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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Caracterizacion gestion de calidad y el control
administrativo en las MYPE rubro restaurantes de Urb. La Providencia los Tallanes
Piura - 2016, se establecié como objetivo general: Identificar qué caracteristicas tiene la
gestion de calidad y el control administrativo en las MYPE rubro restaurantes de Urb. La
Providencia los Tallanes Piura — 2016. Empleando la metodologia de nivel descriptiva,
de tipo cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal, para el recojo de
informacidn se empleo la encuesta como técnica y el cuestionario como instrumento. La
poblacién estuvo conformada por lo gerentes y los trabajadores de las MYPE, al ser una
poblacién finita conocida, la muestra para la variable gestion de calidad, es igual a 25
trabajadores y para la variable control administrativo, 5 gerentes. Los resultados
obtenidos respecto a la Gestidn de calidad en las MYPE, indicaron que la gran mayoria
de encuestados lleva un control de los insumos que ingresan a almacén, han
implementado una estrategia destinada a maximizar recursos y que evalla

constantemente a su personal.

En cuanto a control administrativo, arrojaron resultados del 100% que indican que las
MYPE en investigacion llevan un control interno para mejorar la productividad de la
empresa, han establecido una politica de calidad y que Ilevan un registro del total de sus

ventas

Palabras claves: Gestion de calidad, Control administrativo y MYPE.
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ABSTRACT

The present research entitled "Functions of quality management and administrative control in the
MSE". The Providence of the Piura glaziers - 2016, is a general objective: Identify what
characteristics have quality management and administrative control in the MYPE item
restaurants of Urb. The Providence Tallanes Piura - 2016. Using the methodology of descriptive
level, quantitative type, non-experimental design, cross-sectional, for the counting of
information was used in the survey as the technique and the questionnaire as an instrument. The
population was confirmed by the managers and the workers of the MSE, the same publication,
the sample of the quality management variable, is equal to the 25 workers and the variable of
administrative control, 5 managers. The results are related to the Management of the quality in
the MYPE, it is indicated that the great majority of the surveyed ones takes the control of the
inputs that are entered in a warehouse, and a strategy has been implemented to maximize the
resources and the constant evaluation of your personal. Regarding administrative control, they
showed 100% results that indicate that the MSE in research have an internal control to improve
the productivity of the company, have established a quality policy and keep a record of their

total sales.

Keywords: Quality management, administrative control and MYPE.
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I. INTRODUCCION

Se ha detectado algo alarmante en la mayoria de las MYPE rubro restaurant
existentes en el PerQ, no estan debidamente registrados ni certificados, significando
esto un trabajo pendiente para los propietarios de los locales asi como para las
instituciones gubernamentales encargadas de auditar a dichas MYPE. Ademas con
respecto a la variable gestién de calidad no tienen bien definidos los procesos que
persiguen, el objetivo especifico de la MYPE, y también otro problema con respecto
a la variable control administrativo es que no hay un mecanismo que cerciore e
informes los hechos de los objetivos propuesto. Segun Okpara y Wynn (2017), dan a
conocer gque las MYPE son los principales motores econdmicos y generacion de
empleo de los paises en desarrollo, se hace mencion que las MYPE rubro de
restaurantes segun el periddico Gestion ocupa uno de los primeros lugares en el
sector de servicios contribuyendo con un alto porcentaje de PBI, debido a la gran
demanda que ha obtenido el sector gastronémico contribuyendo asi a la generacién
de 37 mil empleos en todo el pais, constituyen el 2.88% del Producto Bruto Interno

durante el afio 2018.

Segun Arinaitwe (2016) explica que las MYPE enfrentan una serie de obstaculos
que limitan su supervivencia a largo plazo y desarrollo. Estudios previos indican que
la tasa de mortalidad de los pequefios negocios es mayor en los paises en desarrollo
que en los paises desarrollados Sauser (2015), recomienda que las pequefias
empresas deben desarrollar estrategias especificas de corto y largo plazo para
salvaguardarse de la mortalidad, dado que iniciar una pequefia empresa involucra un

nivel de riesgo, y sus probabilidades de perdurar mas de cinco afios son bajas.



Las razones por las que se realizd esta investigacion es porque permitira optar
el titulo de licenciado en administracion de empresas, para poder ejercer en cualquier
organizacion dentro del area que me corresponda, y asi mismo poder dar solucién a
los objetivos de estudio que mas adelante son expuestos. Considerando que las
MYPE brindan empleo a una gran parte de la poblacion (80%), conocida
comdnmente como poblacién economicamente activa (PEA), por otro lado aportan
cerca del 45% del PBI nacional. Se puede decir que en el tiempo en que se vive , las
pequefias empresas enfrentan muchos retos empresariales, es por ello que deben
hacerles frente a estos nuevos desafios para poder mantenerse dentro del mundo de
los negocios y dejar de ser empresas comparativas para convertirse en empresas
competitivas, con la finalidad de garantizar a los consumidores productos y servicios
que cumplan los estandares de calidad requeridos y a su vez cumplir con aquellas
expectativas que el cliente desea; y ser primeros en el mercado gracias a la buena

direccion de los gerentes que pongan en practica el liderazgo empresarial.

Con respecto a la gestion de calidad, no se puede hablar solamente de producir
un producto solo en el momento, sino de mantener el nivel de calidad a largo plazo,
asi como también se basa en la supervisién de aquellos procesos o acciones que
interfieren en la produccion de los productos y en la generacion de valor. Asi pues
encontramos a Porter (2008), quien menciona a la cadena de valor como aquellas
herramientas que permiten identificar las ventajas competitivas en los procesos
productivos que afiaden valor a los productos; también sefiala los elementos basicos

que la conforman: Las actividades primarias, actividades de apoyo y el margen.



Desde el punto de vista de los restaurantes, la cadena de valor se ve reflejada
en aquellas actividades que permiten generar valor para el cliente y cumplir o superar
sus expectativas. Por ello el autor antes mencionado establecidé 3 elementos, entre
ellos esta las actividades primarias, estas permiten que la materia prima (inputs), se
conviertan en un producto final (outputs), en este caso que aquellos insumos a través
de la preparacion se transformen en un platillo. Estas actividades van desde la
logistica interna, que se encarga del recibimiento y almacenamiento de la materia
prima, las operaciones de produccién que se refiere al lugar donde se elabora el
producto en este caso la cocina, logistica externa que se basa en el despacho de los
platos a las mesas, ventas y marketing que son los medios que emplea el restaurante
para vender sus productos, ya sea por publicidad por redes sociales, medios
audiovisuales entre otros, que permitan que los clientes puedan conocer sus

productos y asistir al establecimiento.

En las actividades de apoyo encontramos a la infraestructura del restaurante,
que engloba la ubicacidn de esté, areas que comprende la empresa, la gestion de la
calidad, entre otras; también la Investigacion, Desarrollo y disefio que son aquellas
actividades que permiten mejorar los procesos, inversiones en la cocina, tecnologia
que permite mejorar la experiencia del cliente en el establecimiento; recursos
humanos que evallan la contratacion personal, su preparacion para atender al cliente
y por ultimo el abastecimiento que esta relacionado con el proceso de compra de los

insumos que se emplearan para la elaboracion de los platos.

