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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion ha sido determinar la gestion de calidad y
eficacia de los procesos administrativos en las mypes del sector servicios, rubro
restobar, distrito de Yarinacocha, afio 2019. La metodologia de investigacion se
caracteriza por ser mixta (cuantitativa y cualitativa) ademas tiene el nivel descriptivo;
el disefio de la investigacion fue no experimental, transversal y descriptiva, que
permitié conocer detalles de la gestién. Con la aplicacion de la técnica de encuesta y
un cuestionario estructurado de 17 preguntas se entrevistd a los microempresarios que
en su mayoria estan representados por el sexo masculino (70,0%), con estudios
superiores “técnicos”. Respecto a la gestion de calidad: las mypes del sector servicios,
rubro restobar, carece de mision, visién y valores, y no gestiona su negocio bajo la
filosofia de la mejora continua. En los procesos administrativos, estas mypes nunca
revisa la planeacion de su empresa (50,0%), pero el 100.0% tiene un organigrama
donde detalla todas las funciones de su mypes. Por otro lado, el 70.0% van mejorando
su desemperfio, mediante el proceso de control en la empresa, y utilizan inventarios
para el buen mecanismo de control dentro de su organizacion. Finalmente, estos
negocios, indican que el resultado del proceso administrativo en su empresa esta

mejorando, gracias al buen interés y desempefio que pone cada uno de ellos.

Palabras clave: Gestién de calidad, procesos administrativos, restobar



ABSTRACT

The objective of the present investigation has been to determine the management of
quality and efficiency of the administrative processes in the mypes of the service
sector, rubric restobar, district of Yarinacocha, year 2019. The research methodology
is characterized by being mixed (quantitative and qualitative) it also has the descriptive
level; The design of the research was non-experimental, transversal and descriptive,
which allowed to know details of the management. With the application of the survey
technique and a structured questionnaire of 17 questions, the microentrepreneurs were
interviewed, most of whom are represented by men (70.0%), with "technical™ higher
education. Regarding quality management: the mypes of the services sector, rubric
restobar, lacks mission, vision and values, and does not manage its business under the
philosophy of continuous improvement. In administrative processes, these mypes
never review the planning of their company (50.0%), but 100.0% have an organization
chart detailing all the functions of their mypes. On the other hand, 70.0% are
improving their performance, through the process of control in the company, and use
inventories for the good control mechanism within their organization. Finally, these
businesses indicate that the result of the administrative process in your company is

improving, thanks to the good interest and performance that each of them places.

Keywords: Quality management, administrative processes, restobar

Vi



INDICE GENERAL

TITULO DE LA TESIS ..ottt sttt s e st s s s sns i
FIRMA DEL JURADO Y ASESOR .....ccotiiitiiiteie ettt esite st esiee e esieessaeessinesseaesnsneens ii
AGRADECIMIENTO ...ttt ettt ettt ettt e st sabe e st e sateesabaesnbee s iii
DEDICATORIA ettt ettt et b et bt b e e bt e e beeebee s iv
RESUMEN ..ottt ettt ettt e bt e s bt e e be e e beesbeesbeesbeeaas v
ABSTRACT .ttt ettt ettt st st sae e s heesbeesbe e bt e nbe e be e be et e et e eabesate s Vi
INDICE GENERAL ..ottt sttt sttt sttt vii
INDICE DE TABLAS ...ttt eses e sae st ssssasas s s sssssssssesssassssanens X
INDICE DE FIGURAS.......ooiteteeteeecee e eree ettt ss sttt s s s sss s ssanens Xi
CAPITULOI. INTRODUGCCION ....coooiecieceeeeeeeeece e es st 1
1.1  Planteamiento del problema.........ccccevieiieiiecieice e 2
111 Caracterizacion del problema...........cccoeoriiiiiinnneeeees 2
1.1.2 Enunciado del problema..........cocuv i 3

1.2 Objetivos de 1a INVESTIGACION ......c.ecoviiiiieiieieceeeete et 3
121 ODBJEtiVO gENEIAL ..o 3
1.2.2 ODjJetiVOS ESPECITICOS. ....eeviuiieiieiieiesiee e 4

1.3 Justificacion de 1a iNVeStigacion ...........ccvecieciieiiciie et 4
CAPITULO II.  REVISION DE LITERATURA . .....oiioieeeeeteeeeeeeeeee e 5
2.1 ANTECEABNTES ...ttt e 5
2.1.1 Antecedentes iNternacionales..........c..ccoeverieiiniininencncee 5
212 Antecedentes NACIONAIES...........coeririiririeieeee e 8
2.1.3 Antecedentes regiONAlES .......c..cevveeviiecie e 11
2.1.4 ANteCedentes [0CAIES .......c..cvririiieiriee s 12

2.2 Bases tedricas de 1a iNVeStigacion ...........cccevveveeneereerieseee e 13
2.2.1 Gestion de Calidad..........ccceereriiieiiireeeee e 13
2.2.2 Sistemas de gestion de la calidad ...........ccoceeieveiiniciene e 14
2.2.3 Politica de Calidad.........c.ccoveeririiieirieee e 14
224 La adminiStraCion........c.coueveiiiniieieisect s 15
2.2.4.1  Funciones adminiStratiVas ...........cccceceeereeieininenieieineseseeeee e 16
2.2.4.2 Sistemas de administracion de la calidad............cccceoevenineiininiencncenne 17
2.25 Teorias de procesos adminNIStrativos ...........cceeceeeeecieeniienieece et 18
2.25.1 Modelos de procesos administrativos..........cc.eceeeeeieeieeseeneece e 21

vii



2.2.6 SBIVICHIO ettt ettt e e e e ettt e e e s e et eeeessassataeeeessaassareeeessaesaaeeeessaannes 23

2.2.6.1 Caracteristicas de ServiCio .........cc.cccoooiiriiiniiniieneec e 23
2.2.6.2 Calidad en el SENVICIO......coueeiiriiriiriieieiesteeeeeee et 24
2.2.6.3  Satisfaccion del CHENTe..........coooveiririiee e 24
2.2.7 NOrmas de Calidad ...........ccoeerirerieiiiiice e 25
2.2.8 MIiCro Y PEQUENA BMPIESA ....ccvveeeerieiieieeieeteeteeere e seeesreesreesseesseeseenseenns 27

2.3 MArCO CONCEPTUAL .....eiviriiiniiiirieeieetete sttt 31
2.3.1 TErMIN0S 0 GESTION......iiiiriiieieiieeteeee e 31
CAPITULO L HIPOTESIS ..ot 33
3.1 HIPOLESIS GENEIAL ..ot et s 33
3.2 HipOtesis €SPECITICAS ..ecvveevieiieieeie ettt 33
CAPITULO IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION......coovvrrirrirrinirnene. 34
4.1 DiseNo de INVESHIGACION .....c.eccveeiiciieiecie ettt re et be et e e 34
4.1.1 TipO de INVESHIGACION ......oecvieciieceeceecee ettt et 34
4.1.2 Nivel de INVESTIGACION ......ccueeeiiieiieiieieie et 34

4.2 PODIACION Y MUESTIA ...c..eiviieiieiiitisieieeiee et 35
421 POBDIACION ...t 35
4272 IMIUBSTEA ...t 35

4.3  Definicién y operacionalizacidn de las variables............cccccoovevveiieviieveeceenne, 36
4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos...........ccceeverereeenenenenieenne. 39
441 TBCIHCAS ...ttt bbbttt sttt enes 39
4472 INSTFUMEBNTOS ...ttt 39

45  Plan de @naliSis ......cc.cceeiriiiieiiseee s 39
4.6  Matriz de CONSISTENCIA......ccueuveuiriiriiieiiieestet et 40
4.7 PriNCIPIOS BLICOS ...c.ecuveviriiriiieieiiete sttt sttt sttt st saes 43
CAPITULOV. RESULTADO DE LA INVESTIGACION .....coooveeeveeeeeeerereeeeren, 44
5.1 RESUITAAOS ..c.cvetitiieieteteree ettt s 44
A, Del MICrOBMPIESANIiO:......ciiiiciieitieeece ettt st r e e be b eas 44

B. Delagestion de calidad:.........ccoooeeueviiiiiieiesieseceeeese et 47

C. De los procesos adminiStratiVOS: ........cceeeeeerueninieiienenieneeesre s 51

5.2 ANAISIS de reSUITATOS ......c..eoveuieeieieieicieieee e 61
ST T o - T a o (o 01T L] - PO TSP 62
CAPITULOVI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES........ccccocvveiivirerrrnnn. 65
G TS0 A o o o [ 1 o TSP 65

viii



6.2 RECOMENTACIONES ...oeeiiieeeeiee ettt ettt e e e et e e e s e e ettt e eseesaaeteeeseasirraeeeesans 66

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .....oooviieeeeeeeeeeeeeee et snes 67
ANEXOS ..ottt ettt sttt et e r et e e beete et e testeeneenaentesreeneentens 71
1.- L4 0] aToT o] gr>1 0 0 - WP 71
2.- o TS U] 00T S] (RSP RSR 73
3.- ENCUBSTA ...ttt et ettt st st 74
4.- Fotografias tomadas en el centro de investigacion ...........ccccoceveveenenenieneeenne, 77



INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Definicion y operacionalizacion de las variables ...........ccccccevvvieiiiecvcnenne. 36
Tabla 2: Matriz de consistencia de 1a iNVestigacion ............cccevvevevvevesiiesieese e 40
Tabla 3: ¢Cudl es la edad del MICrOEMPreSario? .........ccocvevvevveresieseese e se e 44
Tabla 4: ¢Cudl es el género del MiCroeMPresario? .........ccocveeveveeviesivereeieesieese e 45
Tabla 5: ¢Cudl es el nivel de instruccion del microempresario? ..........cccccevvevveneenne. 46
Tabla 6: ¢ Tiene establecido la mision, vision, valores y objetivos?............ccccveuenee. 47
Tabla 7: ;Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua?................... 47
Tabla 8: ¢ La gestion tiene enfoque en el cliente?.........ccooovvvveviic e 49
Tabla 9: ¢Se gestiona fortaleciendo el trabajo en equipo?........ccccevveveeiieciereceee. 50
Tabla 10: ;Se da el proceso de planeacion en la empresa?...........cccoeveveeveeieereenene 51
Tabla 11: ¢Se revisa el cumplimiento de la planeacion?...........c.ccccovveveeieecieeveenene. 52
Tabla 12: ;Como se da el proceso de organizacion en la empresa? ..........cccceevveveenne. 53

Tabla 13: ¢EIl organigrama esta publicado y es de conocimiento en la empresa? ..... 54

Tabla 14: ;Como se realiza el proceso de direccion de la empresa?..........ccccveueeee. 55
Tabla 15: ;Como se toman las decisiones en la direccion de la empresa?................ 56
Tabla 16: ;COomo se da el proceso de control en la empresa? ..........cccoceevveevveveennenne. 57
Tabla 17: ;Tiene implementado algn mecanismo de control?.............cccccevvevvvennnne. 58

Tabla 18: ;Como considera el resultado del soporte del proceso administrativo en su

LT O] =T SRS PSPPI 59
Tabla 19: ¢Se prioriza un nivel de calidad del proceso administrativo?.................... 60
Tabla 20: Cronograma de actividades ..........cccvevvveiieiiie i 71
Tabla 21: Presupuesto general ... 73



Figura 1:
Figura 2:
Figura 3:
Figura 4:
Figura 5:
Figura 6:
Figura 7:
Figura 8:
Figura 9:

Figura 10

Figura 11:
Figura 12:
Figura 13:
Figura 14:
Figura 15:
Figura 16:
Figura 17:

Figura 18:

empresa?

