2018). Es asi que, evaluaron como fortalecian sus empresas, sin proponerse
explicitamente el exito de la sostenibilidad empresarial de las mypes como los diferentes nichos
de mercado, y es fundamental ya que estas micro y pequefias empresas necesitan evaluar
continuamente su entorno en el que operan, entendiendo a sus competidores y sus
ofertas/servicios (Rincon Bernal y Moreno Arguello, 2018).

En cuanto al sector gastronomico, es uno de los mas aportantes a nivel nacional puesto que
ha dependido de mucha visién empresarial, la gran capacidad de gestionar la organizacion y
responder las necesidades de los clientes. Tanto asi, que el sector restaurantes ha prosperado
gracias a los empresarios que localizaron sus empresas en cada punto especifico del mercado
(Binz y De Conto, 2019). En otras palabras, el sector restaurantes debe adaptarse a todo tipo de
entorno, debido a que actualmente existe mucha incertidumbre y lo que se necesita es innovar
consecutivamente para estabilizar la sostenibilidad empresarial (Iberico Diaz et al., 2017).

Es de gran importancia esta investigacion, pues determinaré los factores de éxito y se tomaré
como referencia metodoldgica una revision literaria de la sostenibilidad empresarial, como
también, recolectar informacion con las entrevistas que se realizaran. En efecto, no se tiene
evidencia sobre la realidad de como una micro y pequefia empresa llega alcanzar el éxito de la
sostenibilidad si surgen nuevos cambios en el entorno con el fin de evaluar aquellos elementos
que inciden o participan en ella. Por lo tanto, se evidencia un vacio de conocimiento en la
investigacion previa sobre el tema, es por ello que se va a ejecutar un estudio de caso en el
sector restaurantes de la ciudad de Chiclayo, a los restaurantes, que tienen en el mercado
minimo 5 afios que, por consiguiente tuvieron un positivo crecimiento empresarial, y sera con
la finalidad de llevar ese vacio de conocimiento, que se pretende cubrir dando a la siguiente
pregunta: ;Cudles son los factores de éxito para la sostenibilidad empresarial de las mypes del
sector restaurantes de la ciudad de Chiclayo?

La investigacion es importante porque permite describir los factores de éxito para la
sostenibilidad empresarial de las mypes de manera subjetiva, dado que, se tomara como
referencia metodoldgica una revision literaria de los factores mas resaltantes del marco
empresarial, el cual brindara la informacion necesaria basada en la gestion y adaptacion del
entorno relacionadas con la sostenibilidad empresarial, lo que permitira contribuir a generar
conocimiento, a traves del aporte de los factores de éxito de las Mypes del sector gastronémico.

Sin embargo, es fundamental también por el aporte generado a las microempresas del sector
gastrondmico, debido a que, contribuird a mejorar la gestion de los factores de éxito a una

realidad empresarial, resaltando los elementos méas importantes de estudio, pues, se busca
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perfeccionar la toma de decisiones, el conocimiento y la realizacion de planes de accion de los
propietarios, administradores e incluso de los emprendedores de las micro y pequefias empresas
que conforman el sector gastronémico, este sector crecio el 29.64% a lo largo del periodo 2020
(INEI, 2020). Ello presenta diversas oportunidades, para que, a través del presente estudio de
investigacion, determinard los elementos de éxito de las Mypes del sector restaurantes, permita
que las micro y pequefias empresas de dicho sector se adapte a un mercado flexible,
competitivo, y sobre todo sostenible, generando asi un mayor aporte a la sociedad a través de
la generacion del empleo y al pais mediante una creciente contribucion al producto bruto interno
nacional.

De esta manera, se establece el objetivo general es determinar los factores de éxito para la
sostenibilidad empresarial de las mypes del sector restaurantes de la ciudad de Chiclayo. Para
lo cual se analizara la estrategia, los competidores, la tecnologia e innovacion, el liderazgo, los
clientes y, por ultimo, el conocimiento empresarial.

Revision de literatura

De acuerdo con Espinoza Espinoza et al. (2020), el factor que mas tiene una incidencia en
el desarrollo de las microempresas es el empresario puesto que, este factor es uno de los mas
importantes en una organizacion, los datos de esta investigacion fueron por medio de
entrevistas, donde se observé que los factores estratégicos es lo que més se aplica en muchas
organizaciones pequefias. Asimismo, Castro-Silva et al. (2019), en su investigacion de factores
de éxito de emprendimientos en pequefias y medianas empresas muestran que la rentabilidad y
los colaboradores a largo plazo son los factores que mas se resaltan en estas organizaciones
debido a las percepciones de los gerentes, la gestion de redes comerciales y la buena
planificacion estratégica son ademas lo que generan mas impacto en el éxito de estas pequefias
organizaciones.

Por otro lado, en los estudios de Quifionez Mosquera y Giraldo Palacio (2018) sobre la
sostenibilidad en pymes en el sector operaciones de restaurantes, resalta que, la gestion de las
organizaciones se disminuye debido a que no realizan estrategias para constituir redes de
produccién con diversas empresas, esto es porque los socios de estas pequefias empresas
aportan bajo capital para el funcionamiento de la misma. Ademas, segun Quifionez Mosquera
y Figueroa Cespedes (2017), en su estudio de factores para la sostenibilidad empresarial, las
empresas que son sostenibles a largo plazo no son las mas innovadoras puesto que no ejecutan
estrategias para consolidar al cliente y otras empresas del sector de servicios con mas de cinco
afos en el mercado, si consolidan estrategias y alianzas con otras empresas para una eficiente

sostenibilidad a largo plazo con el fin de satisfacer al cliente y lograr la lealtad.
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En el estudio de Rueda-Granda (2019) acerca de los indicadores integrados con la
sostenibilidad de los emprendimientos, concluyé que, los elementos positivos influyentes
fueron la innovacién y el servicio de calidad, ademas de ello, los factores limitantes la
sostenibilidad de estas pequefias organizaciones son la competencia y las condiciones de
mercado, estos resultados demuestran que una empresa debe tomar buenas decisiones en la
situacion que se presente con el fin de sobresalir en el mercado. De la misma manera, Bravo
Gueney (2017) en su estudio de los causantes que impactan en la perdurabilidad e incremento
de las pequefias empresas, concluyd que son limitadas las empresas que implican al talento
humano en el funcionamiento de las estrategias organizacionales como también, la tecnologia
e innovacién son fundamentales para brindar productos y servicios de calidad y el factor que
mas afecta a la sostenibilidad es la incertidumbre de la economia del pais.

Jaya Escobar et al. (2018), en su analisis de componentes que fomentan el éxito en las
pequefias empresas, concluyeron que, la mayoria de los elementos que mas influyen en los
emprendedores de estas organizaciones fueron, el conocimiento de estrategias, habilidades de
comunicacion y conocimiento con los emprendimiento, es decir, estos elementos son los que
debe reunir un emprendedor para gestionar y tomar buenas decisiones en la empresa, también,
la falta de financiamiento es lo que genera una caida total de la organizacion. Igualmente,
Santamaria-Peraza y Mejias-Acosta (2019), en su estudio de los factores de éxito para la
sostenibilidad de las mypes cuyo hallazgo esencial fue la importancia del liderazgo en la gestion
de las empresas. El resultado fue que las funciones de liderazgo son fundamental para la toma
de decisiones y para el correcto funcionamiento de la empresa como también se resalta la
capacidad de dirigir e implantar planes a corto, mediano y largo plazo.