Con respeto al contexto de la organizacion encontramos el andlisis PEST, que
segun Armijo (2011), este analisis es una herramienta muy empleada en las distintas

organizaciones, puesto que permite identificar los aspectos externos en los que se



desempefia y podria afectar a la organizacion. Aqui encontramos como primer punto
a los factores politicos, estos estdn compuestos por aquellas normativas a las que
deben regirse los restaurantes, tramites de licenciamiento, tributacién, normas
laborales, entre otros; luego tenemos los factores econémicos, que tiene que ver con
la situacion econdmica por la que atraviesa el pais, el tipo de interés, tipo de cambio,
que podrias afectar el desarrollo de la MYPE, como tercer punto tenemos los factores
sociales, aquellas costumbres que interfieren en el proceso de compra, los estilos de
vida, la educacién, el poder adquisitivo de los clientes. Como ultimo punto tenemos
al aspecto tecnoldgico, que entra a tallar la tecnologia que emplea el restaurant para

mejorar la experiencia del cliente.

En cuanto al factor legal, aqui la licencia de funcionamiento se aplica el
silencio administrativo. Segun cifras oficiales publicado en diario Gestion, de los 220
mil establecimientos existentes, solo 65,891 corresponden a la categoria de
restaurantes categorizados (de uno a cinco tenedores) y no categorizados. Y, lo que
es peor, de ese total apenas el 1.2%, es decir 800 locales, cuentan con la acreditacién
del programa Restaurantes Saludables, que lidera el Ministerio de Salud (Minsa). La
cual, es importante que los restaurantes cuenten con licencia de funcionamiento ya
que si un negocio que sea descubierto operando sin licencia y un cliente decide que
no esta satisfecho con el producto o servicio que se ofrece, él puede poner una
demanda, utilizando el fraude como una razon de la demanda. El hecho es que hacer
negocios sin licencia es un acto fraudulento. Si un demandante tiene éxito en su
demanda, y el negocio es encontrado responsable, la empresa es responsable de lo
que el demandante pag0 por el producto o servicio y, posiblemente, de los dafios en

lo que respecta a la actividad fraudulenta.



En el factor econdmico, de acuerdo con el ultimo sondeo de Bloomberg, la
economia peruana experimentard una recuperacion este afio y crecera 4.5% al cierre
del 2015; ademas realizo una encuesta, a 19 economistas, indica que el PBI peruano
se expandira 2.9% en el primer trimestre del afio, 4.1% en el segundo y 5.1% en el
tercer trimestre. En cuanto a la inflacion, esta llegara a 2.8% en los primeros tres
meses del afo y estara al cierre del afio en 2.6%. Asimismo, la tasa de desempleo
estara en 6.3% este afio. Los agentes econdmicos estiman también que la tasa de
interés de referencia, del Banco Central de Reserva (BCR), se mantendra en 3.25%
durante los primeros tres trimestres del 2015. A partir del Gltimo trimestre del afio, se

subiria a 3.38%. Se comenzaria el 2016 con una tasa de 4%.

Mientras tanto a nivel regional la economia de Piura cayo 1,7% el 2017 por
efecto de EIl Nifio Costero. Sin embargo el afio 2018, la inversién publica significo el
principal impulsor de la demanda interna con el 12.6%. En julio de 2018, la
produccién de limén en Piura ascendié a 7 mil 942 toneladas y se expandio en
180,5%, comparado con el mismo mes de 2017, recuperandose de los efectos
negativos del fendmeno de El Nifio Costero. Asimismo, segun cifras del INEI, la
produccién de platano alcanzo las 25 mil 759 toneladas y crecié en 103,1% respecto
al mismo mes del afio anterior. Para el afio 2019, Piura es la regién que recibiria
mayores recursos a nivel nacional con un total de 4,915 millones de soles. Esta cifra
fue propuesta por el Gobierno en el presupuesto del 2019, y esta a la espera de ser

aprobada por el Poder Legislativo.

En cuanto al factor sociocultural los paisajes naturales del Pert siempre han
sido motivo de orgullo por su belleza, pero en los ultimos afios, un nuevo aspecto

genera el orgullo de los peruanos: la gastronomia. El ceviche es considerado el plato



mas representativo de la gastronomia peruana, asi también, los peruanos muestran
preferencia por la comida criolla. Los peruanos generalmente pasan el tiempo libre
en actividades dentro de casa, pero cuando se trata de salir fuera de casa, el ir a
comer es una de las principales actividades realizadas. En promedio los peruanos

salen a comer de 2 a 3 veces por mes en sus ratos libres.

Hoy en dia en Piura se ha impuesto los restaurantes ya que las personas van para
celebrar algun dia importante y lo quieren celebrar en familia en algun restaurant,
pero también no sélo acuden a los restaurantes para celebrar una fecha especial, sino
también como parte de la rutina diaria y de una falta de tiempo que les impide

almorzar y/o cenar en sus hogares.

Con respecto al factor cultural, encontramos a la globalizacion, puesto que
permite facilitar los procedimientos de ventas y atencion al cliente debido al ingreso
de los avances tecnoldgicos en la industria de restaurantes. Existen soluciones de
hardware (equipos) y software (sistemas) totalmente integradas, contar con un
sistema integral permite optimizar operaciones del restaurante, midiendo el
desempefio, administrar para mejorar resultados y realizar funciones de mercado con

los clientes.

Cuentan cocinas industriales, hornos planchas freidoras, fabricados con
materiales de alta calidad y duracion, con acabados de primera en acero inoxidable,
hace que la preparacion de los productos de la comida sea éptima en cuanto a su

preparacion.

En cuanto al control administrativo, esta Torreblanca (2015), quien cita a
Porter con su investigacion “Las 5 fuerzas de Porter”, estas 5 fuerzas son estrategias

que favorecen a las organizaciones en la maximizacion de sus recursos y sobresalir



sobre su competencia. Cada una de las fuerzas desempefia una funcion, es por ellos
que se debe ejecutar una estrategia distinta para cada de ellas. En relacion a la
primera fuerza, la amenaza de nuevos competidores que empiezan a tener
participacién en el mercado, la MYPE debera implementar alguna estrategia en
cuanto a disminucion en costos, creacion de canales de venta, entre otros que le

permita retener al cliente, a través de su satisfaccion total.

Como segunda fuerza esta la rivalidad que existe entre la diferente
competencia, aqui ingresar o mantenerse en un mercado donde existen negocios muy
bien posicionados es un reto, por lo cual el restaurante deberd estar alerta o
anticiparte a las acciones que pueda tomar la competencia, fijar estrategias de

reduccion de costos, compafias publicitarias, entre otro.

En la tercera fuerza se ve el demonio en la negociacion por parte de los
proveedores, en un mercado donde los productores de los insumos imponen sus
precios y el tamafio de los pedidos, siempre se generaran problemas, para ello los
duefios de las MYPE deberan crear alianzas con proveedores que les puedan
garantizar un equilibrio entre calidad y precio a fin de no tener problema en la
obtencion de insumos que son necesarios para la elaboracion de los platillos; en la
cuarta fuerza el poder de negociacion de los consumidores siempre existira la gresca
originada por quien ofrece el mejor producto al mejor servicio, el cliente posee cierto

nivel de negociacion para influir en el precio que le ofrezca la MYPE.

Como ultima fuerza la intimidacion por la incorporacion de productos
sustitutos, estos productos le quitan poder a la MYPE ya que su precio va por muy

debajo de la competencia, a lo cual es imposible competir, para ello la MYPE tendra



que mejorar ciertos aspectos para que el cliente siga concurriendo a su negocio,

como por ejemplo la mejora de su atencion, reducir el tiempo de entrega, etc.