Figura 19:

INDICE DE FIGURAS

Politica de Calidad ...........cooviiiiiiiieicee e 15
Eficiencia y eficacia en la administracion............cccocceevveveiiciecce e 16
¢Cuél es la edad del MiCroemMpPresario?.........cccoveveieeieeiecieseece e 44
¢ Cuél es el género del miCroempresario?.........occceeeeeeevecieseeseeiee s 45
¢Cudl es el nivel de instruccion del microempresario?..........c.cocevvevenenne. 46
¢ Tiene establecido la misidn, vision, valores y objetivos? ............cccceeu... 47
¢Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua? .................. 48
¢La gestion tiene enfoque en el cliente?..........cccvvvvveiieieiecece e 49
¢Se gestiona fortaleciendo el trabajo en equIPO? .......ccceevviiiieieniienieins 50
: ¢Se da el proceso de planeacion en la empresa?.......ccccocevcevenvsesveiennnns 51
¢Se revisa el cumplimiento de la planeacion?...........cccococeveiniiencinnnenn 52
¢Como se da el proceso de organizacion en la empresa?.........ccceevevenens 53
¢El organigrama esta publicado y es de conocimiento en la empresa?.... 54
¢Como se realiza el proceso de direccion de la empresa?..........cccceeveee. 55
¢Como se toman las decisiones en la direccion de la empresa?............... 56
¢Como se da el proceso de control en la empresa?..........ccoceeeevrereennne 57
¢ Tiene implementado algiin mecanismo de control? ............ccccevevevenenen, 58
¢Como considera el resultado del soporte del proceso administrativo en su
.................................................................................................................... 59
Se prioriza un nivel de calidad del proceso administrativo...................... 60

xi



CAPITULOI. INTRODUCCION

El mercado de la ciudad de Pucallpa se caracteriza por estar en constante
evolucion. La evolucion a la que nos referimos es a la evolucion empresarial la que
viene haciendo que se desarrollen comercialmente distintos puntos de la ciudad con
nuevos emprendimientos y que le viene cambiando “la cara” a importantes avenidas.
Se puede precisar que el distrito que mas ha evolucionado en materia comercial es el
distrito de Yarinacocha, con la instalacion de nuevos rubros como los restobares.

Los restobares son negocios nuevos en este distrito y desde su aparicién que
data desde los ultimos tres afios son el resultado de la fusion del restaurante y bar, y
estratégicamente buscan captar el interés de jovenes y adultos que buscan de mdsica
en vivo, amplio ambiente, cerveza artesanal y comida a la parrilla, combinacion
exitosa que ha despertado el interés de muchos emprendedores y que viene generando
una gran competencia.

Nuestra investigacion tiene el interés de conocer el tipo de gestion
administrativa que realizan sus microempresarios con la finalidad de contribuir a que
el negocio logre posicionarse enfatizado en la aplicacion de los procesos
administrativos en sus dimensiones de planificacion, organizacion, direcciény control;
los que haran desarrollar un mejor orden y alcanzar la calidad de gestion.

Aunque gozan de un posicionamiento en el mercado, no se conoce Si esta sera

sostenible en el tiempo por lo que se considera que la investigacion es importante y en



su desarrollo estara estructurada en su introduccion, revision de literatura,
metodologia, resultados (discusion/andlisis de resultados), propuesta de mejora y

conclusiones y recomendaciones.

1.1  Planteamiento del problema

Se puede deducir que las mypes de restobar son emprendimientos innovadores
porque se presentan al cliente con un nuevo formato comercial de servicio, fusionando
atributos que valoran como las bebidas alcohdlicas artesanales, musica en vivo,
espacio u ambiente amplio (para conversar) y comida a la parrilla, y porque son
rentables -segun los esperado- haciendo que nuevos microempresarios realicen mas
aperturas en el distrito turistico de Yarinacocha.

Sin embargo, esta voragine de éxito comercial debe sostenerse en el tiempo, ya
que debe enfrentar los cambios del mercado, competencia, gustos del cliente y aspectos
tributarios. Nos concentraremos en la gestion, la cual no estaria soportada en una
administracion formal, que se encargue de los aspectos administrativos, los que puedan
sostener las operaciones para que, el nivel de servicio al cliente no se vea afectado.

Pero, segun los estudios empresariales del Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica, el nivel de mortalidad micro-empresarial es latente justamente por el
desconocimiento de los microempresarios de gestion empresarial, siendo de mayor
peso respecto a otros factores que también atentan en el desarrollo de las mypes
jévenes.

1.1.1 Caracterizacién del problema
Estamos seguros que las mejores decisiones que un microempresario pueda

tomar, estan sostenidas en el conocimiento empresarial que tenga; esta condicionara



al éxito pues su capacidad le permitira identificar, priorizar y resolver problemas en la

vida del negocio.

En una gestion, los problemas son una prueba para el microempresario, porque
representan una desviacion entre lo que deberia estar ocurriendo y lo que realmente
ocurre 'y es que los negocios de restobar estan viviendo un posicionamiento
“mediatico”, porque han captado el interés del cliente gracias a la formula exitosa de
acertar con los atributos que valoran, pero que deben estar acompafiados de servicio,
habito que culturalmente los colaboradores no poseen ni son capacitados, porque la
prioridad del microempresario esta en la rentabilidad mas no en la gestion; gestion que
debe estar soportada en los procesos administrativos como son la planificacion,

organizacion, direccion y control, y que son omitidos gravemente.

Como toda aventura empresarial, un negocio tiene una linea de vida, y cuyo fin

se puede adelantar sino se toma en serio la gestion.

1.1.2 Enunciado del problema
¢Es posible advertir la importancia a los microempresarios de practicar los
procesos administrativos en las mypes de restobar del distrito de Yarinacocha y

mejorar el nivel de gestion?

1.2 Objetivos de la investigacion
1.2.1 Objetivo general

Establecer la importancia de los procesos administrativos en la gestiéon de
calidad de las mypes del sector servicios, rubro restobar del distrito de Yarinacocha,

afio 2019.



1.2.2

1.3

Objetivos especificos

Identificar el impacto de los procesos administrativos en la mejora de la
administracion de las mypes del sector servicios, rubro restobar del distrito de
Yarinacocha, afio 2019.

Establecer la importancia de la organizacién de los procesos administrativos
en las mypes del sector servicios, rubro restobar del distrito de Yarinacocha,
afo 20109.

Diagnosticar la situacion de la gestion de las mypes del sector servicios, rubro
restobar del distrito de Yarinacocha, afio 2019 y evaluar las medidas necesarias

para establecer procesos administrativos eficaces.

Justificacion de la investigacion

La investigacion se justifica en el interés de demostrar la importancia de los

procesos administrativos en la gestion de las mypes del sector servicios, rubro restobar

del distrito de Yarinacocha, para contribuir a su desarrollo y continuidad comercial en

el mercado.

Asimismo, manifestar con este estudio al microempresario del distrito de

Yarinacocha, la importancia de adquirir conocimiento de gestion empresarial antes de

iniciar una inversion, para no verse afectado econémicamente.



CAPITULO Il. REVISION DE LITERATURA

2.1  Antecedentes
2.1.1 Antecedentes internacionales

Guzméan, L.J. (2018), en su tesis “Proceso Administrativo para la
implementacion de un restaurante de comida saludable en el sector de Chapinero-
Bogota”, para optar el titulo de pregrado en la Universidad abierta y a distancia-
UNAD; cuyo objetivo fue disefiar herramientas administrativas que permita la
instauracion de un restaurante de comida saludable, en la zona de Chapinero, para
fomentar habitos de vida sana en los clientes. En su metodologia, utilizo el tipo de
investigacion descriptivo y exploratorio, ya que emplea una nocion profunda y las
dificultades a tener en cuenta. Asimismo, llegaron a la conclusién, que la creacién de
un restaurante permite conocer la percepcion sobre el consumo de alimento saludable,
dando como resultado el interés de las personas por adquirir buenos habitos de
consumo, lo cual indica el gran mercado y la buena posibilidad de posicionamiento.
Asimismo, el direccionamiento estratégico disefiado permite establecer politicas
organizacionales que brindan mayor confianza para el posicionamiento, donde el
disefio de plan de mercado contribuy6 para identificar y describir de manera cuali-
cuantitativamente el mercado potencial, en el cual va a incursionar el restaurante,
haciendo de esta herramienta una guia para intervenir en el mercado, ademas de

conocer la dinamica del restaurante.

Ahumada, E. & Rambal, K. (2016), en su tesis “Plan de negocio para la
creacion de un restaurante-bar autdctono en Cartagena que fusione las culturas Caribe

y Pacifico”, para optar el titulo de Administracion de Empresas en la Universidad de



Cartagena; teniendo como objetivo disefiar un plan de negocios para la creacion de un
restaurant-bar en la ciudad de Cartagena, cuya oferta gastronomica fusione las
tradiciones de las culturas del Caribe y Pacifico Colombiano. En su metodologia,
utilizo el tipo de investigacion descriptivo, ya que el procedimiento de investigacion
debe hacerse “paso a paso” de manera que se pueda apreciar de forma explicita. En
sus conclusiones, indica que un analisis de mercado a profundidad pudo analizar que
la ciudad de Cartagena todavia no cuenta con un nimero grande de restaurantes de
comida fusién, y por lo tanto la gente no estd muy familiarizada con dicho concepto.
Estos corroboraron en las encuestas realizadas, las cuales pueden ver que un 59,6% de
los encuestados, nunca ha comido en un restaurante comida fusion. Este es un punto
positivo para el restaurante porque existe un nicho de mercado por explorar, es decir
que tiene una gran oportunidad de darse a conocer en el mercado y asi mismo aumentar

poCo a poco sus niveles de participacion dentro del mismo.

Palma, G.N. (2014), en su tesis “Diagnéstico empresarial de los restaurantes
ubicados en Santa Catarina Mita y Agua Blanca, Jutiapa”, para optar el grado
académico de Licenciada en Administracion en la Universidad Rafael Landivar; tuvo
como objetivo dar a conocer los resultados del diagnostico empresarial aplicado a las
mipymes de restaurantes en los municipios de Santa Catalina Mita y Agua Blanca,
departamento de Jutiapa. La presente investigacion fue del tipo descriptiva, ya que
buscd especificar propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o
cualquier otro fendmeno que sea sometido a un analisis. Se concluye, que dichos
negocios se constituyeron en un periodo de diez afios, los cuales estan dirigidos en
mayor parte por los propietarios, quienes son personas emprendedoras que luchan por

mantener una tradicion familiar y la iniciativa de emprender un negocio propio en



tiempos de incertidumbre. Por otro lado, sus aspectos de globalizacion determinaron
que los propietarios y/o administradores desconocen el tema de la globalizacién, pero
si identifican caracteristicas con las que cuenta su empresa y que los hacen
competitivos en el mercado, entre las que figuran calidad, precio, servicio y variedad.
El proceso administrativo que aplican estos restaurantes es informal, porque en su
totalidad no pertenecen a una asociacion o vinculacion en particular que permita ser
un medio de sumar esfuerzos y compartir ideales para dar respuestas colectivas a

ciertas necesidades y problemas.