Por consiguiente, Pereira (2021) sobre los factores de éxito en organizaciones con desarrollo
y gestion tales como las micro y pequefias empresas, relatan que el factor que mas se resalta en
estas organizaciones es la tecnologia a largo plazo debido a que, este elemento es fundamental
para la empresa puesto que es una actividad innovadora haciendo que los procesos internos
como externos sean totalmente eficientes en cuanto a productividad y asi tenga una vida mas
sostenible. Asi mismo, Cepeda Palacio et al. (2017) en su analisis de la sostenibilidad de las
pequefias empresas del sector de alimentos, muestra que, estas organizaciones para lograr los
objetivos a corto y a largo plazo se debe analizar el panorama, es decir, a donde se va dirigir la
organizacion, conforme a ello se deben aplicar estrategias para buscar la sostenibilidad, sin
embargo, el factor que mas afecta a estas pequefias organizaciones son los competidores puesto
que al no aplicar ciertas estrategias como posicionamiento, este término acaparara el mercado

que tienen las mypes y los clientes potenciales.
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De igual forma, Serrano-Amado et al. (2019) en su investigacion sobre las pequefias y
medianas empresas bajo el enfoque de la sostenibilidad empresarial, uno de los elementos que
mas se resalta en estas organizaciones, es el conocimiento, debido a que cuando el empresario
tiene el conocimiento so6lido, muestra una organizacion estable y con procesos mas eficientes.
En conclusion, estos autores demuestran que estos individuos deben contar con toda la actitud
del conocimiento para que, en los escenarios mas complicados, tome decisiones favorables.

Ademés, Parra Alviz et al. (2017) en su estudio de los factores que propician el éxito
sostenible en los empresarios. Se concluyd que la gran parte de los clientes de las pequefias
organizaciones en general del rubro restaurantes deben propiciar un buen servicio y contar con
normas de calidad, y las personas que estén frente a los clientes deben mantener una
informacidn clara, precisa y exacta, a esto se le afiade la minoria de los emprendedores deben
tener contacto seguido con los clientes debido a que es pieza fundamental en la empresa y deben
mantener el origen del negocio. Del mismo modo, Escobar Castillo et al. (2020) con la intencién
de determinar los factores de éxito para la gestion, se obtuvo que, la capacidad de innovacion
es uno de los elementos que se deben incorporar a la organizacion para adaptarse a las
tendencias del mercado, es ahi, donde este factor incorpora los procesos administrativos de las
pequefias organizaciones ya que al adaptarse con esta matriz, el éxito competitivo de la empresa
crecerdy por ende tendrd més sostenibilidad, es por ello que tiene efecto significativo este factor
en muchas organizaciones.

Por otro lado, segun Parrish et al. (2005), la sostenibilidad empresarial se define por el
modelo hacia el futuro, es decir, es crucial la capacidad de las funciones de los sistemas en
cuanto a la actividad humana, también los gerentes de las organizaciones deben tener en cuenta
el impacto o la situacidén que se presente en una organizacion para preservar la existencia de
esta.

De la misma manera, Garzon Castrillon et al. (2015), sefiala que la duracion de una
organizacion se sitGa en la cultura interna empresarial que se administra y se procesa como
también, todo el desarrollo empresarial, los gerentes deben desarrollarse por si mismos para
que el espiritu empresarial sea una fuente de reconstruccion corporativa, esto servira para que
las decisiones resulten a través de un proceso de aprendizaje, dando ello, desde el interior de la
cadena de valor. En tal sentido, Restrepo (2005) determina que una empresa sostenible instituye
estrategias con gran valor y un proceso sistematico Unico con el objetivo que la organizacion
sea mas sostenible en su entorno y asi se diferencia del mercado por el enfoque y los nichos

desarrollados de la empresa.
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Sin embargo, las empresas toman en cuenta las relaciones con los clientes, los procesos para
desarrollarse como ventaja competitiva y tratar de entablar con el mercado exterior e interior,
no solo se pretende mantener el éxito econdmico a lo largos de los afios, sino también se emplea
la comunicacion, la direccion organizativa, el poder de negociacion y el conocimiento. Rivera
Rodriguez (2012), plantea que una organizacion sostenible es aquella que través de periodo del
desarrollo y proceso de una empresa demuestra los resultados econémicos y financieros de una
sociedad, adecuando y enfocando a sus competidores un disefio productivo interiorizando una
cadena de valor, asimismo gestionando de manera eficiente e identificando el entorno sectorial
donde se encuentra la empresa como también evitando que se dificulte la rentabilidad y el
desarrollo de la misma.

Simultdneamente, los gerentes y duefios de las empresas han venido trabajando para que su
misma organizacion sea sostenible, usando diferentes estrategias y afiadiendo valor unico, al
momento de que pasan los afios y distinguir sobre los resultados en todo &mbito como
econdmico, financiero, productivo y desarrollo sistematico, cuando la empresa sobrepasa los
cinco afos de desarrollo corporativo, la misma empresa obtiene un éxito empresarial como lo
menciona (Porter, 1991; Foss, 1998), el éxito de una organizacion se determina por una ventaja
competitiva, innovacién y por sus estados financieros superiores a las demas organizaciones, y
esto conducira a que la misma empresa se mantenga sostenible durante un largo periodo
determinado. Es asi que, el entorno ahora es cambiante por lo que la economia en el entorno
impone diferentes retos y la limitacion de la competitividad es un factor en vigencia para las
organizaciones.

Asimismo, los factores de éxito hace referencia mayormente a claves o elementos que se
basan en estrategias como lo son recursos y procesos como también lo es la competencia, estos
estandares deben estar a disposicidn de la organizacion con el fin que el gerente 0 mando de la
empresa tome una decision (Vasques Castro, 2002). Sin embargo, para un mayor alcance de los
objetivos de la empresa se debe definir estos factores de éxito para estimar la posicion de la
organizacion, también se debe establecer la matriz de perfil competitivo, es decir, se debe
identificar este tipo de matriz para determinar la participacion en el mercado, valuacién
comparativa y el perfil de la competencia, esta informacion es fundamental para instaurar los
valores en los factores de éxito, ya que al momento de tomar una decision debemos verificar
esta matriz lo cual es crucial los factores de éxito en una organizacion.

Asimismo, la organizacion debe tener en cuenta estos factores puesto que estan enlazados
con las necesidades de la empresa como también las condiciones del entorno y/o del mercado,

ademas es importante ya que conducen al éxito de la organizacion, si bien es cierto, las micro
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y pequefias empresas presentan algunos problemas haciendo que desperdicien recursos, es ahi
donde deben optimizar todos sus recursos para que puedan alcanzar los objetivos a corto y largo
plazo, esto también se le denomina como foco estratégico (Pulido, 2010).

La presente indagacion, usara una tabla de referencia sobre los elementos mas resaltantes de
la sostenibilidad empresarial, este patron de factores, se distingue de las diversas
investigaciones por la riqueza de su argumento puesto que los elementos que se presentan son
fundamentales en el proceso de la organizacién y como se sostienen en ello (Rivera Rodriguez,
2012). Se emplea una tabla sobre los esenciales factores de éxito de la perdurabilidad
empresarial.

Tabla 1

Factores de éxito para la sostenibilidad empresarial

Autor Categorias investigadas

Estrategia

Competidores
Stadler (2011)

Liderazgo

Clientes

Conocimiento empresarial
Ordoriez (2001)

Tecnologia e Innovacion

Notas. Informacion citada por los autores.

Materiales y métodos

El presente estudio se desarroll6 bajo un enfoque cualitativo de tipo exploratorio con la
finalidad de que nos permita lograr cumplir con los objetivos propuestos. El disefio de la
investigacion es no experimental, requerido por su dimension temporal. El tipo de investigacién
es aplicada con un nivel descriptivo (Hernandez et al., 2014).