Es asi donde las MYPE del rubro restaurantes de Urb. la Providencia los
Tallanes Piura, es de suma importancia en lo que corresponde a gestion de calidad,
ya que cumple un papel fundamental, veremos si usan politicas estratégicas,
acciones, metas, objetivos, principios, que le brindan a la MYPE todo lo necesario
para competir con el resto de las MYPE, las armas necesarias para que busquen
siempre innovar y seguir mejorando continuamente, sin dejar de lado la relevancia
que tiene también el control administrativo que permite detectar errores a tiempo y

corregir fallas en su debido momento.

Actualmente en el sector empresarial mas fuerte en el Pais estad formado por las
Micro y pequefias empresas (MYPE) que tienen un rol importante en el desarrollo
social y econémico de nuestro pais al ser la mayor fuente generadora de empleo y
agente dinamizador del mercado. En este escenario resalta la importancia de lo que
es la gestion de calidad, ya que cumple un papel fundamental porque veremos si usan
politicas estratégicas, acciones, metas, objetivos, principios, que le brindan a la
MY PE todo lo necesario para competir con el resto de las MYPE rubro restaurant de
la Urb. Los Tallanes de Piura, las armas necesarias para que busquen siempre
innovar y seguir mejorando continuamente, sin dejar de lado la relevancia que tiene
tambien el control administrativo que permite detectar errores a tiempo y corregir

fallas en su debido momento.

La problematica que se ha establecido fue ¢Qué caracteristicas tiene gestion de
calidad y el control administrativo en las MYPE rubro restaurante de la

Urbanizacion Los Tallanes-Piura, afio 2016? Ante la problemética se formuld el



objetivo general: Identificar qué caracteristicas tiene gestion de calidad y el control
administrativo en las MYPE rubro restaurantes de Urb. La Providencia los Tallanes
Piura — 2016 y para demostrarlo se aplicd los siguientes objetivos especificos: (a)
identificar qué sistema de gestion de calidad emplean en las MYPE rubro
restaurantes de Urb. La Providencia los Tallanes Piura - 2016. (b) Conocer los
beneficios de la gestion de la calidad en las MYPE rubro restaurantes de Urb. La
Providencia los Tallanes Piura — 2016. c) Determinar los elementos del control
administrativo en las MYPE rubro restaurantes de Urb. La Providencia los Tallanes
Piura - 2016. d) Especificar la importancia del control administrativo en las MYPE

rubro restaurantes de Urb. La Providencia los Tallanes Piura - 2016.

Este estudio de investigacion se justifica porque ayudara a que las MYPE
rubro restaurantes de Urb. La Providencia los Tallanes Piura - 2016; consideren
como un gran aporte en cuanto a la gestion de calidad para que de esta manera
logren mejorar la calidad de su servicio y mejoren en lo que es control
administrativo de tal manera tengan una mayor eficiencia y productividad sus

trabajadores, y asi ser un restaurant de gran prestigio.

Se justifica de manera tedrico porque genera discusion y contribuye en el
conocimiento sobre las MYPE y la problematica por la que atraviesan en el ambito
legal, econdmico, sociocultural y tecnologico. Ademas busca determinar las
caracteristicas de las MYPE y sirve como referencia para el futuro de las
organizaciones, de llevar a cabo cambios que permitan que estas sean mas

competitivas en cuanto a la Gestion de calidad y el control administrativo.



De modo préctico se justifica porque a través del desarrollo de esta
investigacion ayuda a resolver la problematica existente en las Restaurantes de la
Urb. La Providencia Los Tallanes, y que propongan y apliquen estrategias a fin de
resolverlos asi como también tomar decisiones que sean necesarias para el desarrollo

de la MYPE.

Por altimo se justifica también de modo metodoldgica porque la investigacion
aplicara la metodologia descriptiva, en la cual se tomara una muestra para ser objeto
de estudio, se aplicara encuestas para la recoleccién de datos, y el cuestionario estara
compuesto por una serie de preguntas cerradas para recolectar informacion
especifica, esté sera validado por expertos. Asi como también se emplearan

programas informaticos para tabular los datos antes obtenidos.
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1. REVISION DE LA LITERATURA.

2.1.Antecedentes.

2.1.1. Variable Gestién de calidad

Burgos (2017), en su investigacion titulada “Desarrollo del sistema de gestion
de calidad en el restaurante-bar ouzo agave azul S.A.S. bajo los lineamentos de la
norma I1SO 9001:2015 y la norma técnica colombiana NTS-USNA 008. En la
universidad libre de Colombia. La metodologia que empled fue de tipo mixta,
cuantitativa porque se emplearon métodos estadisticas y cualitativa porque se hizo
recojo de informacién y analisis a los clientes. Tuvo como principales conclusiones
que para realizar un plan de accion sobre la implementacion del SGC donde se
especifique los requisitos que se necesitaran, ademas formular un sistema de control
que evalué las areas donde pueda haber algin desequilibrio. Por otro lado se debera

disefiar un programa de auditorias internas para cada cierto tiempo.

Es decir que para la implementacion se debera de un principio realizar un
informe sobre el proceso de implementacion del sistema de gestion de calidad y
especificar cuales son los recursos que se necesitan para eso, asi como también
ejecutar un plan de control que permite hacer seguimiento a cada area de la empresa
para diagnosticar fallas o desequilibrios; como ultimo punto programar auditorias

para monitorizar las actividades dentro de la organizacion.

Guzman (2018), en su tesis titulada “Disefio de un sistema de gestion de
calidad para los restaurantes de la zona del puerto de La Libertad”, presentada en la
Universidad de EIl Salvador. Emple6 una metodologia de disefio no experimental por

lo que no se modificardn los datos. Tuvo como conclusiones que mediante su
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investigacion para determinar las necesidades de los clientes y tomarlas como raiz en
el disefio del SGC, se debe desarrollar actividades dentro del disefio considerando al
cliente como la pieza més importante. La implementacion de un Sistema de Gestion
de Calidad a través de las actividades y regulaciones que este mismo establece dentro
de los restaurantes, ayuda a que estos ofrezcan un mejor servicio a los clientes, asi
como también bajo los lineamientos de la calidad, ellos mejoraran su higiene y la

eficiencia que traera el perfeccionamiento de la imagen de la empresa.

Entonces se puede decir que para los restaurantes el implementar un sistema de
gestion de calidad seria muy beneficioso por lo que debera priorizar al cliente,
ademas que es importante que todos los trabajadores de los negocios trabajen
siguiendo los lineamientos que establece la SGC para asi lograr todos los objetivos
que se ha establecido la organizacion y satisfacer las necesidades de los clientes. La
importancia de la mejora del servicio en los establecimientos en cuanto a las
actividades del SGC, representa una mejora continua tanto a nivel individual como
social, por lo que generard un mayor atractivo turistico por parte de los restaurantes y

de por si mayor generacion de empleo y crecimiento econémico de la zona.

Macias (2014), en su investigacion titulada “Disefio de un sistema de gestion
de la calidad para los restaurantes y comedores de la comuna montafiita”, presentada
en la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, Ecuador. Para la cual utilizé una
metodologia de tipo cuantitativa, no experimental. Concluyo que la aplicacion de un
SGC en los restaurantes, incrementara la calidad en el servicio, mejorara la
satisfaccion de los clientes que asistan a ellos y el cumplimiento de las actividades

encomendadas a los trabajadores. Asi como también deberan implementar un
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mecanismo de comunicacion para poder conocer de manera segura las necesidades
que podrian tener sus clientes.