Avilés, M.F. (2016), en su tesis “Proyecto para el mejoramiento técnico y
administrativo del restaurante Sion’s ubicado en el norte de Quito”, para obtener el
titulo de Ingenieria en Administracion de Empresas en la Universidad Central del
Ecuador; tuvo como objetivo analizar el comportamiento del cliente y sus necesidades
de consumo a través de las técnicas de investigacion para conocer el mercado y
satisfacer las expectativas de sus consumidores. Como metodologia, utilizo el tipo de
investigacion descriptivo. Conclusiones, por medio del estudio de mercado se
determind el impacto que tiene el restaurante frente a la competencia y se mostré que
puede ampliar la participacion de mercado y aprovechar de mejor manera la capacidad
instalada del negocio al cubrir el 30% de la demanda insatisfecha. En el estudio técnico
se muestra los procesos productivos, administrativos y de comercializacion del
restaurante, ademas realizaron un estudio de la capacidad instalada del local, y de las
areas gue lo componen, proponen la automatizacion contable y operativa a traves del

uso de modernos software que agiliten los procesos y ayuden a mejorar el servicio.



Lopez, E.G. (2015). Tesis: “Disefio de un manual para la administracion del
riesgo en el restaurante Rayuela Vivobar + restaurant, Riobamba 2009, para optar el
titulo profesional de Licenciada en Gestion Gastrondmica, Escuela Superior
Politécnica de Chimborazo; teniendo como objetivo gestionar los riesgos para el area
de alimentos y bebidas de “La Rayuela-Restaurant” en la ciudad de Riobamba.
Metodologia, utilizaron la investigacion exploratoria, ya que pudo conocer mas a
fondo los problemas que se presentaron, y donde podran manejar los datos con mayor
seguridad. Conclusiones, a partir del diagnéstico identificaron las principales
dificultades y necesidades para la administracion de riesgos en el restaurante.
Asimismo, encontraron en el proceso de diagndstico el desconocimiento de las
disposiciones legales vigentes para el funcionamiento de bares y restaurantes, en los
ambitos de normas sanitarias, el manejo responsable de alcohol y otros; lo que impidid
por ejemplo la prevencion adecuada de enfermedades como las ETAS, situaciones que
deben estar adecuadamente normadas para el establecimiento. Por otro lado, es
evidente que la actitud frente al riesgo en el personal, es poco organizado sin una
articulacion integral, y sus actores en las diferentes areas no han generado compromiso

como organizacion que cumple diversas funciones.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Yonagusuku, M.; Huaranga, A.; Florian, J. & Teran, J. (2018), en su tesis
“Plan de negocios para la implementacion de un resto-bar en la ciudad de Trujillo”,
para obtener el grado de Maestro en Administracion, ESAN Business Graduate School
of; cuyo objetivo fue determinar si el modelo de negocio de un restobar es viable a
nivel de mercado, técnico y econdmico en la ciudad de Trujillo. Como metodologia,

utilizaron el enfoque cuantitativo. Conclusiones, se menciona que en relacién a las



personas se debe tener en cuenta que contrataran el personal idoneo para obtener una
atencion de calidad; el producto estuvo orientado a vivir una experiencia distinta, a
través de: la buena mdsica, bebidas, comida, variedad de shows en vivo, la
ambientacion del local y sobre todo la atencion. Por otro lado establecieron los costos
fijos que para el primer afio en planilla fue de S/ 167,670 nuevos soles; alquiler de
local S/ 79,200.00; servicios varios S/. 126,087.44. En consecuencia, los indicadores
de rentabilidad positivos evidencian la viabilidad de la propuesta de plan de negocio;

conun VPA de S/. 209,988.25 y una TIR de 43%, que supero los costos de inversion.

Garro, E.A.; Lopez, A.P. & Montalvan, J.E. (2017). En su tesis “Plan de
negocio para la puesta en marcha de un bar pisquero en el distrito de San Isidro”, para
optar el titulo profesional de Licenciados en Administracion de Empresas en la
Universidad del Pacifico; tuvo como objetivo establecer el perfil de los consumidores
del bar pisquero en el distrito de San Isidro; utilizando como metodologia el tipo de
investigacion exploratoria y concluyente, ya que aplica a aquellas personas que
consumen pisco en sus diferentes presentaciones durante sus visitas a bares ubicados
en el distrito de San Isidro. Sus conclusiones, indican que de acuerdo al analisis del
macroentorno y microentorno existen condiciones favorables que permitiran que el bar
“La Pisqueria” se desarrolle exitosamente; ello debido a que las oportunidades superan
las amenazas, siendo sus principales oportunidades las que refieren al incremento de
consumo de pisco, la participacion del Estado en la promocién y regulacién del pisco
y las condiciones econdmicas favorables. Finalmente, sus estrategias de
responsabilidad social empresarial se han elaborado segun cada uno de los grupos de
interés, siendo importante mantener relaciones cercanas con cada uno de ellos, lo cual

contribuye a generar valor para la empresa y para la sociedad.



Sénchez, J.S. (2017), en su tesis “Percepcion de la calidad de servicio en los
consumidores de los restobares en el distrito de Victor Larco, 20177, para optar el
titulo profesional de Licenciado en Administracion en la Universidad Cesar Vallejo;
tuvo como objetivo determinar la percepcion de calidad del servicio que tienen los
consumidores de los restobares en el distrito de Victor Larco, 2017. En su metodologia,
utilizaron el tipo de investigacion descriptivo. Entre sus conclusiones, se menciona
que los elementos tangibles sobresalientes que ofrecen los restobares son: el ambiente
y los empleados uniformados; lo cual el atributo méas importante para los clientes que
resaltd en la fiabilidad es el (servicio de manera correcta), obteniendo un nivel de
calidad buena; por lo tanto, se puede entender que los consumidores esperan que este
aspecto sea satisfecho al momento de pedir el servicio, y es de mucha importancia
cumplir y lograrlo. Finalmente, la seguridad refleja un resultado en la cual, el personal
no brinda una buena informacidn con respecto al servicio con un 4.8 de calidad regular
considerado por los consumidores, con la insatisfaccion en el servicio al desconocer

los requerimientos brindados por la empresa.

Alvas, P.; Pacco, A. & Pacheco, F. (2015), en su tesis “Plan de negocio para
la creacion de un Piano bar Lounge en Lima Metropolitana”, para optar el titulo
académico de Magister en Administracion de Empresas en la Universidad Peruana de
Ciencias Aplicadas; tuvo por objetivo disefiar la idea de negocio de un Piano bar-
Lounge en Lima Metropolitana y evaluar su factibilidad, en términos de mercados,
operativos y financieros econdémicos. Como metodologia, utilizaron el tipo de
investigacion cuantitativa. En sus conclusiones, indica que el plan de marketing que
crearon establece que los alimentos a ofrecer tienen que ser una mezcla entre platillos

nacionales e internacionales, ofreciendo ensaladas y pastas. Asimismo, con el plan
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operativo disefiaron una estructura organizacional que contempla un jefe de salén y un
jefe de cocina, con ello atrae a sus clientes para luego brindarles un buen servicio. Al
analizar los flujos de efectivo encontraron que a pesar de las pérdidas que se tienen en
el primer afio, ain no han generado el flujo suficiente de clientes, pero dieron a conocer
gue su proyecto es rentable. Finalmente, el proyecto es viable en términos financieros,

obteniendo un EBITDA positivo y una tasa interna de retorno del 31.52%.

2.1.3 Antecedentes regionales

Zumaeta, E.L. (2018). En su tesis “Plan de negocio de instalacion, apertura
y puesta en marcha de un restaurant de pollos a la lefia en la ciudad de Yarinacocha,
afio 2018”, para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion de
Empresas en la Universidad Cientifica del Per(; tuvo por objetivo principal aperturar
un negocio que oferte una opcion del plato de pollo a la brasa diferente, casi no
explotado en la ciudad de Yarinacocha. La metodologia utilizaron fue el tipo
cuantitativo. Se concluye, que la ciudad de Yarinacocha tiene una demanda que crece
afio, tras afio y que el movimiento economico que produce este mercado es millonario,
generando asi una gran oportunidad a proyectos y negocios en este rubro. Por otro
lado, el plan de operaciones nos permite establecer y ordenar todo lo necesario para la
puesta en marcha del negocio, asi como del proceso productivo, los cuales comprenden
todo lo referente a las instalaciones necesarias, al acondicionamiento de las areas del
local, equipamiento, a los materiales y suministros, asi como el proceso productivo
con el detalle de produccion de los platos de la carta del negocio, todo esto es aplicado
para poder lograr los objetivos del proyecto. Por dltimo, en el plan econémico y
financiero del proyecto podemos determinar la gran rentabilidad, liquidez y solvencia

que tendrad a lo largo de sus tres primero afios de funcionamiento y operaciones,
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obteniendo grandes ganancias desde el primer afio de operaciones hasta el ltimo dia
establecido para este plan, generando asi gran mayor valor en la inversién que realicen
los socios de este negocio.

Rengifo, V.A. (2015), en su tesis “Implementacion y control de calidad en el
proceso de alimentacion en el (Manoa restaurant café) del hotel Dorado Plaza &amp;
Business” para optar el titulo profesional de Ingeniero en Industrias Alimentarias en
la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana; tuvo por objetivo mejorar el control
y el seguimiento de los alimentos que suministra el “Hotel Dorado Plaza &amp;
Business”, y su debida preparacion en el “Manoa Restaurant café”, ajustandose al
cumplimiento de las normas higiénico-sanitarias. Como metodologia de investigacion
utilizaron el tipo descriptivo. Sus conclusiones, indica que el perfil sanitario permitio
identificar deficiencias, de las cuales el 43,56% fueron incrementando mediante un
plan de accién que favorecid, a partir del diagnostico inicial desarrollado, el
mejoramiento de la situacion higiénico-sanitaria de las areas del restaurante.
Asimismo, el grado de conocimiento en buenas practicas de manipulacion de
alimentos y procedimiento de limpieza y desinfeccion, realizada a los miembros de la
mypes, permitié conocer la no adecuada preparacion en la materia en un inicio; como
también fue corregido por un plan de capacitacion que evidencié una evolucion
significativa del conocimiento en el personal, al alcanzar valores superiores. Por
altimo, no obstante, es necesario continuar trabajando en la formacion del personal y
solucionar las deficiencias que aun no fueron corregidas.

2.1.4 Antecedentes locales
Dominguez, R.1. (2018), en su tesis “Gestion bajo el enfoque de atencion al

cliente en las mypes del sector servicios, rubro restobar, distrito de Yarinacocha, afio
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20187, para optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion de Empresas
en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote; teniendo por objetivo investigar
el desarrollo de la gestién bajo el enfoque de atenciodn al cliente que realizan en las
mypes del sector servicios, rubro restobar, distrito Yarinacocha, afio 2018. La
metodologia que utiliz6 fue el tipo de investigacion mixta (cuantitativa y cualitativa).
Se concluye, que las mypes del sector servicios, rubro restobar ubicados en el distrito
de Yarinacocha, son negocios nuevos en su mayoria menor a dos afios, y que a nivel
de la ciudad de Pucallpa, solamente se ubican en este distrito por la demanda turistica
que tiene. Sin embargo, poco mas de la mitad de las mypes encuestadas se gestiona
con calidad, es decir, mantienen una gestion que les permite tener una perspectiva mas
solida en el mercado. Finalmente, estos negocios tienen un enfoque en el cliente,
porque buscan satisfacer la necesidad de distraccion y bienestar; como también recibir
sugerencias, atender reclamos y realizar acciones de retroalimentacion del cliente para

conocer su nivel de satisfaccion y nuevas expectativas.