Asimismo, se ha identificado en la literatura que la sostenibilidad empresarial se aplica a
través de factores de éxito, debido a que tienen un mejor comportamiento cuando se identifica
estos elementos y se evalla esa informacion para tener un mejor criterio al tomar decisiones,
de esta manera se tuvo en cuenta dos actores claves para el desarrollo de la investigacion. Por
lo tanto, se establecieron criterios especificos para escoger la unidad de analisis como: un grupo
de seis gerentes profesionales y tres jefes de area ya que la poblacién de la ciudad de Chiclayo

del sector restaurantes es de 100 restaurantes que cumplen con los criterios especificos segun
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MINCETUR (2022), es asi que, se optd por el muestreo por conveniencia, obteniendo nueve
restaurantes teniendo en el mercado como minimo cinco afios. Asimismo, la muestra fue de
nueve empresarios y la informacion que presenten los entrevistados fueron por saturacion, es
decir, si las respuestas son similares o ya no aporten dentro del objetivo de la investigacion, se
dejaré de entrevistar (Schettini y Cortazo, 2016).

Se realizaron preguntas semiestructuradas brindandole la libertad y la confianza al
participante de responder libremente y que en el desarrollo del grupo el participante pudo
intervenir, manifestando respuestas profundas que hacian valiosa la informacién recaudada, que
tuvo como fin altimo recaudar datos precisos de la sostenibilidad empresarial.

Por otra parte, para el analisis de la informacion obtenida de los dos grupos, se usé un
procedimiento basado en el analisis de las respuestas dadas por cada pregunta y posteriormente
se transcribieron en el programa Microsoft Office, para que los participantes tengan mayor
conocimiento de lo que se realizo, se prepard una hoja detallada de consentimiento informado,
donde se menciona el concepto de estudio para enriquecer la investigacion. Asi también, se les
menciono a los participantes que las entrevistas serian registradas para que sean mas accesibles
y claras la transcripcién de toda la informacion pertinente y se informé que su participacion
sera fundamental para definir resultados precisos y desarrollar futuras intervenciones.

Es fundamental aclarar que la entrevista fue compuesta por 6 partes en base a las categorias
que fueron realizadas, para esto, la primera categoria fue estrategia, la sequnda categoria fue
competidores, la tercera categoria fue tecnologia e innovacion, la cuarta categoria fue liderazgo,
la quinta categoria fue clientes y la séptima categoria fue conocimiento empresarial, estas
categorias fueron seleccionadas de acuerdo a los estandares que presenta el entorno,
principalmente las que mas se resaltan en las micro y pequefias empresas del sector restaurantes.
Resultados y discusion

Se obtuvo respuesta de los nueve participantes que conformaban dos grupos, utilizando un
instrumento de 22 preguntas. La unidad de analisis se conformo por gerentes profesionales y
jefes de area, pertenecientes al sector restaurantes.

La presente investigacion, ha recurrido por el analisis cualitativo de datos apuntando a
conceptos y categorias, para ello, el concepto que gira entorno es la sostenibilidad empresarial,
el cual se ha desprendido de seis categorias: estrategia, competidores, tecnologia e innovacion,
liderazgo, clientes y conocimiento empresarial.

Respecto a la estrategia, cuando se preguntd a los entrevistados si tienen el conocimiento del
término estrategia, ellos consideran que es un proceso de la empresa y debe estar alineado con

los objetivos. Este elemento es un impacto positivo de una organizacion frente al entorno
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econdmico y social. De los dos &mbitos, enfatizan el econdmico; por lo que se puede inferir que
es con el que estan mas familiarizados, ello se refleja con los ejemplos que brindaban con el fin
de ampliar su respuesta: beneficios de una estrategia sostenible y adecuando la estrategia en
cuanto a necesidades. Ademas, indicaron que el origen de sus conocimientos es por la
experiencia que han transcurrido al pasar de los afios con las organizaciones.

“Se define como el proceso de la empresa para generar mayores beneficios hacia 10S
clientes, (...) se debe dirigir hacia el objetivo que se ha generado para que la organizacion
tenga una solidez economica”.

“La empresa como va en desarrollo, se estda generando un proceso por la cual se ha
establecido previamente, (...) se desempeiia funciones, todas las areas estan involucradas entre
si con el fin que sea sostenible econdmicamente en el tiempo .

Al mismo tiempo, se le preguntaron a los entrevistados ¢Queé tipo de estrategia realiza en su
empresa? la mayoria de los entrevistados alegan que las redes sociales son las que més se
asemejan a los objetivos que trazaron previamente por lo que se denomina un punto de
equilibrio y esta estrategia es la mas rentable para la empresa, haciendo que perdure en los afios
siguientes. Ello se ejemplifica en la respuesta que nombraron con el fin de expandir su
entrevista: las promociones por internet son las que méas alcance tienen para los clientes y es
una pieza clave para el logro de los objetivos.

“El tipo de estrategia que se debe manejar no es solo por impulso, sino por un estudio previo
al lanzamiento de dicha estrategia, (...) las redes sociales es una de las estrategias que se
maneja en el restaurante, gracias a esto lanzamos campafias mensuales para que tenga mas
impacto en el internet y asi haya una mejor interaccion con los clientes”,

“Las redes sociales se puede denominar como una fortaleza para la empresa, (...) €s una
de las mejores alternativas para poder llegar al publico y con esto, tener una empresa mas
solida”.

Por otro lado, los demés entrevistados comentaron que el tipo de estrategia que realizan es
la comunicacion directa, es decir, es fundamental para el logro de objetivos y la toma de
decisiones al momento de gestionar toda la organizacion. Esta estrategia integra a todas las
areas relacionarse entre si haciendo que tenga sostenibilidad en el tiempo.

“La pieza clave para el proceso de los objetivos a corto o largo plazo es la comunicacion
directa, (...) en este caso hacia los clientes para poder fortalecer un vinculoso amistoso entre
el cliente y la empresa de servicios”.

En ese mismo contexto, se le preguntaron a los entrevistados ¢En base a esa estrategia,

cuantos afios la mantiene en su totalidad la empresa? Ellos comentaron que una estrategia
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funciona cuando se analiza previamente y se sigue en pie el objetivo de la empresa. Sin
embargo, existe complejidad en todo tipo de entorno para esto, se debe implementar todo tipo
de participacion en la empresa desde que se inicia el periodo de gestion. Los empresarios
comentaron que la estrategia se mantiene dependiendo a lo que quiere llegar la organizacion ya
que, si no existe un objetivo que se esta trabajando de por medio, se fracasara al momento de
implementar dicha estrategia.

“La estrategia de redes sociales se mantiene por varios anos ya que estd alineado con el
objetivo de la empresa y al momento de implementarla desde que se inicio el periodo de
operacion del restaurante, (...) ha sido tendencia desde entonces por lo que esta estrategia es
a largo plazo”.

“Este tipo de estrategia como pertenece al marketing online deben estar verificadas
previamente, (...) es asi que, se ha mantenido desde que se cumplio el cuarto ario de la empresa
hasta ahora, al momento que se implemento este tipo de concepto, los clientes han crecido y es
gracias a ellos que mantenemos una sostenibilidad de éxito .

Con respecto a competidores, se les preguntd a los participantes ¢El establecimiento esta
ubicado en una zona adecuada para los usuarios? Ellos comentaron que la accesibilidad es uno
de los elementos méas importantes para la empresa puesto que si no se encuentra en un punto
con total acceso, no tendran tanta llegada hacia los clientes. Indican que la empresa debe estar
en un punto estratégico para que no haya complejidad al momento de gestionar, ello se refleja
en los ejemplos que brindaban con el fin de ampliar su respuesta: La zona donde se encuentra
debe ser accesible hacia la empresa, es decir, que no tenga tantos problemas al llegar al
restaurante y no tenga una complejidad por parte del gobierno ya que, el elemento mencionado
también es uno de los factores que afecta la sostenibilidad de la empresa. De la misma manera,
indicaron que no todo el entorno es pesimista como también si la persona que esta a cargo tiene
el conocimiento del mercado, no presentara complejidad en el trayecto.