Es decir el sistema de gestion de calidad, permitira que los propietarios y
colaboradores estar actualizados sobre la importancia de la atencion a los clientes, la
calidad que abarca todo el servicio y el cumplimiento de las expectativas de los
clientes que visitan los restaurantes, asi como también busca la excelencia
permanente de los colaboradores, puesto que ellos son los que tienen contacto
directo con los clientes y deberan mejorar su servicio para garantizarles una buena
estadia. La implementacion de un sistema de comunicacion ayudara a que los
clientes puedan expresar sus ideas o recomendaciones acerca del producto o servicio

que ofrezca el restaurante y asi poder anticiparse a sus necesidades.

Luna (2016), en su investigacion titulada “Caracterizacion de la gestion de
calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio— rubro restaurantes en
el distrito de Nuevo Chimbote, 20167, presentada en la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote. Empled una metodologia de disefio no experimental nivel
descriptivo, tipo cuantitativo de corte transversal y tuvo como principales
conclusiones que la mayoria de empresas en investigacién no cuentan con estandares
de calidad pero si realizan una gestion administrativa que le permite mejorar
continuamente, ademas realizan capacitaciones a los colaboradores con respecto al
servicio que ofrecen aunque no es muy constante; por otro lado en cuanto a la
adaptacion de la organizacion al entorno, los cambios que surgen en el mercado, los
propietarios invierten en implementar nuevas tecnologias que faciliten el proceso de

compra y la produccion de los productos del restaurante.
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Esto quiere decir que los propietarios no ha implementado aun un sistema que
gestione la calidad de su producto y su servicio en su totalidad, con el fin de
garantizar una calidad total en todos sus procesos o actividades, aunque si llevan una
gestion administrativa que le permite cumplir con los objetivos que se han planeado
y lograr el crecimiento y desarrollo de la empresa. Por otro lado las capacitaciones a
los colaboradores en cuanto al servicio es muy escasa, por lo cual ellos no logran
satisfacer a los clientes en su totalidad. La adaptacion en cuanto a tecnologia, es muy
constante, pues se busca mejorar el proceso de compra del cliente, utilizar menos
tiempo en el proceso de elaboracion de los productos, asi como también esta a la

vanguardia de los distintos cambios que surgen en el mercado.

Arroyo (2016), en su tesis titulada “Disefio de un modelo de gestion de la

calidad basado en la herramienta EFQM para mejorar la atencion al cliente del
restaurante Marako’s grill S.A.C. — Chiclayo 2016”, presentada en la Universidad

San Martin de Porres. Utilizo una metodologia de tipo descriptivo, cualitativo, donde
concluyo que la aplicacion del modelo EFQM debe cumplir 9 criterios en su
totalidad, tanto en liderazgo, estrategias, recursos humanos, alianzas, procesos,
satisfaccion del cliente, satisfaccion del personal, resultados en la sociedad y
resultados claves y de este modo podrd mejorar plenamente su servicio. Los
resultados evidenciaron que en cuanto a liderazgo en el restaurante, los trabajadores
no estan satisfechos con su lider, en las estrategias que se establecieron no se
implementan, los recursos humanos si se encuentran satisfechos en su puesto de
trabajo, con respecto a las alianzas la empresa no ha intentado unirse a alguna otra
organizacion. Y en los resultados claves, evalian la mejora de su organizacion a

diferencia de los otros afos.
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Esto quiere decir que en la organizacion no se han cumplido en su totalidad los
criterios del modelo EFQM, en cuanto a liderazgo los mismo trabajadores no
consideran a su jefe un lider y genera que problemas en su desempefio, por el lado de
las estrategias los duefios de la organizacion no han implementado las estrategias que
se han propuesto, con respecto a los recursos humanos ellos si se encuentran
satisfechos y cdmodos en su puesto de trabajo, en las alianzas la empresa no ha
decido unirse a otra organizacion ya sea del mismo u otro rubro, para de alguna
manera lograr beneficiarse, En los procesos , las empresas buscan optimizar sus
recursos y aprovecharlos en su totalidad, evitando los errores y la duplicidad de los
procesos, para no incrementar gastos innecesarios, la satisfaccion de los clientes es
algo escasa por lo que no pueden cumplir con las expectativas del cliente y en lo que
comprende la satisfaccion del personal, los colaboradores si evidencian que se
encuentran satisfechos con la funcién que desempefian dentro del local, pero no estan
capacitados totalmente para ofrecer un buen servicio, por ultimo en la perspectiva de
la sociedad, el restaurante da una buena imagen pero no es suficiente para que los
clientes lo consideren un buen restaurant en su totalidad por lo que le falta mejorar

ciertos aspectos.

Noel (2017), en su investigacion denominada “Caracterizacion del

financiamiento y gestion de calidad de las MYPE, sector servicio rubro restaurantes
y cevicherias en el distrito de Zorritos, 2017, presentada en la Universidad Catélica

los Angeles de Chimbote. La metodologia que empleo fue de tipo descriptiva, nivel
cuantitativo, disefio no experimental, tuvo como conclusiones: Que los principios de
la gestion de calidad identificados en la investigacion son la mejora continua, los

procesos y el personal, aqui la mejora se ve evidenciada en la cordialidad y
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amabilidad con la que se trata al cliente, la capacitacion que se brinda al personal que
comprende todas las areas de la empresa y asi mejorar el servicio que se ofrece. Con
respecto a los elementos de la GC encontramos la planificacion del servicio que
ofrecen los restaurantes en cuanto a la calidad y asi los clientes puedan sentirse
satisfechos, otro elemento son los recursos que emplea la empresa para poder lograr
sus objetivos. También habla de la importancia que brindan los restaurantes a la
promocion de sus productos, a través de distintas plataformas digitales que facilitan

la captacion de posibles clientes.

Entonces se puede decir que en cuestion a los clientes que concurren a los
restaurantes del sector, en ellos tiene mas relevancia en como es tratado dentro del
establecimiento, la cordialidad y la amabilidad con la que es tratado, ademas de la
experiencia que tiene el personal, si es que este se encuentra capacitado para realizar
sus funciones tanto en la atencion como en las areas de la organizacién y sobre el
seguimiento de cada uno de los procesos, mediante el registro de los ingresos
monetarios y de insumos y las compras que se efecttan . Por el lado de los
elementos del SGC se tiene la calidad de la planificacion de las actividades en cuanto
al servicio, si este ha logrado que el cliente se haya sentido comodo en el tiempo que
estuvo en el establecimiento, otro elemento que consideran relevante es la aplicacién
de los recursos en cuanto al cumplimiento de los objetivos de las MYPE. Por otro
lado se encuentran las técnicas que implementa el restaurant para llegar a sus
clientes, la utilizacion de paginas sociales ayuda a que el restaurante pueda dar a

conocer los productos que ofrece.

Mendoza (2018), en su investigacion titulada “Caracterizacion de la

competitividad y gestion de calidad en las MYPE rubro restaurantes en Mancora, afio
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20187, presentada en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote. Para la cual
se empled una metodologia de tipo descriptivo, de nivel cuantitativo, de disefio no
experimental de corte transversal, tuvo como principales conclusiones que en cuanto
a las ventajas competitivas, la gran mayoria de clientes considera que no existe
variedad de platos en el menu, no son innovadores en la presentacion de sus platos y
el precio de sus productos son muy elevados. Con respecto a la atencion es muy
deficiente en los diferentes restaurantes. En cuanto a las funciones requeridas para la
gestion de la calidad, los clientes consideran que los duefios de las MYPE si tiene
conocimiento de que existen a su alrededor empresas del mismo rubro pero no
centran sus esfuerzos en lograr algo que los diferencie, la eficacia en la atencién es
nula, no capacitan ni motivan a su personal y debido a ello los clientes consideran

inadecuada la atencion que reciben.