2.2  Bases teoricas de la investigacion
2.2.1 Gestion de calidad

Servat, A. (2014). En su libro: “Calidad: metodologia para documentar el ISO-
9000 version 2000, define que la gestion de calidad exige el control y la integracion
total de los elementos de un area de operaciones determinada. Para que todos los
elementos de una operacion estén integrados, es preciso que tanto el comportamiento
como las funciones de cada uno de ellos estén bien definidos. (p.3)

Las responsabilidades respecto al establecimiento de requerimientos deben
estar distribuidas con claridad. A la alta gerencia corresponde, exclusivamente la

responsabilidad de lograr calidad en sus operaciones.
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La gestion de calidad es una funcion de la alta gerencia, y no se delega. Es
posible que una gerencia media o un departamento involucrado en el aseguramiento
de la calidad de un proceso o un producto elaboren planes de accion a seguir, pero su
implementacion es responsabilidad exclusiva de la alta gerencia.

2.2.2 Sistemas de gestion de la calidad

Servat, A. (2014). El sistema de gestion de calidad es un medio que resulta

atil no solo para dar confianza en que el producto o servicio cumplira con ciertas

especificaciones, sino también para reducir los costos operativos. (p.4)

Todo modelo de calidad busca que las cosas se hagan bien por primera vez;
de esta manera se crea una cultura organizacional que minimiza el despilfarro, evita el
reprocesamiento y optimiza el uso de los insumos. Pero, mas que un simple método
para minimizar costos, el sistema de gestion de la calidad se convierte también en un
impulsor del aumento de la productividad en las organizaciones.

2.2.3 Politica de calidad

Se define como una declaracion generada y respaldada por la mas alta
jerarquia organizacional, en la cual se estipula el compromiso de la empresa hacia un
esquema particular de la calidad. (p. 12)

El desarrollo de una politica de calidad es el primer paso que debe realizar la
empresa para documentar su sistema de calidad. El propdsito de esta accion consiste
en dar a los empleados y clientes potenciales una indicacion inicial de que la compafiia
tiene la intencidn de enfocar sus esfuerzos hacia el mejoramiento de la calidad de sus

procesos y productos.
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Figura 1: Politica de calidad

“Nuestro compromiso con el pais es ayudar al desarrollo empresarial con fines de
productividad, ética y compromiso social, y al desarrollo profesional de las personas,
ofreciéndoles servicios de alta calidad, de costo pertinente, procurando en todo

momento superar sus expectativas.”

“Nuestro propoésito es el mejoramiento continuo de los procesos Yy la satisfaccién
de las necesidades de nuestra comunidad vinculada, buscando la excelencia de

nuestras actividades en todo momento.”

“Nuestro reto es consolidar la imagen de la Universidad méas alla de nuestras

fronteras y convertirnos en una referencia de clase mundial.”

Fuente: Servat, A. (2005).

2.2.4 Laadministracion

Robbins, S. & Coulter, M. (2016). En su libro: “La Administracion”, indica
que la administracion consiste en coordinar las actividades de trabajo de modo que se
realicen de manera eficiente y eficaz con otras personas a traves de ellas. Ya sabemos
que coordinar el trabajo de otros es lo que distingue una posicion gerencial de las
demas. Sin embargo, esto no significa que los gerentes pueden hacer lo que quieren,
cuando quieran y como quieran (p. 7).

Por el contrario, la administracion requiere la culminacion eficiente y eficaz de
las actividades laborales de la organizacion; o por lo menos a eso aspiran los gerentes.
Asimismo, se definira lo siguiente:

La eficiencia consiste en obtener los mayores resultados con la minima

inversion. Desde el punto de vista, se dice que la eficiencia es “hacer bien las cosas”,
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es decir, no desperdiciar los recursos. Pero la administracion también se interesa en ser
eficaz, en completar las actividades para conseguir las metas de la organizacion (p. 8).

La eficacia se define como “hacer las cosas correctas”, es decir, las actividades
de trabajo con las que la organizacion alcanza sus objetivos. Por ejemplo, en la fabrica
de Siemens las metas eran reducir el tiempo de instalacion del equipo para los clientes
y recortar los costos. Mediante varios programas laborales estas metas se intentaron y
se alcanzaron. En tanto que la eficiencia concierne a los medios para hacer las cosas,
la eficacia tiene que ver con los fines, con la consecucion de las metas de la

organizacion (p. 8)

Figura 2: Eficiencia y eficacia en la administracion

Eficiencia (medios) Eficacia (fines)
Aprovechamiento de Consecucion de
recursos metas
Pocos desperdicios Grandes logros

! |

La administracion se esfuerza por: desperdiciar pocos
recursos (eficiencia) consepguir todas las metas
(eficacia)

Fuente: Robbins, S. & Coulter, M. (2016)

2.2.4.1 Funciones administrativas
A medidas de la década de 1950, en un libro de texto aparecieron por primera
vez, como marco tedrico, las funciones de planear, organizar, reunir personal, dirigir

y controlar. En la actualidad, la mayor parte de los libros del texto (y este no es la
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excepcion) estan organizados en cuatro funciones administrativas muy importantes,

entre ellos tenemos: (p. 9)

- Planeacién: es la funcién de la administracion en la que se definen las metas,
se fijan las estrategias para alcanzarlas, y se trazan planes para integrar y
coordinar las actividades.

- Organizacidn: consiste en determinar que tareas hay que hacer, quien las hace,
como se agrupan, quien rinde cuentas a quién y donde se toman las decisiones.

- Direccién: esta funcion de la administracion consiste en motivar a los
subordinados, influir en los individuos y los equipos mientras hacen su trabajo,
elegir el mejor canal de comunicacién y ocuparse de cualquiera otra manera
del comportamiento de los empleados.

- Control: esta funcién consiste en vigilar el desempefio actual, compararlo con

una normay emprender las acciones que hicieran falta.

2.2.4.2 Sistemas de administracion de la calidad

Evans, J. & Lindsay, W. (2015). De acuerdo con el glosario en linea de la
American Society for Quality (ASQ), un sistema de administracion de la calidad
(SAC) puede considerarse un mecanismo para manejar y mejorar continuamente los
procesos medulares a fin de lograr la méxima satisfaccion del cliente al precio general
mas bajo para la organizacion. Por tanto, un sistema de administracion de la calidad
representa una implementacion especifica de los conceptos, las normas, los metodos y
las herramientas de calidad, y es unico de cada organizacion. Un SAC constituye la
base para documentar los procesos que se aplican para controlar y mejorar las

operaciones, conducir la innovacion y lograr los objetivos siguientes: (p. 78)
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- Mayor conformidad del producto y menos variacion.
- Menos defectos, desperdicio, reelaboracién y errores humanos.

- Mejores productividad, eficiencia y efectividad.

2.2.5 Teorias de procesos administrativos
Para Taylor. F (2017) fundador de la Administracion Cientifica, Filadelfia,
Estados Unidos, nos ensefia que: la gerencia adquirié nuevas atribuciones y

responsabilidades descritas en sus cuatro principios.

Principio de planeacién: cambiar la improvisacion y la actuacién empirica

practica por los métodos basados en los procedimientos cientificos.

Principio de preparacion: Seleccionar cientificamente al personal por sus
aptitudes, prepararlos y entrenarlos para producir mas y mejor, en concordancia con el

método planeado.

Principio de control: Controlar el trabajo para cerciorarse si se estd
ejecutando de acuerdo a las normas establecidas. La gerencia debe colaborar para la

mejor ejecucion posible.

Principio de ejecucion: Distribuir  diferentes atribuciones vy

responsabilidades para que las funciones de trabajo sean las mejores ejecutadas.

Segun esto, se llega a la conclusion que al acrecentar la productividad con una
mayor eficacia en la produccién y un pago mejor para los trabajadores mediante la
aplicacion del método cientifico. Sus principios recalcaban el uso de la ciencia, la
creacion de armonia y cooperacion de grupo, el logro de superacion maximay lo mas

importante del desarrollo de los colaboradores.
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Para Mallar, Miguel. A (2015) secretario de Gestiébn Administrativa,
Econdmica y de Servicios de Espafia, explica que: "una unidad en si que cumple un
objetivo completo, un ciclo de actividades que se inicia y termina con un cliente o un

usuario interno".

A continuacion los elementos que forman un proceso:

1. Inputs: recursos a transformar, materiales a procesar, personas a formar,
informaciones a procesar, conocimientos a elaborar y sistematizar, etc.

2. Recursos o factores que transforman: acttan sobre los inputs a transformar.

Aqui se distinguen dos tipos basicos:
- a) Factores dispositivos humanos: planifican, organizan, dirigen y
controlan las operaciones.
- b) Factores de apoyo: infraestructura tecnolégica como hardware,
programas de software, computadoras, etc.

3. Flujo real de procesamiento o transformacion: La transformacion puede ser
fisica (mecanizado, montaje etc.), de lugar (el output del transportista, el del
correo, etc.), pero también puede modificarse una estructura juridica de
propiedad (en una transaccidn, escrituracion, etc.). Si el input es informacién,
puede tratarse de reconfigurarla (como en servicios financieros), o posibilitar

su difusion (comunicaciones).

Puede también tratarse de la transferencia de conocimientos como en la
capacitacion, o de almacenarlos (centros de documentacion, bases de datos,

bibliotecas, etc.).
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A su vez se puede actuar sobre el mismo cliente de forma fisica (spa, masajes,
etc.), transportarlo (avion, 6mnibus, taxi), darsele alojamiento (hotel, hostal), o actuar
sobre su cuerpo (medicina, odontologia), o en su psicologia y satisfaccion (conciertos,

teatro, cine).

4. Outputs: son basicamente de dos tipos:

a. Bienes: tangibles, almacenables, transportables. La produccién se puede
diferenciar de su consumo. Es posible ademas una evaluacion de su grado de calidad

de forma objetiva y referida al producto.

b. Servicios: intangibles, accion sobre el cliente. La produccién y el consumo

son simultaneos. Su calidad depende basicamente de la percepcion del cliente.

Dadas las crecientes formas mixtas, ha comenzado a emplearse también el
término de serducto (servicio + producto) que indica la orientacion a la satisfaccion de

necesidades del cliente a través de una actividad u objeto portador de ese valor.

Un proceso comprende obviamente, una serie de actividades realizadas en
diferentes areas de la organizacion, que deberan agregar valor, proporcionando asi un
servicio a su cliente. Este cliente podra ser un cliente interno o un cliente externo. Asi
la gestion por procesos es una forma de organizacion, en la cual debe prevalecer la
vision del cliente por sobre las actividades de la organizacién. Se definen los procesos
y se gestionan de modo estructurado, y sobre la mejora de cada uno de ellos se basa la
mejora de toda la organizacion. Considerar los procesos aporta una vision integral que
permite entender la globalidad de una actividad. Asi tendremos una idea de que se esta
construyendo un edificio con una vision mucho mayor que el solo hecho de considerar

la actividad de pegar ladrillos.
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El enfoque hacia el proceso ofrece una vision horizontal de la organizacion y
da respuesta a un ciclo completo, desde que se realiza el primer contacto con el cliente,
hasta el momento en que éste recibe satisfactoriamente el producto o servicio, e incluso

la atencidn posterior.