“La zona donde se encuentra ubicado la empresa es una zona adecuada para los clientes,
sin embargo, no se presenta accesibilidad puesto que el elemento gobierno es uno de los
factores que més afecta a todo tipo de empresa, en este caso, (...) afecta al establecimiento que
Ilevo a cargo debido a que la zona no tiene pista, veredas y eso congestiona la accesibilidad a
los usuarios acudir a la empresa, para ello, existe el tipo de estrategia como la comunicacion
para que no presente complejidad”.

“Cuando la empresa cumpli6 el tercer afio se traspasoé a un mejor posicionamiento para

evitar cualquier tipo de complejidad, (...) desde ese entonces la empresa no ha presentado
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ningun tipo de riesgos en cuanto accesibilidad, para esto, hace que el proceso sea mas eficiente
y se aplique la estrategia previamente analizada”.

Continuando con el analisis, a los participantes se les pregunto ¢El entorno donde se ubica,
cuantas empresas tienen el mismo rubro que maneja? Ellos comentaron que existen diversas
empresas que ofrecen el mismo servicio, sin embargo, expanden su respuesta comentando que
el valor agregado es uno de los factores para diferenciarse en el entorno, es entonces, asi haya
ocho o doce empresas del mismo rubro en la zona, lo que se debe realizar, es darle valor al
servicio que se esta ofreciendo, asi mismo, destacan analizar previamente el entorno donde para
otorgar un servicio de calidad. Ademas, indicaron que, si es una zona comercial donde se
encuentra el establecimiento, lo que se debe realizar, es otorgarle una diferenciacion de
Servicios.

“Se enfatiza el valor agregado ya que es un elemento que suma mucho a una empresa de
servicios, muy aparte de ello, hay muchas empresas que son del mismo sector, pero la clave en
seguir en pie en el entorno, es diferenciarse de la competencia, agregando valor a la empresa”.

“En este sector hay mucho alrededor, aproximadamente cinco restaurantes del mismo
rubro, en este caso, se pasa a un ciclo de mejora para ofrecer valor agregado a nuestros platos,
servicios, etc. Para que el cliente se sienta seguro al momento de entrar al restaurante”.

Por otro lado, se les preguntd a los entrevistados ¢Qué tipo de capacitaciones realiza a su
empleados? Ellos comentaron que las capacitaciones son fundamentales para cualquier
eventualidad que pueda sucueder en el tiempo de gestion de la empresa, tal es el caso de algunos
que ejemplificaron su respuesta con el fin de expandir su argumento: Las capacitaciones se
deben analizar en qué momento se van a necesitar, dependiendo la situacion que se presente 0
implementando todo tipo de escenarios, también comentaron, que todas las areas se deben
involucrar cuando hay una capacitacion en la gestion.

“Se realizan capacitaciones constantes ya que le proporcionamos empoderamiento para
que manejen todo tipo de situaciones, sin embargo, (...) las capacitaciones constantes a veces
surgen dificultades debido a que toma tiempo, pero cuando se realizan este tipo de
capacitaciones los resultados son optimos”.

“Las capacitaciones son constantes e incluso reciben practicas de cada area para mejorar
en cada aspecto o situacion que no tengan conocimiento para esto estd el apoyo (...) el talento
humano en cada empresa es fundamental para el logro de los resultados (...) una empresa no
puede avanzar cuando no tiene capacitado al colaborador”.

Con respecto a tecnologia e innovacion, a los participantes se les preguntd ¢Qué sabe usted

de tecnologia e innovacion y como los implementa? Ellos comentaron, que para asumir ciertos
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factores presentan altos costos y asurmir riesgos por inversion es lo que no le daria una ventaja.
Asimismo, tres entrevistados comentaron que se actualizan constantemente para lograr al
objetivo de la empresa como también los métodos de pago, las cartas digitales y equipos mas
sofisticados, de esta manera su implementacion hace que la empresa sea mas eficiente y
sostenible en el mercado.

“Se debe realizar un trabajo constante de innovacion, referente a la tecnologia, debe
implementarse el uso de diversos métodos de pago para el consumidor, mejorar el servicio a
domicilios a través de aplicaciones especiales o en la misma empresa”.

“La tecnologia e innovacion permiten renovar a la empresa, implementando nuevos equipos
y mejores ventas para la organizacion”.

Del mismo contexto, a los empresarios se les preguntd ¢Qué tipo de tecnologia se ha
sostenido durante todo su periodo en la empresa? Ellos comentaron que es fundamental estos
factores puesto que transforman la empresa de una manera sistémica, también, buscan
innovacion constantemente para un mejor servicio y una mejor transformacion digital. A su
vez, sostienen que, implementar un tipo de tecnologia en la empresa implica inversion alto y el
acceso de financiamiento que tienen los empresarios es poco o nula. No obstante, de los nueve
empresarios, solo dos de ellos, tienen un tipo de tecnologia en especifico haciendo que la
productividad sea totalmente eficiente.

“El tipo de tecnologia que se implemento en la empresa fue a partir del quinto ario, la
empresa comenzo a tener una alta demanda y hacia falta un tipo de tecnologia para optimizar
todos los recursos disponibles es asi que, se opto por el sistema de ventas y control de stocks
que se ha sostenido durante varios afios y nos ayudo a innovar consecutivamente”.

“La tecnologia que se ha implementado fue una base de datos a través de aplicativos, este
tipo de innovacion ayud6 al cliente ahorrar tiempo y hacer méas eficiente toda la
productividad”.

Por otro lado, se les preguntd a los participantes ;Cémo maneja usted la innovacién en su
empresa? Ellos comentaron que estan en bisqueda de tendencias, también, se enfocan cualquier
tipo de cambio de los consumidores para asi adaptarse a ello. Por consiguiente, los empresarios
enfatizan toda actitud de los clientes como también de la infraestructura de la empresa, ya que
se debe manejar adecuadamente todo tipo de situacion. Esto se reflejo en los ejemplos que
nombraron con el fin de ampliar su respuesta: toda empresa debe ajustarse a las nuevas
tendencias e implica creatividad en cuanto a innovacion y tecnologia. Ademas, indicaron que

es fundamental actualizarse y observar todo tipo de tendencia en las redes sociales.
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“Se busca aportar valor con el servicio brindado, es decir, que el consumidor encuentre
algo diferencial en el servicio en comparativa con la competencia, sin embargo, al actualizarse
implica altos costos que una empresa pequefia no puede afrontar por la falta de acceso al
finaciamiento .

“La empresa debe ajustarse continuamente a las tendencias cambiantes del consumidor,
adaptarse a los gustos y preferencias del cliente”.

Por otro lado, a los empresarios se les pregunt6 ¢A lo largo de todo su periodo, qué es lo que
ha impulsado toda su creatividad para que se mantenga sostenible su empresa? respecto a esta
interrogante, los participantes consideraron que la experiencia es un factor clave para el éxito
en el rubro, a su vez, la creatividad impulsa mejora continua para la empresa y sea sostenible
en el tiempo por el servicio de calidad, el conocimiento y la innovacion.

“La creatividad ha sido la mejora continua en el servicio brindado, otorgando beneficio y
una diferenciacion en e/ mercado”.

“Continuamente nos enfocamos en la calidad de los platos para que el cliente tenga una
experiencia inolvidable y acuda constantemente gracias a la creatividad y la innovacion de la
empresa’’.

Del mismo anélisis, se les pregunt6é a los entrevistados ¢(Qué es lo que ha aportado la
innovacion en la empresa? Ellos comentaron que el factor que aport6 en la innovacion en la
empresa estd enfocado en el servicio al cliente, por ello, es de suma importancia brindar un
servicio de calidad para que el cliente tenga una buena satisfaccion y, por ende, mayor demanda.
Asi también, los empresarios comentan que el servicio que se brinda debe ser totalmente
innovador con el fin que la empresa tenga una presentacion impecable y de calidad.