Esto quiere decir que en los restaurantes, los clientes prefieren variedad, poder
elegir entre distintos platos, ademas de que toman mucho en cuenta la presentacion
que estos tengan, la calidad de los insumos que se emplean para su preparacion, por
otro lado debe de haber relacion entre el precio y el producto que se ofrece, el cliente
no querrd pagar un precio elevado por un producto que el crea que no lo vale,
entonces el dejara de asistir al restaurante y buscar uno nuevo en donde si pueda
encontrar lo que necesita. Ademas que los propietarios de las MYPE no ponen
énfasis en lograr diferenciarse de su competencia, en mejorar su atencién o en
capacitar a su personal, es alli donde el cliente cataloga como deficiente el servicio

recibido por parte de la MYPE.

Godos (2018), en su tesis denominada “Caracterizacion de la competitividad y

gestion de calidad de las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de talara, afio 2018”,

17



presentada en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote”. Para la cual se
empled una metodologia de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no
experimental, de corte transversal. Tuvo como conclusiones que en cuanto a los
procesos de la Gestion de calidad de los restaurantes del sector, los propietarios han
fijado sus estrategias en relacion al servicio que ofrecen, a las metas que desean
cumplir, estrategias de seguimiento y supervision de actividades, a fin de medir su
desempefio; ademas mantienen la conexién con sus clientes y toman en cuenta las
sugerencias de ellos para mejorar su servicio y de esa manera poder cumplir con sus
expectativas. También plantean estrategias para incurrir en mercados nuevos o
segmentos a los cuales aun no se ha llegado, ademas incorporar nuevos productos
para que exista variedad en la eleccion. La higiene es un factor importante para
lograr la satisfaccion del cliente, asi como también el nivel de calidad del producto

que ofrecen, la relacién que hay entre la calidad y el precio, el trato que reciben.

Entonces se puede decir que los propietarios si han aplicado en su
organizacion, estrategias que garanticen un mejor funcionamiento de esta, pues le
ayuda a mejorar su servicio, controlar y supervisar el desempefio de sus
colaboradores y sobre todo cumplir con sus objetivos trazados, ademas de que
aceptan las sugerencias que le brindan sus clientes y corrigen sus errores para
garantizar a ellos un servicio de excelencia. También la higiene es un factor
importante en cuanto a satisfaccion del cliente, pues él prefiere un lugar que este
implementado en su totalidad para sentirse a gusto, ademas de que exigen que se les
brinde un producto de calidad y que el precio esté acorde a este, pues no querran

pagar demasiado por un producto que consideren desagradable.
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Montalban (2018), en su investigacion titulada “Caracterizacion de la gestion
de calidad y la competitividad en las MYPE rubro restaurantes del AA.HH Almirante
Miguel Grau-Piura afio 2018, presentada en la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote. Empled una metodologia de tipo descriptiva, de nivel cuantitativo, de
disefio no experimental de corte trasversal, tuvo como conclusiones: Que en cuanto a
los principios de la Gestion de Calidad, los propietarios toman en cuenta la
participacion del personal, buscan el progreso de su negocio a través del
cumplimiento de sus metas y la mejora continua de su servicio, con respecto al
liderazgo que se ejerce en la MYPE, es un liderazgo delegativo, por lo que los
trabajadores desempefian muy bien sus funciones sin necesidad de tener cerca a su
jefe y en cuanto a la toma de decisiones, los propietarios consideran importantes las

ideas que formulan sus empleados para el desarrollo de la MYPE.

Entonces se puede deducir que en las MYPE es importante la participacion
eficaz de los colaboradores, ya que gracias a ellos sera mas rapido el cumplimiento
de sus metas. Ademéas de que ejercer un liderazgo positivo en los trabajadores,
ayudara a que ellos puedan trabajar individualmente sin necesidad de que su jefe este
presente, con respecto a la toma de decisiones, la ideas que brinden los colaboradores
son de vital importancia para mejorar la productividad de la empresa, al igual que
conllevara a los trabajadores a sentirse parte de la organizacion y estar motivados en

el desempefio de sus actividades.
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2.1.2. Variable Control Administrativo

Salazar (2017), en su investigacion titulada “Propuesta de un sistema de
control administrativo, contable, financiero para un restaurante caso: Lefia Quitefia,
presentada en la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador — Matriz. Donde
empleo el método descriptivo y tuvo como principales conclusiones que en la MYPE
investigada, no existe un control riguroso de todas las actividades que se realizan,
aqui el duefio debe llevar un control sobre su presupuesto y los gastos que hace la
empresa, asi como también disefiar un organigrama que donde se establezca las
funciones o actividades que desempefiaran cada trabajador. Ademas aclara que llevar
un control administrativo en la empresa es fundamental, porque ayuda en la toma de
decisiones certeras con respecto a los cambios que surjan y que puedan afectar

positiva 0 negativamente a la organizacion.

Es decir que para lograr un control administrativo eficiente, los duefios deberan
tener plasmado todo lo referente a su organizacion, informacion sobre facturas,
tramites, informacién sobre los clientes y proveedores que le faciliten a la
administracion la toma de decisiones. También deberan llevar control de su
contabilidad para evitar riesgos de fraudes, aprovechar las fortalezas y oportunidades
que puedan tener para lograr sus objetivos. Mediante el control también se logra
evaluar que el grado de atencion brindado por los trabajadores y corregir si es que se

encuentra alguna deficiencia.

Cruz (2017), en su investigacion denominada “Disefio de Manual de Control
Interno  Administrativo para el Restaurante Las Parrillas”, presentada en la

Universidad de Guayaquil. Empled una investigacion de tipo descriptivo y analitica,
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tuvo como conclusiones, que el poner en practica un sistema de control interno
administrativo, repercute de manera positiva en la eficiencia y eficacia de la gerencia
de organizacion. Ademas indica que el talento humano es un elemento importante en
la consecucidn de los objetivos empresariales, por lo cual es vital que se evalué las

capacidades del personal.

Entonces podemos decir que poner en praxis un sistema de control
administrativo dentro de la organizacién, influye de manera favorable en el
desempefio eficiente y eficaz de la administracion de la empresa, por otro lado
potenciar el talento humano, beneficia a la organizacion en el cumplimiento de los
objetivos propuestos, por lo tanto se debe evaluar la capacidad de cada uno de los

trabajadores para saber que conocimientos tienes sobre el trabajo que desempefian.

Guzman (2018), en su investigacion titulada “Proceso administrativo para la
implementacion de un restaurante de comida saludable en el sector de Chapinero-
Bogotd4, presentado en la Universidad Nacional abierta y a distancia-UNAD, la
metodologia empleada es cuantitativa, descriptiva-exploratoria. Tuvo como
principales conclusiones que ejercer un proceso administrativo en una organizacion y
establecer estrategias organizacionales ayudan a esta a mantenerse posicionada en el
mercado que cada vez es mas exigente y competitivo. También concluye que el
disefiar un plan de mercadeo, ayuda a identificar y detallar de forma cualitativa y

cuantitativa los potenciales que tiene la MYPE en el mercado al que se va a dirigir.