2.2.5.1 Modelos de procesos administrativos

Para GoOmez, H. (2015) Licenciado en administracion de la Universidad
Nacional Autbnoma de México indica: para que un equipo de trabajo resulte
funcional para la organizacion es necesario brindarle ciertas condiciones favorables.
Ello significa, entre otras cosas, que sus integrantes puedan trabajar en un ambiente
laboral positivo para desarrollar un clima de compafierismo y armonia.  Cuando
existe buena relacion entre los colaboradores, las tareas se vuelven mas faciles de
abordar y las personas muestran mayor entusiasmo para trabajar. A su vez, las reglas
establecidas por ellos mismos proporcionan una base de conducta de mutuo acuerdo

que todos deben respetar.

Para Figueroa, G (2014), Director — Gerente FB&C/PNI creador y gestor de
marcas, imagen, reputacion y consultoria en varios paises: “para prever los problemas,
disminuir las posibilidades de que estos ocurran y para manejar la crisis cuando llegan
a los medios de comunicacion masiva existen desde hace algunos afios en el mundo y
en nuestro pais, especialistas, empresas, capacitadas para ayudarlo a determinar cuéles

son las areas de su negocio que pueden generar problemas inevitables”.

Finalmente, para Mendoza, H. (2016) del Colegio Profesional de Licenciados
en Administrados de Mendoza, Argentina, sentencia que el “lider de un negocio” debe

realizar:
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1.

Planeacion: Para un administrador y para un grupo de empleados es
importante decidir, o estar identificado con, los objetivos que se van a alcanzar.
Esto origina las preguntas de que trabajo necesita hacerse, cuando, y como se
hara, cuales seran los necesarios componentes del trabajo, las contribuciones
de cada uno de tales componentes del trabajo y la forma de lograrlos.
Organizacion: Una vez determinadas las acciones futuras, el paso siguiente,
para cumplir con el trabajo, sera distribuir o sefialar las necesarias actividades
de trabajo entre los miembros del equipo e indican la participacion de cada
miembro del grupo. Esta distribucion del trabajo estd guiada por la
consideracion de cosas tales como la naturaleza de las actividades
componentes, las personas del grupo y las instalaciones fisicas disponibles.
Estamos de acuerdo que en la organizacion debemos considerar las
capacidades de cada miembro de grupo para que asi su rendimiento sea positivo
de acuerdo a lo que ellos realicen. Organizar es una funcion fundamental de la
administracion.

Ejecucion: Es necesario que el gerente tome medidas que inicien y continGen
las acciones requeridas para que los miembros del grupo ejecuten la tarea. Las
medidas que se elijan dependen de los miembros particulares del grupo, de la
actividad componente por hacer y del criterio del gerente. Entre las medidas
comunes utilizadas por el gerente para poner el grupo en accion estan dirigir,
desarrollar a los gerentes, instruir, ayudar a los miembros a mejorarse lo mismo
que su trabajo mediante su propia creatividad, y la compensacion.

Control:  Los administradores siempre han encontrado conveniente

comprobar o vigilar lo que se esta haciendo para asegurar que el trabajo de
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otros esta progresando en forma satisfactoria hacia el objetivo predeterminado.
Establecer 39 un buen plan, distribuir las actividades componentes requeridas
por este plan, y la ejecucion exitosa de cada miembro no asegura que la

empresa sera un éxito.

2.2.6 Servicio

Actividad o serie de actividades que son de naturaleza intangible que

normalmente, pero no necesariamente, toman lugar en las interacciones entre el cliente

y los empleados y/o recursos o bienes fisicos del proveedor del servicio, los cuales son

suministrados como una solucién a un problema del cliente. (Gronroos, 1983)

2.2.6.1Caracteristicas de servicio

Intangibles. Los servicios no son percibidos por los sentidos, no pueden
verse, probarse, tocarse, oirse, olerse ni sentirse antes de ser adquiridos. Esta
propiedad hace que sea mas complicado fijar un precio y comunicar al cliente
su promesa de venta. Mas aun los criterios que utilizan los consumidores para
evaluarlos pueden ser muy complejos y dificiles de establecer con precision.
Perecederos. Los servicios no se pueden almacenar ni inventariarse y no se
pueden devolver. Son momentaneos.

Heterogéneos. No se producen en linea, sino que se realizan en el momento en
que el cliente los adquiere, por lo que inevitablemente existe una variacion en
la consistencia de una transaccion de servicios a otra. No hay comportamiento
consistente como en la manufactura de productos.

Inseparables. Elcliente participaen laformulacién y ejecucion de la entrega
del servicio. Es decir, hay una interconexion entre el prestador de servicios y

el cliente implicado en la recepcion del servicio en vez de ser formado en una

23



planta para su entrega sin alteraciones al consumidor.
2.2.6.2 Calidad en el servicio

Son las caracteristicas propias del servicio que deben ser medidas. Las
percepciones de calidad en el servicio estan basadas en las necesidades individuales,
experiencias pasadas y recomendaciones o sugerencias del proveedor. Cuando nos
referimos a percepciones, son las que resultan de la comparacién de las expectativas
de los consumidores con el desempefio actual del servicio. Esta apreciacion también
la comparte Parasuraman (1985) y otros autores que afirman que la percepcion es el
resultado de lacomparacion de expectativas con opiniones sobre el desempefio, y que

la calidad en el servicio se relaciona con la satisfaccion.

2.2.6.3 Satisfaccion del cliente
La satisfaccion de las necesidades de los clientes es la clave de los
intercambios entre empresas y mercado, y desde los origenes del marketing la
satisfaccion ha sido considerada como el factor determinante del éxito (Gil, Sanchez,
Berenguer, & Gonzélez-Gallarza, 2005). Es sabido que el aumento de la satisfaccion
y de la retencidn de consumidores lleva a un aumento en las ganancias, word-of-mouth
positivo, y menores gastos de marketing (Reichheld, 1996; Heskett, Sasser, &
Schlesinger, 1997). Es decir, estamos a todas luces frente a un tema de gran relevancia
para las empresas de servicio.
A partir de dicho cambio, los objetivos de las organizaciones tienen que
adecuarse, teniendo presente:
- Cumplir las expectativas del cliente y despertar en él nuevas necesidades.
- Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.

- Eliminar o reducir al maximo los defectos que se producen a lo largo del
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proceso de produccion.
- Satisfaccion del cliente, interno y externo.
Bajo lo expuesto, calidad es el proceso de mejora continua en el cual todas las
areas y niveles de la empresa se encuentran involucrados en la busqueda de la
satisfaccion de las necesidades del cliente o incluso anticiparse a ellas, participando

activamente enel desarrollo de productos o en la prestacion de servicios.

CALIDAD = SATISFACCION DEL CLIENTE

2.2.7 Normas de calidad

1SO 9000:2000

La norma 1SO 9000 constituye un conjunto de normas sobre calidad y gestion
de calidad emanada por la Organizacion Internacional de Normalizacion, de siglas
ISO. La version 2000 es la ultima y esta fundamentada en un modelo de procesos. Gira
en torno a la identificacion de la satisfaccion de los clientes y el desarrollo de acciones

de mejoramiento sobre los resultados obtenidos.
Se basa en ocho (8) principios gerenciales de calidad:

e Organizacion basada en el cliente

e Liderazgo

e Enfoque de procesos

e Involucramiento de la gente

e Mejoramiento continuado

e Enfoque objetivo a la toma de decisiones

e Relacién de beneficio mutuo
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Enfoque de sistemas por la gerencia.

Estructura del 1SO 9000

Consta de cuatro normas genéricas:

ISO 9000: Norma matriz.

ISO 9001: Esta orientada a desarrollar en la empresa la eficacia
organizacional.

ISO 9004: Esta orientada al cliente. Prevencion de defectos, control de
costos, mejora de desempefio de la organizacion.

ISO 19011: Orientada a las auditorias de sistemas de gestion.

Beneficios de estandar 1SO 9000 versién 2000

Aplicacidn en todos los sectores y tamafio de organizacion

Facil de usar, lenguaje claro y sencillo para entender.

Menor cantidad de documentacion requerida.

Conexidn del sistema gerencial de calidad a procesos organizacionales.
Desarrollo hacia un mejoramiento del desempefio gerencial

Mayor orientacion hacia un mejoramiento continuado y satisfaccion del
cliente.

Compatibilidad con otros sistemas gerenciales, ejemplo 1SO 14000

La Norma 1SO 9001:2015

Es la base del Sistema de Gestion de la Calidad - SGC. Es una norma

internacional que se centra en todos los elementos de la gestion de la calidad con los

gue una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar

y mejorar la calidad de sus productos o servicios.
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Su implantacion para que sea eficaz (lograr la instauracién) y eficiente (al

menor costo posible) debe contemplar dos requerimientos:

- ldentificacion de los requerimientos del cliente.

- ldentificacion de objetivos de calidad y su despliegue organizacional.

2.2.8 Microy pequefia empresa

La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econdmica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades
de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de
servicios.

Bases legales

Las Mypes estas sustentadas en la Ley N° 28015 (2003), Ley De Promocion y
Formalizacién de la Micro y Pequefia Empresa; ley que considera la integracion del
empleo sostenible al régimen tributario.

La ley hace mencion de que pueden tener cualquier tipo de constitucion,
pueden ser personas naturales o juridicas; la ley busca el impulso de inversion y
empleo sostenible, haciendo participes a los gobiernos locales y regionales en el apoyo
al desarrollo economico.

Formalizacion de las mypes

En la ley N° 28015 podemos encontrar ademas referencias acerca de la
promocion, financiamiento y formalizacién de las Mypes, aclarando asi, algunas

interrogantes.
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Instrumentos de promocion para el desarrollo y la competitividad
Art. 15° Instrumentos de promocion
Los instrumentos de promocion para el desarrollo y la competitividad de las

MYPE vy de los nuevos emprendimientos con capacidad innovadora son:

Los mecanismos de acceso a los servicios de desarrollo empresarial y
aquellos que promueven el desarrollo de los mercados de servicios.

e Los mecanismos de acceso a los servicios financieros y aquellos que
promueven el desarrollo de dichos servicios.

e Los mecanismos que faciliten y promueven el acceso a los mercados, y a
la informacién y estadisticas referidas a la MYPE.

e Los mecanismos que faciliten y promueven la inversion en investigacion,
desarrollo e innovacion tecnologica, asi como la creacion de la MYPE
innovadora.

Acceso al financiamiento

Art. 28° Acceso al financiamiento

El Estado promueve el acceso de las MYPE al mercado financiero y al mercado
de capitales, fomentando la expansion, solidez y descentralizacion de dichos
mercados.

El Estado promueve el fortalecimiento de las instituciones de micro-finanzas
supervisadas por la Superintendencia de Banca y Seguros. Asimismo, facilita el
acercamiento entre las entidades que no se encuentran reguladas y que puedan proveer
servicios financieros a las MYPE vy la entidad reguladora, a fin de propender a su

incorporacion al sistema financiero.
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Art. 29° Participacion de COFIDE

El Estado, a través de la Corporacion Financiera de Desarrollo COFIDE,
promueve y articula integralmente el financiamiento, diversificando,
descentralizdndose incrementando la cobertura de la oferta de servicios de los
mercados financieros y de capitales en beneficio de las MYPE.