“La innovacion aporta de diversas formas en este caso para la empresa, aporta a través del
servicio de calidad, ya que se ha innovado consecutivamente en ese aspecto, (...) el servicio se
otorga a traves de la experiencia, infraestructura, métodos de pago y redes sociales”.

“La innovacion beneficia a la organizacion a través de brindar un servicio personalizado
para el cliente que consume en el establecimiento, tenga una experiencia agradable y disfrute
del ambiente”.

Con respecto a liderazgo, a los participantes se les pregunt6 ¢Qué sabe usted de liderazgo?
Ellos comentaron que el liderazgo es fundamental para la organizacion puesto que, si no existe
una persona que esta llevando a la empresa a la par con los objetivos, se fracasara en el intento.
Asi mismo, la persona que lleva adelante al equipo humano debe tener una capacidad innata

que ya lo ha descubierto y tiene conocimiento critico.
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“El liderazgo se relaciona con la capacidad de sobrellevar a los empleados de la
organizacion y todas las personas involucradas en ella como también, adaptarse a todo tipo
de entorno, (...) el lider es la persona que se va encargar de resolver todo tipo de conflictos al
igual de capacitar a los colaboradores .

“Es la cualidad de una persona para dirigir un equipo a través de objetivos planteados y
estrategias, (...) no solo esta persona se va a encargar de dirigir hacia la meta, los trabajadores
también son apoyo para sostener la organizacion a largo plazo ™.

Continuando con el analisis, a los empresarios se les pregunt6 Cémo maneja los conflictos
que se presentan en la empresa? Ellos comentaron que es fundamental el analisis previo a la
siutacion que se estd presentando ya que conlleva una correcta toma de decisiones. Por tanto,
la intervencion de manera rapida anticipa que todo problema no se expanda, los empresarios
muestran un analisis técnico para un mejor ahorro de tiempo y mayor accion.

“Se prioriza el andlisis de la situacion ocurrida para proceder a la tomar la decision
correcta y por tanto, la satisfaccion del cliente”.

“Los conflictos se manejan con una decision alterna, se debe analizar la situacion entre lo
que esta pasando y lo que se procede a hacer, después de ello, se toma decision 6ptima para
reducir tiempos”.

Del mismo contexto, a los participantes se les pregunté ¢Ese performance ha sido sostenible
durante todo el periodo de la empresa? Ellos comentaron que la estrategia y la forma en como
han podido llevar la organizacién ha sido totalmente favorable ya que tienen conocimiento del
mercado, se adaptan a cualquier incertidumbre e incluso en los escenarios mas complejos.

“El tipo de performance que tenemos es totalmente sostenible ya que el lider y los
colaboradores estan capacitados para cualquier situaciéon imprevista, ademas, el factor de
éxito para lograr la sostenibilidad en la empresa es el conocimiento puesto que es uno de los
que llega alcanzar el éxito™.

“Es sostenible puesto que los colaboradores tienen la capacidad de resolver situaciones
complejas y nos ha servido sostenernos en el tiempo”.

Con respecto a clientes, a los participantes se les pregunt6 ¢Qué tipo de servicio brindan a
sus clientes? Ellos comentaron que brindan un servicio de calidad, es decir, optan por una
experiencia para que el cliente se sienta totalmente satisfecho como también, se otorga valor a
la organizacion. Asimismo, expresaron que no solo se trata de enfocarse en el servicio que se
estd ofreciendo, sino que, el cliente visualice la infraestructura, el clima laboral de los

trabajadores y sobre todo el servicio de calidad.
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“Se debe brindar un servicio que supere las expectativas del cliente, teniendo como enfoque
la satisfaccion”.

“No solo se trata de ofrecer un servicio al cliente, (...) se debe trabajar en la innovacion de
la empresa como también la calidad que se esta ofreciento .

Del mismo anélisis, a los participantes se les pregunto6 ¢Qué tipo de estandares presentan en
su restaurante hacia sus clientes?, Ellos comentaron que la presencia de estandares en la
organizacion son elementos esenciales para brindar un servicio de calidad y no presenten
problemas los clientes al momento de consumir. Al mismo tiempo, los empresarios muestran
que los estdndares se cumplen gracias a los proveedores que tienen consigo.

“Los estandares que perciben los clientes son de calidad puesto que se cumplen desde la
verificacion de los insumos hasta el control de calidad que se da, es ahi, donde el cliente percibe
la calidad de la organizacion ™.

“El restaurante para que tenga una sosteniblidad en el mercado, debe presentar los
estandares de calidad, como en la atencién al cliente, ambiente, servicio, etc. Con el fin de
sostenerse en el tiempo”.

Por otro lado, se les pregunt6 a los empresarios ¢Cémo cuidan su ambiente ante la presencia
de sus clientes? Ellos comentaron que el factor fundamental es la estructura de la organizacion
puesto que, los clientes enfatizan la infraestructura y el ambiente para una mejor comodidad y
satisfaccion. Ademas, indicaron que el ambiente debe ser adecuado para el usuario con el fin
de obtener calidad y una mejora a largo plazo.

“El ambiente debe ser adecuado para el usuario debido a que todo influye, desde la atencion
al cliente, infraestructura, orden y limpieza, (...) de esta manera los clientes tendra mayor
satisfaccion y por ende la empresa tendrd mayor demanda en el mercado”.

“Al cliente se le debe proporcionar un ambiente de calidad ya que de esa manera tendrd
una mejor experiencia como también se conseguird la lealtad a un largo plazo ™.

El andlisis de los empresarios muestra que se debe identificar las necesidades de los clientes
para proporcionar un ambiente de calidad y una impecable infraestructura con el fin de
satisfacer al cliente y tener una mayor demanda a largo plazo. Asimismo, la gran parte de
entrevistados comentaron que la calidad es lo que se esta enfatizando en el mercado para un
mejor ofrecimiento en el servicio.

Con respecto a conocimiento empresarial, a los participantes se les pregunto ¢ Transfiere toda
la capacidad de solvencia a sus trabajadores? Ellos comentaron que es uno de los factores
fundamentales para la gestion de la empresa ya que al tener conocimiento se tendra una mejor

vision del mercado y de la demanda. Adicional a ello, los colaboradores deben mantener la
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misma linea que el gerente de la empresa para tener un mejor alcance a los objetivos y estos, se
logren satisfactoriamente.

“Toda capacidad se transfiere a los trabajadores puesto que ayudara a optimizar todo tipo
de conflictos en la organizacion, (...) el factor fundamental para lograr los objetivos de la
empresa es el empowerment ya que se esti delegando a los colaboradores para una mayor
efectividad en los procesos internos de la organizacion”.

“Los trabajadores deben tener la capacidad de gestionar todo tipo de situacion
problématica que surja en la empresa, (...) para esto se le brinda a los colaboradores todo tipo
de conocimiento tanto del mercado como de los procesos internos, haciendo que el
empowerment sea mas efectivo en la empresa”.

Siguiendo del mismo analisis, se les pregunté a los empresarios ¢Con qué fundamento toma
decisiones cuando se les presenta diversos escenarios? La mayoria de ellos comentaron que se
debe analizar todo tipo de situacion y verificar qué es lo que esta pasando realmente, también,
se debe pasar a un proceso de decision para responder correctamente el escenario. Ademas, para
una mejor solucion de conflictos, se debe optar por varias alternativas y las que mas ventaja
competitiva tenga se procede a tomar dicha decision.