Esto quiere decir que la ejecucion de un proceso o control administrativo en la
empresa, trae consigo muchas ventas competitivas, ayudan a que esta se mantenga

rentable y posicionada en el mercado comercial;, ademéas el disefio de un plan de
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mercadeo, contribuye a que los directivos conozcan las oportunidades que les ofrece

el mercado y puedan establecer estrategias para competir con las distintas empresas.

Carrasco (2015), en su investigacion denominada “Evaluacion de los procesos
operativos del area de recursos humanos y disefio de un sistema de control para
incrementar la efectividad del restaurante Chiclayo S.A.C — 2013, presentado en la
Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo. Emple6 una metodologia de
enfoque cualitativo y cuantitativo, de disefio propositiva y tuvo como conclusion que
en cuanto a la evaluacion concretada a los procesos del area de recursos humanos,
con la finalidad de garantizar el adecuado desempefio del personal, el crecimiento y
desarrollo del restaurant dentro del mercado, se hallé problemas en los procesos
puesto que no garantizan un buen desempefio de los colaboradores. Estos problemas
hallados en el sistema de control administrativo, son consecuencia de que se priman
los intereses personales de los propietarios. Para lograr el buen desempefio de los
trabajadores es necesario nutrirlos en conocimientos, mejorar sus habilidades, esto
generara una satisfaccion permanente tanto en ellos mismos como en los encargados

de la organizacion.

Esto quiere decir que de no realizarse un control administrativo a los procesos,
pueden surgir inconvenientes en el desempefio de los colaboradores y en el progreso
de la empresa, muchas veces el control no se realiza por satisfacer interés personales
de los encargados de la direccion y evitar brindar informacion importante, ademas de
que por la falta de Retroalimentacion no se brinde un buen servicio a los clientes.
Para lo cual es importante mantener actualizado al personal en cuanto a

especializaciones para que puedan contribuir en el desarrollo de la MYPE y
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desempefiar de manera 6ptima sus funciones, esto maximizara la satisfaccion de los

mismos trabajadores

Silva (2017), en su tesis titulada “Mejora en los procesos administrativos en
restaurante polleria Pardos Chicken en el distrito de San Borja 2017, presentada en la
Universidad San Martin de Porres, empleo una metodologia de enfoque mixto
cualitativa-cuantitativa. Concluyo: Que el restaurant se realizan controles
administrativos, pero que no se le pone énfasis en que sea constante para asi evitar
errores a mediano y largo plazo. Ademas dice que los colaboradores creen que el
administrador es el Unico encargado de la empresa y ellos no interfieren en ningun
proceso, ya que no fomenta el trabajo en equipo; para lo cual recomienda un mejor
control en la contratacion del personal y sobre las capacidades que este posea para

desempefiar el cargo.

A esto se puede decir que al control administrativo debe aplicarse de manera
constante en las organizaciones para asi ver resultados favorables y poder solucionar
los inconvenientes que puedan presentarse a mediano o largo plazo. Ademas que el
encargado de la direccion debe otorgar autonomia a los trabajadores para que puedan
desempefiar sus funcionas sin necesidad de que €l esté presente y formar parte de las
decisiones importantes de la organizacion. Por lo tanto, la persona que se encuentre
en el cargo de directivo, debera pasar por un proceso de evaluacion y capacitacién

para mejorar su desempefio y fomentar el trabajo corporativo.

Saravia (2016), en su tesis denominada “Propuesta de un sistema de control de

costos de alimentos y bebidas y su incidencia en la gestion empresarial de
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restaurantes del distrito de Los Olivos-Lima metropolitana, afio 2016 — 2017,
presentada en la Universidad Ricardo Palma. Empleo una metodologia de tipo
descriptiva, disefio documental pues se hizo uso de informacion literaria y tuvo como
conclusiones que la correcta implementacion de un sistema de control de costos,
afecta de forma favorable en la gestion empresarial y reduce los costos excesivos.
También se debe ejecutar un modelo de funciones al cual el personal de todas las
areas se debera regir, con respecto a la toma de decisiones se debe llevar un control
en cuanto a lo que se compra y se gasta, controlar los insumos que el restaurant

mantiene en almacén.

Esto quiere decir que el llevar un control administrativo en la organizacion trae
muchas ventajas, como lo es la reduccion de los costos destinados a la compra de
insumos. En caso contrario, al no implementar de manera correcta el sistema de
control, se puede generar pérdidas en los insumos que se encuentran en almacén,
debido a que no se tiene registro del ingreso de los productos, ni el tiempo de

caducacion y esto generaria costos extras en volver a comprar mercaderia.

Verrando (2014), en su tesis titulada “Caracterizacion del control interno de
las empresas del sector comercio del Pert: Caso de la empresa restaurant pollos a la
brasa La Cabafia- Sullana, 2014, presentada en la Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote. Empleo una metodologia de tipo cuantitativa, de disefio no
experimental de corte transversal y tuvo como conclusion que en las MYPE
investigadas no existe el MOF que especifique cuales son las funciones que debe

realizar cada empleado, asi como también los propietarios no realizan control alguno
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en cuanto a la logistica de entrada y salida de productos, que tratdndose de un
restaurant se debe tener extremo cuidado con los insumos que se emplean en la

preparacion de los productos.

Entonces se puede decir que en las organizaciones es importante establecer un
manual donde se detalle detenidamente que funcion debe desempefiar cada miembro
de ella, el hecho de no hacerlo trae muchas desventajas como la omision o desligue
de sus responsabilidades, por otro lado llevar una logistica permite llevar controlar la
entrada y salida de productos, la fecha de vencimiento de estas, ya que son insumos
la gran parte comestibles y no pueden mantenerse guardados por mucho tiempo,
entonces se debe saber que productos usar antes que otros y evitar también la pérdida

0 desperdicio de ellos mismos.

Dominguez (2015), en su investigacion denominada “Los mecanismos del
control interno administrativo y su impacto en los resultados de gestion de los
restaurantes de la provincia de Ayabaca, afio 2015, presentada en la Universidad
Catélica los Angeles de Chimbote”. En la que empled una metodologia de tipo
descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no experimental, transaccional y concluyo:
Que en cuanto a los restaurantes en investigacion, la gran mayoria de los propietarios
no lleva un control administrativo y realizan sus operaciones de manera empirica y
no se rigen a un plan estratégico. Ademas que le brindan escasa atencion a la parte
financiera de la empresa, ya que los mismos duefios son lo que se encargan de recibir
el producto de las ventas y no brindan un comprobante a los clientes por realizar su

compray de por si no realizan un balance de lo que ganan diariamente.
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En otras palabras, los propietarios de los restaurantes no realizan ningun
control en las actividades que realiza su empresa, sus actividades son realizadas de
manera préctica, sin tener conocimientos previos sobre dirigir una organizacion. Por
otro lado el evadir registros en temas financieros de la empresa, puede ocasionar
pérdidas graves, ya que no se lleva un balance de las ganancias o compras que realiza
la empresa y esto trae consigo pérdidas econdmicas o fraudes en la contabilidad
general; por otro lado el no emitir boletas genera problemas con las entidades

tributarias y posibles demandas.

Girdn (2015), en su tesis denominada “Los mecanismos de control interno
administrativo de los restaurantes del distrito de Sechura y su impacto en los
resultados de gestidn en el periodo 20157, presentada en la Universidad Catélica los
Angeles de Chimbote. Empleo una investigacion de tipo descriptivo, nivel
cuantitativo, disefio no experimental, transaccional, tuvo como conclusiones que los
restaurantes en investigacion si han tramitado la licencia de funcionamiento en la
respectiva municipalidad, ademas que ningun restaurant cuenta con organigrama que
detalle la organizacion de la empresa, ni con ROF y MOF, por lo tanto las
instrucciones son fomentadas de manera verbal. Los controles de caja son realizados

por los mismos duefios, sin tener experiencia y lo hacen de manera empirica.