Los intermediarios financieros que utilizan fondos que entrega COFIDE, para
el financiamiento de las MYPE, son los considerados en la Ley N° 26702 — Ley
General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Orgénica de la
Superintendencia de Banca y Seguros y sus modificatorias, y utilizan la metodologia,
los nuevos productos financieros estandarizados y nuevas tecnologias de
intermediacion a favor de las MYPE, disefiadas o aprobadas por COFIDE.

COFIDE procura canalizar prioritariamente sus recursos financieros o aquellas
MYPE que producen o utilizan productos elaborados o transformados en el territorio
nacional.

Instrumentos de formalizacion para el desarrollo y la competitividad

Art. 36° Acceso a la formalizacion

El Estado fomenta la formalizacién de las MYPE a través de la simplificacion
de los diversos procedimientos de registro, supervision, inspeccion y verificacion
posterior.

Art. 37° Simplificacion de tramites y régimen de ventanilla Gnica

Las Mype que se constituyan como persona juridica lo realizan mediante
escritura publica sin exigir la presentacion de la minuta, conforme a lo establecido en
el inciso i) del articulo 1° de la Ley N° 26965. El CODEMYPE para la formalizacion

de las MYPE promueve la reduccion de los costos registrales y notariales ante la
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SUNARP y Colegio de Notarios.

Regimenes tributarios

La pagina de SUNAT indica que el régimen de MYPE puede ser de cualquier
constitucion empresarial que obtengan rentas de 3era categoria como:

e Personas naturales

e Personas juridicas

e Sucesiones indivisas

e Sociedades conyugales

Las mypes estan acogidas al régimen tributario del impuesto a la renta, y con
la disposicion de un limite de ingresos anuales de hasta 1700 UIT (varia segin el monto
de la Unidad Impositiva Tributaria).

Segun la Ley N. ° 30056 (2013). Las micro, pequefias y medianas empresas
deben ubicarse en alguna de las siguientes categorias empresariales, establecidas en
funcion de sus niveles de ventas anuales:

Microempresa: Para ventas anuales hasta el monto maximo de 150 Unidades
Impositivas Tributarias (UIT).

Pequefia empresa: Para ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto
méaximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

Mediana empresa: Para ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el

monto maximo de 2300 UIT.
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2.3

23.1

Marco conceptual

Términos de gestion

Analisis: es la accidn de dividir una cosa o problema en tantas partes como
sea posible, para reconocer la naturaleza de las partes, las relaciones entre éstas
y obtener conclusiones objetivas del todo.

Autogestion: es la gestion de una empresa por los mismos trabajadores a
través de organos elegidos por ellos mismos.

Gestion administrativa: es el proceso mediante el cual se obtiene, despliega
0 utiliza una variedad de recursos basicos para apoyar los objetivos de la
organizacion.

Control: es la funcion administrativa que consiste en medir y corregir el
desempefio individual y organizacional para asegurar que los acontecimientos
se adecuen a los planes.

Direccidn: se encuentra en la funcion de los administradores que implica el
proceso de influir sobre las personas para que contribuyan a las metas de la
organizacion y del grupo; donde se relaciona principalmente con el aspecto
interpersonal de administrar.

Estrategia: es la determinacion del propoésito (misidn) y los objetivos basicos
a largo plazo de una empresa y adopcion de recursos de accion y asignacion de
los recursos necesarios para lograr estos propositos.

Etica: es un sistema de principios o valores morales que se relacionan con el
juicio moral, el deber y la obligacién; disciplina que trata del bien y del mal.

Eficacia: es la consecucion de objetivos; logro de los efectos deseados.
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- Comunicacion: es la transferencia de informacién de una persona a otra,

siempre que el receptor comprenda.
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CAPITULO III. HIPOTESIS

3.1  Hipotesis general
Los procesos administrativos son imprescindibles en la gestién de calidad de

las mypes del sector servicios, rubro restobar del distrito de Yarinacocha, afio 2019.

3.2 Hipdbtesis especificas
- Lapréctica de los procesos administrativos, permiten identificar oportunidades
de mejora en la administracion de las mypes del sector servicios, rubro restobar
del distrito de Yarinacocha, afio 2019.
- Los microempresarios de las mypes del sector servicios, rubro restobar del

distrito de Yarinacocha conocen los procesos administrativos.
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CAPITULO IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1  Disefio de investigacion

Esta compuesto por las siguientes caracteristicas para un mejor tratamiento de
la investigacion:
e No experimental: Porque el investigador no realiz6 ninguna accion
intencional sobre las variables.
e Transversal: Es cuando la informacion del objeto de estudio (poblacion)
se obtiene una Unica vez en un momento dado.
e Descriptiva: Segun Salkind (1998). “Se resefian las caracteristicas o

rasgos de la situacion o fendmeno objeto de estudio.”

4.1.1 Tipo de investigacion

/Lainvestigacién se caracteriza por ser mixta. \

= Cuantitativa: En la recoleccion de datos y presentacion de

los resultados se utilizd procedimientos estadisticos e
instrumentos de medicién.
= Cualitativa: Estda basada en la observacion de

comportamientos naturales, discursos y respuestas abiertas

\ para la posterior descripcién de significados. /

Fuente: elaboracion Ana Macahuachi

4.1.2 Nivel de investigacion

Descriptiva: Consiste en observar y describir la caracterizacién de un
fendmeno, hecho o individuo o grupo con el fin de establecer su estructura o

comportamiento, sin realizar influencia alguna.
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4.2  Poblacion y muestra

4.2.1 Poblacion

El universo o poblacién estéd constituida por las micros y pequefias empresas
dedicadas al sector servicios, rubro restobar del distrito de Yarinacocha, afio 2019.

Con la finalidad de conocer el numero, nos constituimos a las fuentes de
informacion como la Municipalidad Distrital de Yarinacocha, Oficina de Atencion al
Contribuyente de Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria (SUNAT).

La informacién que nos fue proporcionada, indica que en este rubro estan

registrados 31 mypes.

4.2.2 Muestra

Por conveniencia para la investigacion se decide tomar como muestra a 10

mypes, dedicados al sector servicios, rubro restobar.

Las mypes seleccionadas son las siguientes:

RAZON SOCIAL

DIRECCION

Restobar “El Rosedal”

Jr. Iparia, Yarinacocha

Picalos Restobar

Av. Arborizacion Mz. M Lt. 17

Nativas Restobar

Av. Yarinacocha 450

Gorilla Restobar

Jr. Perti 478, Yarinacocha

Maderos Restobar

Jr. Purus 320

Zafari & Fun Restobar

Av. Pachacutec cdra. 4

Don Tossini Restobar

Jr. Masisea Mz F Lt. 8

Red Fox Restobar

Jr. Pachitea Mz J. Lt. 12

Agalla “Restobar”

Av. Universitaria Mz. B Lt. 14

Restobar 500 grados

Av. Yarinacocha 1450

Fuente: elaboracion Ana Macahuachi
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4.3

Definicion y operacionalizacion de las variables

Tabla 1: Definicién y operacionalizacion de las variables

: Definicion Definicion Dimensiones : Item del _p
Variables ) Indicadores . . Escala de medicion
conceptual operacional (Factores) cuestionario
) » ) ] L - ¢Tiene establecido
Son wuna serie de | La gestion de calidad es Estrategia de Muision, vision,

Gestion de calidad

estandares
internacionales que
especifican las

recomendaciones 'y
requerimientos para
el disefio y valoracion
de un sistema de
gestion que asegure
gue los productos
satisfagan los
requerimientos

especificados.

Autor: Philip Crosby

(2012)

el proceso de
administracion de una
organizacion
empresarial con el
empleo de herramientas

y estrategias de calidad.

) . la mision, vision, Nominal
calidad valores y objetivos o
valores y objetivos?
- ¢Gestiona su
Enfoque en la ] )
. . negocio bajo la Nominal
mejora continua i )
mejora continua?
- ¢La gestion tiene
Enfoque en el ]
) enfoque en el Nominal
cliente -
Principios de la cliente?
calidad de gestion
- ¢Se gestiona
Enfoque en el )
fortaleciendo el Nominal

trabajo en equipo

trabajo en equipo?
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Procesos

administrativos

El proceso de gestion
administrativa se
trata de un grupo de
funciones en una
empresa que  se
encuentran
interrelacionadas
entre si. El
planeamiento,
organizacion,
direccion y control,
son actos
simultaneamente
realizados y por lo
tanto se encuentran

interrelacionado

entre si.
Autor: Luna
Gonzales,  Alfredo
(2013).

Es administrar una
organizacion
empresarial  mediante
la implementacion de
procesos
administrativos, los
cuales realizados por los
colaboradores
eficazmente, tienen un
impacto positivo en la

gestion.

Administracion

Mecanica

Planificacion

- ¢Sedael proceso de
planeacion en la

empresa?

Nominal

- ¢Se  revisa el
cumplimiento de la

planeacion?

Nominal

Organizacion

- ¢Cémo se da el
proceso de
organizacién en la

empresa?

Nominal

- ¢El  organigrama
esta publicado y es
de conocimiento en

la empresa?

Nominal

Administracion

Dinamica

Direccion

- ¢Como se realiza el
proceso de direccion

en la empresa?

Nominal

- ¢COomo se toman las
decisiones en la
direccion de la

empresa?

Nominal
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Control

-¢Coémo se da el
proceso de control

en la empresa?

Nominal

Fuente: elaboracion Ana Macahuachi
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1 Técnicas

Para la investigacion se utilizé las siguientes técnicas:

- Encuesta
- Entrevista
4.4.2 Instrumentos
Se elabor6 un cuestionario estructurado de 17 preguntas, el cual esta contenido
€n una encuesta.
45  Plan de analisis
Los datos recolectados en la investigacion fueron tratados bajo el analisis
descriptivo. Asimismo, para la tabulacion se utilizd el programa IBM SPSS

STATISTICS version 24.
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4.6 Matriz de consistencia

Tabla 2: Matriz de consistencia de la investigacion

- ENUNCIADO . -
TITULO DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES METODOLOGIA
Formulacion General General Tipo Poblacién
Gestién de E bI Est bl I Estrategia de I\/liSi(')n, Visién,
. ¢ES posible | Establecer a ) ;
calidad y _ _ _ Los pProcesos calidad valores y Mixta: Seglin
- advertir la | importancia de los L objetivos o
eficacia en los | ) administrativos  son Cuantitativa fuentes
importancia a los | procesos ) o o
procesos ) . . . imprescindibles en la y cualitativa | consultadas
s microempresarios | administrativos en B ) Enfoque en la
administrativos _ . gestion de calidad de : son 31
de las mypes de practicar los | la  gestion de | del sect mejora
) as mypes del sector i mypes.
procesos calidad de las o continua
del sector dministrati del servicios, rubro
- administrativos mypes del sector :
servicios, rubro P restobar del distrito Nivel Muestra
en las mypes de | servicios,  rubro . .
restobar, de Yarinacocha, afio - Por
distrito 4o | Testobar del | restobar del 2015 Gestion de Enfoque en el
. distrito de | distrito de ' Calidad cliente conventencia,
Yarinacocha, . . ~ se selecciona
a0 2019 Yarinacocha y | Yarinacocha, afio
: incipi Descriptiva
mejorar el nivel | 2019, Principios de la p a 10 mypes
de gestion? calidad de como
gestién muestra de la

Enfoque en el
trabajo en
equipo

poblacién.
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Objetivos
especificos

Hipdtesis especificas

Identificar el
impacto de los
procesos
administrativos
en la mejora de
la
administracion
de las mypes
del sector
servicios, rubro
restobar  del
distrito de
Yarinacocha,
afio 2019.
Establecer la
importancia de
la organizacién
de los procesos
administrativos

en las mypes del

e La préctica de los

procesos
administrativos,
permiten
identificar
oportunidades de
mejora en la
administracion de
las mypes del
sector  servicios,
rubro restobar del
distrito de
Yarinacocha, afio
2019.