“Al momento de tomar decisiones, lo primero que se realiza es realizar un procedimiento
de analisis con el fin de evaluar dicha situacion y optimizar todos los procesos, (...) se deduce
que el factor analisis es uno de los elementos que mayor éxito se ha sostenido durante el tiempo
por parte de las pequeiias empresas”

“Para una mejor toma de decisiones lo que se debe realizar es analizar el escenario ya que
si no se tiene un completo analisis de la situacion que se esta presenciando, la decision sera
muy nula, (...) entonces para un escenario optimo o pesimista, se debe analizar cada detalle y
después tomar la decision”.

Al mismo tiempo, se les preguntd al los empresarios ¢Qué informacion usa para elegir
proveedores que aporten a su gestion en la empresa? La mayoria de los entrevistados
comentaron que se debe analizar cada proveedor por el costo, calidad y cumplimiento. Ademas,
indican que para una mejor eleccion de proveedores se facilita el uso de informacion por
internet donde se filtra depende de la necesidad de la empresa.

“Para unaeleccion de calidad de proveedores, lo que se realiza es acudir a establecimientos
que cumplan con los estandares de calidad, productos impecables y sobre todo que cumplan
los requisitos para registrar como nuevo proveedor, (...) una vez que se cumple todos los
procedimientos, se pasa a una eleccion con el fin de negociar los costos y llegar a un solo

acuerdo”.
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“Una empresa de servicios debe tener en cuenta dos opciones, el cumplimiento de los
estdndares de calidad y el andlisis de costos de los productos, (...) para una corrrecta toma de
decisiones, los empresarios optan por asistir a ferias donde los proveedores ofrecen diversos
INSUMOS, es ahi donde verifican el costo y la calidad de la misma”.

finalmente, se les pregunté a los participantes ¢ Qué ventaja le ha traido todo su conocimiento
para mantenerse sostenible? La mayoria de entrevistados comentaron que gracias a todo el
conocimiento estratégico que se han planteado, la empresa sigue siendo sostenible, aplicando
estrategias, realizando benchmarking y expandiéndose empresarialmente. Asimismo, muestra
que todo tipo de empresa se debe adaptar a todo tipo de entorno, el conocimiento es el factor
fundamental para que pueda sostenerse a corto y largo plazo como también expandirse a otros
paises y realizar alianzas con otras empresas con el fin de disminuir la competencia y aumentar
la sostenibilidad.

“(...) Una empresa de servicios debe tener caracteristicas Unicas aplicando diversas
estrategias adecuadas con el objetivo de la diferenciacién en el mercado, toma de decisiones
correctas e inlcuso aplicar conocimiento estratega para que la organizacion se mantenga
sostenible en cualquier ambito”.

“(...) Como jefe de mando se debe tener un conocimiento detallado sobre cémo funciona el
mercado, el comportamiento del consumidor, la calidad de servicio, sobre todo tomar
decisiones que acierten el tipo de escenario que se esta presentando, por otro lado, también se
debe capacitar al colaborador para que pueda responder todo tipo de problemas en la
organizacion, gracias al conocimiento empresarial atrae ventaja competitiva frente a otras
empresas”.

En cuanto a la sostenibilidad empresarial se recibe una calificacién general de todos los
participantes se acoge a una desviacion positiva puesto que los empresarios muestran capacidad
de dirigir a la organizacion, conocimiento critico, toma de decisiones, estrategias adecuadas a
los objetivos de la empresa, sin embargo, los demas empresarios muestran una baja en cuanto
al estudio de los clientes debido a que solo se enfocan en estrategias y no en el comportamiento
enfatizando el consumo y las preferencias.

Discusion

El proposito de la indagacion fue determinar los factores de éxito para la sostenibilidad
empresarial de las mypes del sector restaurantes de la ciudad de Chiclayo. De acuerdo a las
categorias estudiadas, la mayoria de empresarios consideran que el factor estrategia es
fundamental para sostener a la organizacién a mediano y largo plazo, sin embargo, los

empresarios muestran que las redes sociales son el tipo de estrategia que mas se adapta al
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entorno y es el que mas beneficio competitivo les ha traido durante todo el trayecto empresarial.
Este resultado infiere en el estudio de Quifionez Mosquera y Giraldo Palacio (2018), quienes
encontraron variaciones negativas puesto que los gerentes enfatizan el disefio de estrategias en
el enfoque productivo y la gestion de la empresa, es decir, se concentran en otros elementos y
no en el tipo de estrategia. Con los resultados se puede inferir un aspecto negativo puesto que
la mayoria de los empresarios consideran las redes sociales como una ventaja competitiva y no
en el enfoque de la empresa. Asimismo, otro resultado de Espinoza Espinoza (2020) va de la
misma linea que esta investigacion puesto que, los empresarios enfatizan el factor estrategia
como uno de los principales elementos para sostener a las empresas y es el que mas se discute
en el entorno. Por otro lado, esos resultados se encuentran respaldados por Parrish et. al (2005),
quien manifestd que la estrategia es una forma de apoyo a la organizacion con el fin de lograr
los objetivos y sostenerse en el mercado haciendo que se adapte al entorno y dependiendo del
tipo de estrategia que se esté realizando.

En relacion al factor competidores, en esta investigacion se obtuvo que los empresarios
muestran cierto riesgo por dicho factor debido a la ubicacién de diversas empresas con la misma
actividad, ademas, enfatizan el valor agregado puesto que es uno de los elementos que deben
tener en cuenta al ofrecer un servicio de calidad y los clientes reflejen dicha calidad. Esta
perspectiva que tienen los empresarios, se alinea con el estudio de Cépeda Palacios (2017),
menciona que si el entorno existen competidores de la misma actividad, no solo se debe
implementar una estrategia, se debe ofrecer un servicio que tenga un valor adicional a lo que se
suele ofrecer. Asi también, Bravo Gueney (2020) muestra, que los empresarios buscan el mejor
talento humano para la organizacion con el fin de otorgar valor al servicio y tengan mayor
satisfaccion los clientes. Con estos resultados se infiere un aspecto positivo debido a que dicho
factor es uno de los elementos que sostienen a la organizacion a largo plazo de manera rentable,
sin embargo, existen causas que disminuye a la empresa como lo son el conocimiento del
mercado ya que, al no tener conocimiento, el servicio perdera valor con el tiempo. Por otra
parte, segun lo mencionado por Garzon Castrillon et al. (2015), sefiala que todo tipo de entorno
estd lleno de competidores, para ello, la empresa que esté ofreciendo servicios se debe
diferenciar del mercado para un mejor crecimiento y sostenibilidad.

Asimismo, los resultados mostraron un aspecto negativo hacia el factor tecnologia e
innovacion puesto que los empresarios al adaptarse al tipo de entorno que se esta presenciando,
implica altos costos haciendo que la empresa se desestabilice econémicamente afectando a sus
ingresos, ademas, la clave para diferenciarse del mercado es innovar consecutivamente con

sistemas tecnoldgicos. Este resultado se alinea con el estudio de Pereira (2021), menciona que
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toda organizacion debe innovar y actualizarse constantemente al entorno donde estan ubicados,
la mayoria de empresas no tienen acceso al financiamiento, es entonces, una causa por la cual
no innovan y no se alinean a la tecnologia para optimizar todos los procesos productivos de la
empresa. Asimismo, Jaya Escobar (2018) muestra que los empresarios por falta de
financiamiento es uno de los elementos que estancan a la empresa en cuanto a innovacion, sin
embargo, los empresarios deben realizar alianzas con otras organizaciones para sostenerse en
el mercado. Por otro lado, Vasques Castro (2002), muestra que una organizacion debe plantear
diversas estrategias sino cuenta con un financiamiento externo con el fin de innovar en el
mercado para sostenerse en el tiempo.