Esto quiere decir que los propietarios no tienen preocupacion sobre llevar un
control estricto de todo lo que concierne a la MYPE, no han establecido un ROF
sobre las reglas u obligaciones a las que debe regirse cada empleado, ni el MOF que
especifique la funcion que deben cumplir, es decir los trabajadores desempefian

diferentes funciones a las que su cargo especifico requiere. Con respecto al control
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de caja, es realizado sin tener cuidado alguno, sin verificar que concuerden los

montos, puesto que son los mismos duefios los que se encargan de la caja.

2.2.BASES TEORICAS

2.2.1. GESTION DE CALIDAD

Miranda (2015) Menciona Deming, Crosby y Taguchi: (a) Deming (1989),
calidad es aquella caracteristica que posee un producto, que evidencia su valor y su
buen desempefio, ademas que lo distingue de los demés productos del mercado. (b)
Crosby (1991), calidad es simplemente el cumplimiento de requisitos. (c) Taguchi

(2004) que indica que la calidad es la menor pérdida posible para la sociedad.

Segin Juran  (2015) planteados definiciones de calidad, unaque
se refiere al producto “calidad es el conjunto de caracteristicas de un producto que
satisfacen las necesidades de los clientes y en consecuencia hacen satisfactorio el
producto” que coincide con la anterior en su conclusion y otra que se refiere a la
organizacion “la calidad consiste en no tener deficiencias”. No hay la menor duda de

que para obtener calidad es preciso tener una organizacion que trabaje con calidad.

Segun James (2014) define la gestion de la calidad total como una filosofia de
direccion generada por una orientacion practica que ilustra el compromiso de
crecimiento y de supervivencia organizativa; es decir, una accion enfocada hacia la

mejora de la calidad en el trabajo y a la organizacion como un todo.
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Segln Rico (2015) lo define “comren valo” lo cual significa: “atributo o
propiedad que distingue a las personas, a bienes y servicios”. Viene a ser el valor
agregado que encanta al individuo y lo motiva a elegir un bien o servicio por los
beneficios que éste le otorga en comparacion a otros parecidos.

Segln Chiavenato (2016) expresa: “En esencia, los varios conceptos de
calidad hablan el mismo idioma por medio de varios dialectos. Por detrds de los

conceptos de calidad esta la figura de cliente. Que puede ser interno o externo”

2.2.1.1.ESTRATEGIAS.DE LA GESTION DE CALIDAD

Disefiar estrategias para la gestion de calidad implica una eleccién de la
orientacion a seguir la cual implica una renuncia a caminos que no se recorreran.
Gregorio (2014) dice que se puede tomar en cuenta los siguientes puntos.

e Para la tecnologia, se puede caracterizar los procesos de calidad e identificar
elementos relevantes para la operacion de la empresa, se puede gerenciar la
aplicacion, mantenimiento y mejora de sistemas de la gestion de calidad.

e Como innovacion se puede crear constancia en el propdsito de mejorar el
producto y el servicio, se puede decir que para las empresas mas que hacer
dinero, es mantenerse en el negocio brindando empleo a la colectividad por
medio de la innovacion, la investigacion, la mejora continua y el mantenimiento.

e Para crear eficacia se puede impulsar la ensefianza y el avance de los
trabajadores. Es decir Tanto la administraciéon como la fuerza laboral tendran
que instruirse en los nuevos métodos, entre ellos el trabajo en equipoy las

técnicas estadisticas.
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Fernandez (2015), Establece que cualquier empresa que pretenda proyectarse
con éxito debe implementar ciertas estrategias relacionadas a su actividad y los

objetivos que pretenda lograr:

Estrategia organizacional: Engloba como un todo a la organizacion, y especifica

en que sector quiere participar. Este tipo de estrategia se focaliza al alcance de

objetivos, la asignacion de los recursos, planes, acciones y propésitos de la

empresa.

Estrategias de negocios: Estas estrategias permiten competir en el mercado

potenciando una unidad de estratégica de negocios, destinando los recursos

necesarios para conseguir una ventaja por encima de la competencia y

posicionarse en el mercado.

Estrategia funcional: Estas estrategias buscan proporcionar un soporte a cada

area funcional de la empresa y mantiene la estabilidad en cada una de ellas.

Dentro de las estrategias funcionales encontramos :

- Estrategias de produccién: Esta estrategia se destina a mejorar el sistema
productivo que utiliza, la adhesién de las tecnologias novedosa al proceso de

produccion y atencién, las componentes distintivos de cada producto.

- Estrategia de marketing: Estan destinadas a precisar que acciones llevara a
cabo la empresa para promocionar y vender sus productos en el mercado, las
técnicas de comunicacion que emplearan para captar a posibles

consumidores y los canales de reparticion de los productos.

- Estrategias financieras: Determinadas para conseguir recursos subvencionar
sus operaciones y maximizar su capital invertido, como también el

cumplimiento de sus objetivos a largo plazo.
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- Estrategia de recursos humanos: Estdn destinadas a garantizar la
participacion eficaz de los pertenecientes de la empresa, a través de
capacitacion, motivacion de ellos, como también la evaluacion constante de
su desempefio.

4. Estrategias corporativas: Estan disefiadas para definir el alcance de la
empresa en la industria, en que sector centrada sus esfuerzos para cubrir en su
totalidad la demanda También se disefian para ingresar un nuevo mercado
objetivo, potenciar y ampliar las actividades de la empresa, a fin de satisfacer
las demandas del nuevo segmento al que se incursiona.

5. Integracion vertical: Se plantean para establecer la secuencia del proceso de
produccién de un producto, que va desde la obtencion de materia prima, su
almacenaje y conservacion hasta la preparacion y entrega del producto.

6. Alianzas estratégicas: Ese tipo de estrategia permite compartir recursos,
tecnologia entre ambas empresas liadas, asi como también reducen los costos
excesivos.

7. Estrategias de diversificacion: Estas estrategias son disefiadas para generar
ventajas en la organizacion, mediante la incorporacion de nuevos productos,
incursion en nuevos mercados, promocion de productos, implementacion de

tecnologia para potenciar los procesos productivos y la atencion.

2.2.1.2. BENEFICIOS.DE LA GESTION DE CALIDAD

Segun Chamorro (2016), para las empresas es muy beneficioso contar con un buen
sistema de gestion de calidad que ayude a mejorar su posicién competitiva e imagen

tanto interna como externa. Tales beneficios pueden ser:
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Una mejor eficiencia para lograrlo es importante una constate mejora ya que
ayuda a sistematizar operaciones que suelen producir innovaciones para hacer
mas eficientes los procesos de las empresas. Ya sea para ahorro de costes,
detectar recursos que no tengan mucho movimiento y pasos de los procesos
que no generen valor.

Etica organizacional Las organizaciones con una solida cultura ética se
caracterizan por anticipar demandas como asumiendo sus responsabilidades
antes que sean planteadas como quejas, o antes que se produzca el dafio. Esto
se le llama una actitud proactiva, para distinguirla de la actitud reactiva que
se basa en responder a las demandas una vez que han sido formuladas. Cabe
recalcar que la meta de la actividad empresarial es la satisfaccion de las
necesidades humanas. Es en este sentido que la recién nacida ética de la
empresa tiene por valores irrenunciables la calidad en los productos y en la
gestion, la honradez en el servicio, el mutuo respeto en las relaciones internas
y externas a la empresa, la cooperacion por la que conjuntamente aspiramos a
la calidad.