Los
microempresarios
de las mypes del
sector  servicios,
rubro restobar del

distrito de

Procesos

administrativos

Disefio Técnica
Entrevista
no
Planificacion | €xperimental |  Encuesta
Administracion transversal,

o Instrumento
Mecanica descriptiva Cuestionario
estructurado

Organizacion de 17

preguntas
Analisis de

datos

Administracion

Dinamica

Direccion

Control

Se hizo uso
del analisis
descriptivo el
programa,
utilizando el
software IBM
SPSS
STATISTICS

version 24.
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sector servicios,
rubro  restobar
del distrito de
Yarinacocha,
afio 2019.
Diagnosticar la
situacion de la
gestion de las
mypes del
sector servicios,
rubro  restobar
del distrito de

Yarinacocha,

afio 2019 vy
evaluar las
medidas

necesarias para
establecer
procesos
administrativos

eficaces.

Yarinacocha

conocen los

procesos

administrativos.

Fuente: elaboracion Ana Macahuachi
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4.7  Principios éticos

Los principios éticos se refieren a aquellos juicios generales que sirven como
justificacion bésica para las muchas prescripciones y evaluaciones éticas particulares
de las acciones humanas.

Nuestra investigacion ha procurado mantener presente tres principios basicos,
en lo que consta los principios éticos que presenta nuestra investigacion, en todo su
desarrollo:

- Se informd el objetivo de trabajo.

- Ninguna de las preguntas atento contra de la salud fisica, moral y social de los
participantes.

- Los instrumentos fueron anénimos.
Siendo estos principios acordes con nuestra tradicion cultural y particularmente

relevantes para la ética de la investigacion con personas.*

1 Cédigo de ética para la investigacion versién 001. Aprobado por acuerdo del Consejo Universitario con
Resolucién N° 0108-2016-CU-Uladech Catdlica, de fecha 25 de enero del 2016
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CAPITULOV. RESULTADO DE LA INVESTIGACION
5.1 Resultados

A Del microempresario:

Tabla 3: ¢Cual es la edad del microempresario?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido De 21 a 30 afios 1 10,0 10,0 10,0
De 31 a 40 afios 6 60,0 60,0 70,0
De 41 a 50 afnos 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 3: (Cuédl es la edad del microempresario?

Ope 21 a 30 afios
BiDe 31 a 40 afios
Ope 41 a 50 afios

Fuente: Tabla 3

DESCRIPCION:

Los microempresarios que usualmente emprenden un negocio de este indole es de la
edad de 31 a 40 afios llevando el mayor rango que es del 60% ya que evaltan que la
gastronomia y el licor tiene buena acogida y genera buenos ingresos si tiene un

excelente manejo estratégico.
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Tabla 4: ;Cuél es el género del microempresario?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Masculino 7 70,0 70,0 70,0
Femenino 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 4: ¢ Cual es el género del microempresario?

M iiasculing
CIFemening

Fuente: Tabla 4

DESCRIPCION:

En este rubro el género que es mas resaltante es el masculino posicionandose con el
70%, como también existe la presencia del género femenino.
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Tabla 5: ¢ Cudl es el nivel de instruccion del microempresario?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido  Estudios Bésicos 1 10,0 10,0 10,0
Técnico 6 60,0 60,0 70,0
Universitario 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 5: ¢ Cual es el nivel de instruccion del microempresario?

O Estudios Basicos
B Técnico
Ouniversitario

Fuente: Tabla 5

DESCRIPCION:

Los de estudios académicos técnicos son los que llevan en préactica el de emprender
estos negocios teniendo como resultado el 60% debido a que ejecutan sus

conocimientos Y se rigen a reglas y pardmetros para alcanzar sus objetivos.
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B. De la gestion de calidad:

Tabla 6: ¢ Tiene establecido la misidn, vision, valores y objetivos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 1 10,0 10,0 10,0
No sabe 1 10,0 10,0 20,0
No 8 80,0 80,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 6: ¢ Tiene establecido la mision, visién, valores y objetivos?

Osi
[CIho sabe
Mo

Fuente: Tabla 6

DESCRIPCION:

Usualmente los miembros no fijan la estructura, entre ellos tenemos al 80 % del como
deben partir, y en que se deben bazar para obtener los resultados esperados, es por ello
que enmarcamos como uno de los factores catastroficos por lo cual no se da el

surgimiento.
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Tabla 7: ¢Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 3 30,0 30,0 30,0
No 7 70,0 70,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 7: ¢ Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua?

Osi
BEno

Fuente: Tabla 7

DESCRIPCION:

La gran mayoria de empresas que tienen afios en el mercado y que el producto se le
estanca se debe al reusé de lo mismo como en este caso el 70%, es alli que llega a
tallar la innovacion que como resultado obtiene la atencion del cliente.
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.Tabla 8: ¢ La gestion tiene enfoque en el cliente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 10 100,0 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 8: ¢ La gestion tiene enfoque en el cliente?

NS

Fuente: Tabla 8

DESCRIPCION:

De acuerdo a la evaluacion de las encuestas se llega a la conclusion de que estiman
las necesidades del cliente y se esmeran por satisfacer con el buen servicio que se les
puede brindar obteniendo un porcentaje de 100%.
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Tabla 9: ¢ Se gestiona fortaleciendo el trabajo en equipo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 8 80,0 80,0 80,0
No 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 9: ¢ Se gestiona fortaleciendo el trabajo en equipo?

Fuente: Tabla 9

DESCRIPCION:
El trabajo en equipo es una de las herramientas primordiales porque de ello dependera
tener una organizacion determinada para lograr un fin comin por lo consiguiente

llegamos a determinar que el 80 % gestiona fortalecimiento en trabajo en equipo.
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C. De los procesos administrativos:

Tabla 10: ;Se da el proceso de planeacion en la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 4 40,0 40,0 40,0
A veces 3 30,0 30,0 70,0
Nunca 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 10: ¢Se da el proceso de planeacién en la empresa?

| Siempre
O A veces
Orunca

Fuente: Tabla 10

DESCRIPCION:

El proceso de la planificacion se basa generalmente en estrategias y acciones en la cual
podemos apreciar que el 40 % lo aplica de acuerdo a la investigacion porque es un
método eficaz que se puede demostrar mediante cualquier planteamiento que te

genere ingresos aplicando lo mencionado.
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Tabla 11: ¢Se revisa el cumplimiento de la planeacion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido  Siempre 3 30,0 30,0 30,0
A veces 2 20,0 20,0 50,0
Nunca 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 11: ¢Se revisa el cumplimiento de la planeacion?

O siempre
O A veces
M Munca

Fuente: Tabla 11

DESCRIPCION:
Segln la investigacion el proceso de revision del cumplimiento de la planeacion el
50% no lo realiza, en varios casos se ven reflejados en las ganancias o pérdidas de tu

negocio.
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Tabla 12: ;Como se da el proceso de organizacién en la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Manual de organizacion y 1 10,0 10,0
funciones
Es verbal, informal 6 60,0 70,0
No existe 3 30,0 100,0
Total 10 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 12: ;Como se da el proceso de organizacion en la empresa?

O Wanual de organizacian y
funciones

MeEes verbal, informal
Mo existe

DESCRIPCION:

Fuente: Tabla 12

De acuerdo a la informacién obtenida en la investigacion el 60% lo hace mediante la

forma verbal con un orden organizacional con funciones y deberes adecuadamente

difundidos entre ellos.
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Tabla 13: (El organigrama esta publicado y es de conocimiento en la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido No 10 100,0 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 13: ¢ El organigrama esta publicado y es de conocimiento en la empresa?

One

|1 DD,DD%'

Fuente: Tabla 13

INTERPRETACION:
Segin se pudo apreciar en la investigacion el 100% en lo que es respecto a

organigrama no es considerable aun teniendo en cuenta que es una herramienta que te

ayuda a vivir los deberes, funciones y personal de la organizacion para garantizar el

servicio que se esta otorgando.
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Tabla 14: ¢ Como se realiza el proceso de direccion de la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Liderazgo 8 80,0 80,0 80,0
Autoritario 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 14: ;Como se realiza el proceso de direccion de la empresa?

] Liderazgo
O sutoritario

Fuente: Tabla 14

INTERPRETACION:
Lo que podemos visualizar en este caso es el liderazgo con 80% la cual entra g a tallar

para llevar a cabo la meta propuesta y conseguir que la mayor parte de las personas

deseen y trabajen por alcanzarla.
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Tabla 15: ;Como se toman las decisiones en la direccion de la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido  Andlisis 2 20,0 20,0 20,0
A veces 7 70,0 70,0 90,0
Nunca 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 15: {Como se toman las decisiones en la direccion de la empresa?

O analisis
B & veces
O runca

Fuente: Tabla 15

INTERPRETACION:

Segun los microempresarios indican que se utiliza el (70,0%) porque es una capacidad
analitica e importante que puede estudiar el problema o situacion y considerarlo
profundamente para elegir el mejor camino a seguir segun las diferentes alternativas y

operaciones.
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Tabla 16: ;Como se da el proceso de control en la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Desempefio 7 70,0 70,0 70,0
A veces 2 20,0 20,0 90,0
Nunca 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 16: ;Como se da el proceso de control en la empresa?

B pezempefio
Cl & veces
Onunca

Fuente: Tabla 16

INTERPRETACION:
Seguln la investigacion el desempefio que en este caso es de 70% toma la accion
correctiva para que el control sea efectivo y debe desarrollarse como una unidad en

todas las empresas.
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Tabla 17: ¢ Tiene implementado algin mecanismo de control?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Indicadores de gestion 3 30,0 30,0 30,0
Inventarios 5 50,0 50,0 80,0
Por disefar 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 17: ¢ Tiene implementado algiin mecanismo de control?

Oindicadores de gestion
B invertarios
Oror disefiar

Fuente: Tabla 17

INTERPRETACION:

Segln la investigacién, los microempresarios se apoyan en mecanismos como los

inventarios e indicadores de gestion alrededor del 50%.
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Tabla 18: ;Como considera el resultado del soporte del proceso administrativo

en su empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Eficaz 2 20,0 20,0 20,0
Por mejorar 8 80,0 80,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 18: ;Como considera el resultado del soporte del proceso administrativo

en su empresa?

Oeficaz
B Por mejorar

Fuente: Tabla 18

INTERPRETACION:

Segun la investigacion el 80% tiene por mejorar el proceso administrativo, porque
no se puede desarrollar la organizacion si no se ha establecido la planificacion, no se
puede dirigir si anteriormente no se ha planificado y organizado, asi sucesivamente
hasta que no se podrd controlar si antes no se planifica, organiza y dirige las

actividades, tareas, operaciones y acciones.
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Tabla 19: ¢Se prioriza un nivel de calidad del proceso administrativo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido  Siempre 2 20,0 20,0 20,0
A veces 1 10,0 10,0 30,0
Nunca 7 70,0 70,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 19: Se prioriza un nivel de calidad del proceso administrativo

O Siempre
ClA veces
B rHunca

Fuente: Tabla 19

INTERPRETACION:
Este resultado indica que el 70% no lo tiene en cuenta a pesar este sistema provoca

que haya un mayor ahorro en materia publicitaria o que, al menos, la inversion

realizada se aproveche mejor.