Un aspecto fundamental para recalcar en esta investigacion es en cuanto al liderazgo, los
empresarios manifiestan que tienen la capacidad para solventar todo tipo de situaciones
conflictivas, ademas, los trabajadores cuentan con capacitaciones constantes para resolver de
manera autbnoma y sostenerse en el mercado. Relacionan esta categoria como uno de los mas
resaltantes para la sostenibilidad empresarial, ya sea capacidad directiva 0o pensamiento
estratégico, lo cual se manifiesta como una categoria estratega debido al empresario que afronta
todo tipo de conflictos en distintas situaciones, asi como explican en su estudio de (Santamaria-
Peraza y Mejias-Acosta, 2019). En efecto, los resultados de Serrano-Amado et. al (2019)
muestra que, los empresarios para tener una actitud de liderazgo, se debe tener conocimiento
de conflictos para todo tipo de sitaciones inesperadas para una mejor sostenibilidad a largo
plazo. Por otro lado, Foss (1998), muestra que el liderazgo es uno de los elementos
transformacionales y es un recurso clave para la gestion y la sostenibilidad empresarial. Sin
embargo, los empresarios alinean esa idea ya que mencionan que existen trabajadores que
ponen de su parte haciendo que la organizacion se sostenga en el tiempo.

Otro aspecto fundamental que se aprecid en los resultados de la investigacion, es en cuanto
al factor clientes, los empresarios muestran que se deberia brindar un servicio de calidad, sin
embargo, no todas las empresas cumplen con los estandares de calidad. Los clientes son parte
de toda organizacion la cual son el motivo de la existencia, al igual que los resultados del estudio
de Parra-Alviz (2019), muestra que las empresas de servicios deben presentar normas de calidad
para ofrecer una experiencia al cliente pero muchas empresas no realizan dicho cumplimiento
por lo que al poco de tiempo de iniciar su ciclo de operacidn, cierran. Al mismo tiempo, este
resultado se iguala al de Santamaria Peraza y mejias Acosta (2019) las empresas deben tener
un personal que tenga liderazgo para mostrar la experiencia del cliente y este, tenga satisfaccion
a largo plazo con el fin de sostener la organizacion. Por otro lado, dichos resultados se

encuentran respaldado por la teoria de Porter (1991), menciona que el jefe de mando debe
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implementar normas de calidad para poder cumplir con las expectativas de los clientes y asi
ampliar sus estandares a largo plazo.

Por atlimo, un aspecto importante que abarca los resultados de esta investigacion es el
conocimiento empresarial, los empresarios muestran que se debe conocer el mercado para poder
tomar decisiones alternas como también, aplicar estrategias que estén acorde a las necesidades
de la organizacion. Por ello, se existe un aspecto positivo en los resultados de Serrano-Amado
et al. (2019), muestra que los empresarios que tienen a cargo empresas con mas tiempo en el
mercado, es por el conocimiento del entorno y el tipo de estrategia, estos dos elementos se
alinea con esta investigacion ya que los empresarios muestran ventaja competitiva al optarlos
con el fin de sostener la organizacion. Esta investigacion también infiere con el resultado de
Jaya Escobar (2018), muestra que los empresarios con el factor conocimiento tendra un entorno
abierto donde abarque nichos que no hayan penetrado la competencia con el fin de expandir la
organizacion y a su vez, tener sostenibilidad en el mercado. Por otro lado, en la teoria de Rivera
Rodriguez (2012), menciona que todo empresario debe estar preparado para enfrentar
escenarios complejos y niveles de incertidumbres altas, es asi que, los empresarios muestran
aspectos positivos en conocimiento empresarial.

Conclusiones

Con respecto al primer objetivo analizar la estrategia para la sostenibilidad empresarial, los
empresarios la definen como un proceso que genera beneficio hacia el objetivo de la empresa,
en tal sentido, el tipo de estrategia que plantean son las redes sociales en su totalidad ya que
genera impacto positivo hacia los clientes. Asi también, los gerentes optan por mantenerlo
varios afios debido a las tendencias constantes y mejor alcance al publico objetivo haciendo que
la empresa sea sostenible a corto y largo plazo.

Del mismo modo, con respecto al segundo objetivo analizar los competidores para la
sostenibilidad empresarial, los empresarios muestran riesgos en la accesibilidad en la
organizacion puesto que en la ubicacion donde se encuentran, no estan totalmente realizadas y
esto congestiona el acceso a los clientes. Por otro lado, existen empresas que efectian la misma
actividad dentro de la ubicacion, para esto, los empresarios enfatizan el valor agregado al
servicio con el fin de mantener la fidelizacién de los clientes y reducir el riesgo competitivo.

Con respecto al tercer objetivo tecnologia e innovacion para la sostenibilidad en la empresa,
los empresarios se enfocan en el valor del servicio y la infraestructura de la empresa como
también, adaptandose a las nuevas tendencias tecnoldgicas del mercado. Sin embargo, los
gerentes presentan complicaciones al innovar puesto que implica altos costos y la falta de

financiamiento es uno de los problemas que afrontan en el tiempo, por otra parte, buscan otra
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forma para innovar tecnolégicamente con el fin que los usuarios tengan otra perspectiva en la
organizacion y sea mas sostenible.

Por consiguiente, con respecto al objetivo analizar el liderazgo para la sostenibilidad
empresarial, los empresarios cuentan con dicha disciplina para llevar a la organizacién al éxito,
asi mismo, dirigen a su equipo hacia un objetivo con motivacién y actitud, ademas, analizan
todo tipo de situaciones para resolver rapidamente los conflictos internos y externos de la
organizacion, este tipo de performance les ha traido mucha ventaja competitiva frente a otras
empresas Yy a su vez a la organizacion la hace mas sostenible de manera prolongada.

Con respecto al objetivo analizar los clientes para la sostenibilidad empresarial, los
empresarios se enfocan en la calidad de servicio y cumplir con los estdndares de calidad para
superar las expectativas de los clientes, asi también, optimizan la atencion al cliente y la
experiencia que perciben cuando estan en la organizacién. Sin embargo, los clientes tienen
problemas en cuanto al ambiente debido a la falta de identificacion de necesidades, haciendo
que la organizacién pierda valor en el tiempo e implique riesgo la sostenibilidad de la empresa.

Finalmente, con respecto al objetivo analizar el conocimiento empresarial para la
sostenibilidad empresarial, los gerentes transfieren la capacidad hacia los empleados con el fin
de optimizar todo tipo de conflictos internos y externos de la organizacion como también,
enfatizan el empowerment para una mayor efectividad de la toma de decisiones, por otro parte,
tienen conocimiento del mercado haciendo que los objetivos de la empresa se alineen con el
tipo de estrategia que se esta implementando.

Recomendaciones

Con respecto a la estrategia para la sostenibilidad empresarial, los gerentes no deben
alinearse a una sola, en este caso, se debe evaluar el tipo de escenario que se esta presentando
y obtener una mejora continua, como optar por una comunicacién directa entre empresa y
empleados con el fin de satisfacer las necesidades de los clientes, otro tipo de estrategia efectiva
es fomentar una cultura organizacional adecuada con el objetivo de que los clientes perciban la
motivacion de los empleados, esto con la finalidad que la organizacion sea sostenible en el
tiempo.

Asimismo, con respecto a competidores, los gerentes no deben enfocarse directamente en la
competencia, en este caso, se debe establecer un nuevo FODA para la empresa y verificar si la
herramienta se acopla al escenario que se esta presentando, después de ello, tomar nuevas
decisiones para no bajar el posicionamiento de la empresa, también, optar por indicadores de
satisfaccion para estudiar al consumidor, por otro lado, innovar con tecnologia para incrementar

la percepcion de los clientes con la finalidad de sostener la organizacion a largo plazo.
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Con respecto a tecnologia e innovacion, los empresarios deben optar por realizar alianzas
con otras empresas para implementar tecnologia e innovar con las tendencias del mercado,
asimismo, implementar con un software tecnoldgico a bajo costo para optimizar las cobranzas
de los clientes como también los procesos productivos de la organizacion con el fin de
incrementar la satisfaccion de los clientes y, por ende, la organizacion més sostenible en el
tiempo.