60



5.2  Analisis de resultados

De acuerdo a los resultados de la investigacion recientemente expuestos, se
determina que el objetivo general: “Establecer la importancia de los procesos
administrativos en la gestion de calidad de las mypes del sector servicios, rubro
restobar del distrito de Yarinacocha, afio 2019,” el analisis desprende que las mypes
encuestadas tienen una gestion que reconoce la importancia de una gestion basada en
la calidad y que los procesos administrativos deben aplicarse, de lo contrario se sumen
en una administracion simple e informal.

Asimismo, de acuerdo a estos resultados de la investigacién no refutan la
hipétesis de que los procesos administrativos son imprescindibles en la gestion de
calidad de las mypes del sector servicios, rubro restobar del distrito de Yarinacocha,
afio 2019.

El éxito de una gestion se debe al uso eficiente de los procesos administrativos,
sobre todo de la planificacion. Aunque las mypes de restobar ain no sea una buena
practica, Guzman, L.J. (2018), en su tesis: “Proceso Administrativo para la
implementacion de un restaurante de comida saludable en el sector de Chapinero-
Bogota”, indica que de la planificacion parte todos los diferentes planes: Plan de
Negocio, plan estratégico, plan operativo, entre otros. Asi también, citamos a Sanchez,
J.S. (2017), quien en su tesis: “Percepcion de la calidad de servicio en los
consumidores de los restobares en el distrito de Victor Larco, 20177, considera que los
microempresarios deben identificar la percepcion de calidad del servicio que tienen
los consumidores acerca de los restobares, y para ello es muy importante soportarse en
los procesos administrativos para que las estrategias sean aplicadas correctamente y

de conocimiento por toda la organizacion.
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Esto se comprueba en el trabajo de campo realizado, los microempresarios
tienen un enfoque en el cliente (100.0%) y son conscientes del impacto de la calidad
de los servicios que finalmente fortalecen la imagen de empresa.

En la investigacion se demuestra también que los procesos administrativos no
son sanas intenciones, sino que estan involucrados en las operaciones que los Restobar
realizan para que el nivel de servicio sea garantizado, como el proceso de planificacion
y control, los cuales aln en su ejecucion son débiles pero periddicamente se revisan
para identificar desviaciones y cumplir lo programado.

Rengifo, V.A. (2015). En su tesis: “Implementacion y control de calidad en el
proceso de alimentacion en el (Manoa restaurant café) del hotel Dorado Plaza &amp;
Business”, considera como buenas practicas mejorar el control y el seguimiento de su

efectividad.

5.3 Plan de mejora

Para este rubro que es nuevo en el mercado, nuestra sugerencia es la
aplicacion del “Manual de Calidad” que tienen por objetivo desarrollar buenas
practicas de gestion que logren el alcance de niveles deseados de calidad y
satisfaccion del cliente.

Para una microempresa aplicar el Manual de Calidad es un factor
importante en la actualidad, el manejo de estandares, procedimientos y normas en
el establecimiento, le permite tener una mejor organizacion y control sobre el
mismo, ademas perseguir la mejora continua para una plena satisfaccion del
consumidor.

Dicho manual, esta compuesto por las siguientes partes, las cuales se

deben desarrollar y aplicar:
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1. Introduccién.
2. Mision.
3. Vision.
4. Filosofia.
5. Valores empresariales.
6. Objetivos empresariales.
7. Politica de calidad.
8. Metas de calidad.
9. Organigrama estructural.
10. Organigrama funcional.
11. Responsables de la calidad.
12. Estandares y procedimientos del personal.
- Normas laborales y de servicio al cliente.
- Normas de higiene y de presentacion.
- Normas de servicio.
- Normas de horario de trabajo.
13. Estandares y procedimientos del establecimiento.
a. Normas de infraestructura.
b. Normas de servicios higiénicos.
c. Seguridad y sefialética.
d. Limpieza y desinfeccion de areas.
e. Limpieza de servicios higiénicos.
14. Estandares y procedimientos de area de alimentos y bebidas.

a. Normas de area de servicio.
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b. Funciones.
c. Preparacién previa al servicio.
d. Normas de menaje.
e. Proceso de servicio.
15. Herramientas.
a. Elaboracion de reportes.
b. Manejo de quejas y reclamos.
c. Elaboracion de encuestas.
d. Ficha de limpieza (bafios, cocina y comedor).

16. Capacitacion al personal.
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6.1

CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

» La gestion tiene deficiencias por falta del soporte en sus procesos

administrativos, que no se han desarrollado.

» La falta de procesos administrativos induce a que las gerencias de las mypes

tomen decisiones sin argumentos técnicos, no se utilizan informaciones de

fuentes formales.

» La gestion que desarrollan las mypes estd enfocada en el cliente: Los

microempresarios han implementado el negocio para satisfacer sus

expectativas.

» La gestion tiene orientacion a las operaciones comerciales, sin advertir la

necesidad de soporte en procedimientos estandarizados.
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6.2

Recomendaciones

Gestionar el negocio con herramientas de gestion, hasta afianzar su uso.
Disefiar y publicar el organigrama para lograr un orden interno, clima
organizacional y direccion eficaz.

Generar el habito de agenciarse de informaciéon valida para la toma de
decisiones, como estudios de mercado e informacion financiera.

Plan de mejora para lograr que los procesos administrativos sean interiorizados

por los colaboradores y realizados con calidad para que sean eficaces.
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ANEXOS

1.- Cronograma
Tabla 20: Cronograma de actividades
2019
FEBRERO MARZO ABRIL MAYO
CRONOGRAMA DE AVANCE
1|2|3|4 1|2|3|4 1|2|3|4 1|2|3|4
Asesoramiento del docente Taller de
Ay 04-feb X X X X X X X X X X X X X X X
Investigacion
Exposicion Linea de Investigacion 04-feb | 09-feb
Determinacion del sector y rubro a estudiar. 09-feb | 17-feb
Titulo del proyecto de investigacion. 17-feb
Elaboracion de Planteamiento de la
. L 17-feb
investigacion.
Elaboracion del Marco Teorico y conceptual. 25-feb
Elaboracion de Metodologia de la
. L 25-feb
investigacion.
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Presentacion de Proyectos de Investigacion. 03-mar
Revision turnitin y aprobacién Proyecto de
. 03-mar | 10-mar
Investigacion
Elaboracion de Encuestas, tabulacion, gréficos. 11-mar X | 07-abr
Discusion de resultados, conclusiones y
25-

. 07-abr

recomendaciones. mar

Revision de referencias bibliogréficas, APA.

14-abr

Presentacion del informe final de investigacion.

22-abr

28-abr

Revision turnitin Informe Final

28-abr

05-may

Revision del Jurado y aprobacion Participacion

Pre banca

05-may

12-may

Elaboracion de articulo cientifico, diapositivas,

correctores

Prebanca y sustentacion del informe final.

18-may

Cierre de Taller

26-may

Fuente: elaboracion Ana Macahuachi
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2.- Presupuesto
Para la realizacion del presente informe, se necesitd de un presupuesto que

asciende a S/. 7,414.00 cubiertos con recursos propios.

Tabla 21: Presupuesto general

UNIDAD COSTO COSTO
DESCRIPCION CANT. UNITARIO TOTAL
MEDIDA
(S/.) (S/.)
Asesoramiento 1 2,000.00 2,000.00
Taller de titulacién 4 meses 3,100.00 3,100.00
Sub total 5,100.00

BIENES DE CONSUMO

Computadora 1 Unidad 1,550.00 1,550.00
Impresora a color y B/N 1 Unidad 350.00 350.00
Tinta para Impresora 1 Cartucho 35.00 35.00
Internet 40 Horas 1.50 60.00
Memoria USB de 4 gigas 1 Unidad 28.00 28.00
Sub total 2,023.00
MATERIALES
Papel bond A-4 1 millar 23.00 23.00
Agenda 1 unidad 8.00 8.00
Lapiceros 2 unidad 2.00 4.00
Perforador 1 unidad 8.00 8.00
Clips 1 Unidad 2.00 2.00
Sub total 45.00
SERVICIOS
Fotocopias 60 hojas 0.10 6.00
Anillado 4 unidad 7.00 28.00
Sub total 34.00
MOVILIDAD
Movilidad al centro de investigacion (ida y vuelta) 4 dias 8.00 32.00
Conjunto ejecutivo para la presentacion de mi exposicion 1 1 180.00 180.00
Total S/. 7,414.00

Fuente: elaboracion Ana Macahuachi
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3.- Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENCUESTA

Instrucciones:

Estimado propietario o representante de la mype, las preguntas que a continuacion
formulamos, forman parte de una investigacién encaminada a recoger informacion
para analizar la “Gestion de calidad y eficacia en los procesos administrativos de las

mypes del sector servicios, rubro restobar, distrito de Yarinacocha, afio 2019”.

Encuestado:

) Fecha:......./....../20....

A. DATOS DEL MICROEMPRESARIO
1. ¢ Cual es la edad del microempresario?

De 21 a30afios ( ) De 31 a40 afios ( ) De 41 a 50 afos ( ) De 51 amas ( )

2. ¢ Cual es el género del microempresario?
a) Masculino b) Femenino
3. ¢ Cual es el nivel de instruccion del microempresario?
a) Estudios basicos ( ) b) Técnico ( ) ¢) Universitario ( )

B. DE LA GESTION DE CALIDAD
4. ¢ Tiene establecido la misidn, vision, valores y objetivos?

a) De1la?2arios b) No sabe ( ) c)No ()
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10.

11.

12.

13.

¢ Gestiona su negocio bajo la mejora continua?
a) Si() b) No ()

¢ La gestion tiene enfoque en el cliente?

a) Si() b)No ()

¢ Se gestiona fortaleciendo el trabajo en equipo?

a) St () b)No()

DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS

¢ Se da el proceso de planeacion en la empresa?

a) Siempre () Aveces( ) Nunca()

¢ Se revisa el cumplimiento de la planeacion?

a) Siempre () Aveces( ) Nunca()

¢ Como se da el proceso de organizacion en la empresa?
a) Manual de organizacion y funciones ()

b) Es verbal, informal ()

c) No existe ()

¢El organigrama esta publicado y es de conocimiento en la empresa?

a) Si () b) No sabe ( ) c)No ()

¢ Como se realiza el proceso de direccion de la empresa?

a) Liderazgo ()

b) Sometimiento ()

c) Sinsupervision ()

¢ Como se toman las decisiones en la direccién de la empresa?

a) Analisis () b) A veces () ¢) Nunca ()

75



14.

15.

16.

17.

¢ Como se da el proceso de control en la empresa?

a) Desempefio () b) A veces () ¢) Nunca ( )

¢ Tiene implementado algiin mecanismo de control?

a) Indicadores de gestion ()

b) Inventarios ()

¢) Ninguno ()

¢ Se prioriza un nivel de calidad del proceso administrativos?

a) Siempre () b) A veces () c¢) Nunca ( )

¢ Coémo considera el resultado del soporte del proceso administrativo en su
empresa?

a) Eficaz () b) Ineficaz ( ) c) Incipiente ( )

Yarinacocha, abril del 2019
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4.- Fotografias tomadas en el centro de investigacion

Fotografia 1: encuesta realizada

Fotografia 2: Propietario del sector en estudio
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