Con respecto a liderazgo, los empresarios deben tener claro los objetivos de la organizacion
e involucrar a todos los empleados para encaminar hacia una misma linea, ademas, se debe
estudiar el mercado de manera constante con el fin de tener un crecimiento a corto plazo. Por
otro lado, deben optar por indicadores de desempefio de la organizacion para verificar en qué
situacion se encuentra y conforme a ello, tomar una decision correcta con la finalidad de no
poner en riesgo la empresa.

Con respecto a los clientes, los gerentes no solo se deben enfocar en la calidad de servicio,
sino también, deben clasificar a los clientes e identificar el tipo de necesidad que ellos tienen,
asimismo, para optimizar la calidad de servicio se debe optar por minimizar tiempos en la
Ilegada del plato para una mejor experiencia del cliente y asi prolongar la lealtad del cliente con
la finalidad de sostener la organizacion.

Con respecto al conocimiento empresarial, los empresarios deben aplicar la estrategia del
mar azul, es decir, encontrar nichos de mercado con menos competencia haciendo que el tipo
de estrategia que estan planteando sea mas efectiva y llegue a mas publico haciendo que la
demanda crezca y, por ende, tenga mayor rentabilidad al mismo tiempo sea sostenible a corto
y largo plazo.

Finalmente, los empresarios para tener un criterio ecosistematico deben minimizar el riesgo
medioambiental optando por donar los alimentos que sobran del dia, asimismo, elaborar un
inventario de los productos perecederos como también optar por productos mas ecol6gicos y
locales con el fin que los clientes visualicen el proceso de la organizacion por el aporte al medio
ambiente, por otro lado, los propietarios deben realizar un acuerdo con los proveedores con la
finalidad de integrarse al ambiente empresarial y reducir la merma de los insumos y a su vez

hacer que la organizacion sea mas sostenible a corto y largo plazo.
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Anexos
GUIA DE ENTREVISTA
Buenos dias/buenas tardes. Soy Jesus Alberto Lopez Romero, soy estudiante de la carrera de
Administracion de Empresas de la USAT. He aqui presente para realizar una entrevista cuyo
objetivo de este estudio es determinar los factores de éxito para la sostenibilidad empresarial.
Se recomienda que responda con total sinceridad, su opinidn es crucial para esta investigacion.
Permanentemente le afianzaremos la confidencialidad de sus respuestas, los resultados seran
utilizados unicamente con fines académicos, simultaneamente, contribuira a mejorar el
conocimiento. Usted puede detener la entrevista cuando mejor le parezca convenientemente,
al igual que, sino prefiere contestar alguna pregunta especifica puede dejar de hacerlo.
1) En base a la categoria estrategia
e Tiene conocimiento del término estrategia?
e ;Queé tipo de estrategia realiza en su empresa?
e (En base a esa estrategia, cuantos afios la mantiene en su totalidad la empresa?
2) En base a la categoria competidores
e (El establecimiento est4 ubicado en una zona adecuada para los usuarios?
e (En el entorno donde se ubica, cuantas empresas tienen el mismo rubro que
maneja’?
e ;Qué tipo de capacitaciones realizan a sus empleados?
3) En base a la categoria Tecnologia e Innovacién
e ;Qué sabe usted de tecnologia e innovacion y como los implementa?
e ;Qué tipo de tecnologia se ha sostenido durante todo su periodo en la empresa?
e ;COmMo maneja usted la innovacion en su empresa?
e ;A lo largo de todo su periodo, qué es lo que ha impulsado toda su creatividad
para que se mantenga sostenible su empresa?
e ;Qué es lo que ha aportado la innovacion en su empresa?
4) En base a la categoria Liderazgo
e ;Qué sabe usted de liderazgo?
e ;COmo maneja los conflictos que se presentan en la empresa?
e ;Ese performance ha sido sostenible durante todo su periodo en la empresa?
5) En base a la categoria clientes
e ;Qué tipo de servicio brindan a sus clientes?

e ;Qué tipo de estandares presentan en su restaurante hacia sus clientes?



35

¢Como cuidan su ambiente ante la presencia de sus clientes?

6) En base a la categoria conocimiento empresarial

¢ Transfiere toda la capacidad de solvencia a sus trabajadores?

¢Con qué fundamento toma decisiones cuando se le presentan diversos
escenarios?

¢Qué informacion usa para elegir proveedores que aporten a su gestion en la
empresa?

¢(Qué ventaja le ha traido todo su conocimiento para mantenerse

sosteniblemente?



Tabla 3

Matriz de consistencia

Pregunta de
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investigacion

Objetivo
General
Determinar los factores de éxito

Hipdtesis de
investigacion

Concepto

Categorias

¢ Cuales son los factores de éxito
para la sostenibilidad empresarial
de las mypes del sector
restaurantes de la ciudad de
Chiclayo?

para la sostenibilidad
empresarial de las mypes del
sector restaurantes de la ciudad
de Chiclayo

Objetivos
Especificos

Analizar la estrategia para la
sostenibilidad empresarial de las
Mypes del sector restaurantes de

la ciudad de Chiclayo

Analizar los competidores para
la sostenibilidad empresarial de
las Mypes del sector
restaurantes de la ciudad de
Chiclayo

Analizar la tecnologia e

innovacién para la
sostenibilidad empresarial de las
Mypes del sector restaurantes de
la ciudad de Chiclayo

Analizar el liderazgo para la
sostenibilidad de las Mypes del
sector restaurantes de la ciudad

de Chiclayo

No aplica hipétesis en la presente
investigacion

Sostenibilidad
empresarial

Estrategia

Competidores

Tecnologia e Innovacién

Liderazgo

Clientes




Analizar los clientes para la
sostenibilidad empresarial de las
Mypes del sector restaurantes de

la ciudad de Chiclayo

Analizar el conocimiento
empresarial para la
sostenibilidad empresarial de las
Mypes del sector restaurantes de
la ciudad de Chiclayo
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Conocimiento empresarial

Muestray
muestreo

Instrumentos de
recoleccion de
datos

Procedimiento

Técnicas
Estadisticas

Procesamiento

Se tomara una muestra intencional

compuesto por treinta
microempresarios del sector
restaurantes de la ciudad de
Chiclayo, dicho sector se debe

encontrar minimo cinco afios y los

gerentes y/o duefios deben ser
profesionales y técnicos de las
carreras de ingenieria,
administracion, economia,
contabilidad y marketing, se
utilizara un muestreo por
conveniencia.

La técnica de la recoleccion de
datos sera la "Entrevista" donde
se recolectara toda la
informacién pertinente, este
guion tendra preguntas abiertas
no estructurada con un periodo
de aplicacion no mas de una
semana, finalmente los
participantes en este caso los
duefios y/o gerentes de micro y
pequefias empresas se evaluaran
individualmente.

La entrevista se contemplara por
la aplicacion web zoom, para
cumplir con los objetivos de esta
investigacion y entrevistar a
microempresarios, para concretar
esta conversacion sera a través de
correo electronico y WhatsApp,
la duracion sera de una hora con
una ronda de campo.

No aplica

Los datos obtenidos de la
entrevista describiran los
factores de éxito para la
sostenibilidad empresarial,
como también esas
empresas en crecimiento,
sus caracteristicas de los
duefios y/o gerentes de estas
organizaciones y su
capacidad de innovacién, y
las respuestas se trasladaran
a Word para estructurar las
categorias.