Obtiene la supervivencia, en la actualidad es muy dificil sobrevivir a las
competencias por eso la gestion de calidad obtiene méas informacién de los
procesos, la cual mejora las capacitaciones que brinden, ya que se conoce
mejor y pueden cumplir con la ejecucion de manera agil. Ademas de
mantener una continua informacién que ayuda a incrementar la motivacion y
un compromiso hacia la empresa. Ademas de Fidelizacion de los clientes
hacia la empresa, ya que se va a tener en cuenta los requisitos y expectativas

de sus clientes e incidir a su satisfaccion.
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2.2.2. CONTROL ADMINISTRATIVO

Para Minch (2014). EIl control es el periodo del proceso administrativo por la
cual se evaltan los resultados alcanzados con relacion a lo ideado con la meta de

evaluar variantes para reanudar el proceso.

Para Terry (2015). La manera para definir lo que se lleva a cabo es necesario
aplicar medidas correctivas, de manera que la ejecucion se desarrolle de acuerdo con

lo ideado.

2.2.2.1. ELEMENTOS DEL CONTROL ADMINISTRATIVO

El control es un proceso ciclico y repetitivo. El control es un mecanismo que
permite corregir desviaciones a través de indicadores cualitativos y cuantitativos
dentro de un contexto social amplio, a fin de lograr el cumplimiento de los objetivos
claves para el éxito organizacional, es decir, el control se entiende no como un
proceso netamente técnico de seguimiento, sino también como un proceso informal
donde se evallan factores culturales, organizativos, humanos y grupales. (Hernandez
2014)

Esta compuesto de elementos que se suceden:

A) Planificar un establecimiento de estandares: Es la primera etapa del control, que
establece los estandares o criterios de evaluacion o comparacion. Un estandar es
una norma o un criterio que sirve de base para la evaluacion o comparacion de
alguna cosa. Existen cuatro tipos de estandares; los cuales se presentan a
continuacion: a) Estandares de cantidad; b) Estandares de calidad; ¢) Estandares

de tiempo.
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B) Constante mejora la cual tomar acciones correctiva; que busca corregir el
desempefio para adecuarlo al estandar esperado. La accion correctiva es siempre
una medida de correccion y adecuacion de algin desvio o variacion con relacion
al estdndar esperado.

C) Precauciones aqui la comparacion del desempefio con un estandar establecido,
que compara el desempefio con lo que fue establecido como estandar, para
verificar si hay desvio o variacion, esto es, algin error o falla con relacion al

desempefio esperado.

2.2.2.2.IMPORTANCIA DEL CONTROL

A lo largo de nuestras vidas nos vemos envueltos en una serie de
organizaciones, ya sean formales o informales, que tienen como propdsito alcanzar
una meta en comun, a través de diversos planes establecidos y a través de los
recursos que se posean. Es en ese momento cuando nace el sentido de la
administracion, es decir, aquel proceso que llevan a cabo los miembros de una
organizacion para lograr captar sus objetivos.

Las razones por las que se necesita un control es debido aunque sea el mejor de los
planes se puede descarriar. No obstante, el control también sirve a los gerentes para
cuidar el clima laboral, asi como sus repercusiones en el avance de la organizacion.
(Castillo 2015).
La importancia del control administrativo se refleja en:
e Tomar Medidas como afadir el cambio; El cambio forma parte inevitable del
ambiente de toda organizacion, los mercados se actualizan por la globalizacion,
los competidores ofrecen productos atractivos y servicios nuevos. Surgen

materiales y tecnologias mas eficientes se adoptan o enmiendan reglamentos
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gubernamentales. EI cometido del control sirve a los gerentes para contradecir a
las amenazas o las oportunidades de todo ello, porque les ayuda a detectar los
cambios que estan afectando los productos y servicios de sus organizaciones.
Resultados como instituir una mejor calidad; La administracion de la calidad
total, conduce a grandes mejoras para el control. Las fallas del proceso se
detectan y el proceso se corrige para eliminar errores. Los empleados tienen
facultades para inspeccionar y mejorar su trabajo. La administracion de la
calidad total cambia muchas de las actitudes y los enfoques para lograr un
control efectivo.

Requisitos como Adicionar valor; Un beneficio competitivo en los tiempos
modernos en donde se exige la velocidad de produccion es el sumar valor a los
productos o servicios. Con regularidad este valor agregado toma la forma de una

calidad arriba de la media, lograda ejerciendo procedimientos de control.
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1.  HIPOTESIS

3.1 Hipotesis General

La presente investigacion por ser de tipo descriptiva no tiene hipotesis segun
Sampieri (2012). En un estudio descriptivo se selecciona una serie de cuestiones y se
mide cada una de ellas independientemente, para asi describir lo que se investiga,
enumeran las propiedades de los fendmenos estudiados, dado que se trata solo de

mencionar las caracteristicas de la situacion problematica.
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Iv. METODOLOGIA

4.1.Disefo de la investigacion

El nivel de investigacion es DESCRIPTIVA consiste, en la caracterizacion,

de un hecho, fendmeno, individuo o grupo con el fin de establecer su estructura o

comportamiento. Segun el autor Arias (2015), Los resultados de este tipo de

investigacion se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los

conocimientos se refiere.

ITEM NOMBRE DIRECCION COLABORADORES | PROPIETARIOS

1 Huarique Los Los Tallanes 2.
. . 4 1

Tallanes Pista principal
2 Restaurant Los Tallanes 2. 5 1

cebicheria Chen’s Pista principal

3 Stper Los Tallanes 2.
lle | di 4 !

Frito. Calle los Jardines

4 Los Tallanes 2.
Gustos y Sabores Calle Tizon 5 1

5 . Los Tallanes 2.
Parrillas el Ancla. Mz B Lote 12. 7 1
TOTAL 25 5

El tipo de investigacion sera cuantitativo porque se utilizara procedimiento de

inferencias estadisticas tratadas mediantes herramientas del mismo campo, para la

obtencion de una realidad en este caso de lagestion de calidad y el control

administrativo en las MYPE rubro restaurantes de Urb. La Providencia-los Tallanes

Piura — 2016
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Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizara el disefio
no experimental ya que en los cambios en las variables ya ocurrieron y el
investigador tiene que limitarse a la observacion de situaciones ya existentes dada la
incapacidad de influir sobre las variables y sus efectos. Y asi también en el Corte
transversal, donde se recolectan datos de los sujetos en un solo momento (Choque,

2015).

4.2.Poblacién y muestra

El universo bajo estudio esta constituido por 5 MYPE del Rubro Restaurant de
la Urb. La Providencia-Los Tallanes, conformado por 1 propietario y un promedio de

6 colaboradores, por este motivo es una poblacion finita.

Hernandez, Fernandez y Bautista (2014), precisa que si la poblacion es menor a
50 personas, no es necesaria la aplicacion de la formula. Por lo tanto la muestra sera
igual a la poblacién, por lo tanto la poblacion esta constituida por 25 trabajadores.

4.2.1 Criterios de inclusion

La informacion de la Gestion de Calidad se obtendrd a través de la

informacidn que proporcionan los propietarios y trabajadores.

- Varones y mujeres que trabajen en la MYPE del Rubro Restaurant de la
Urb. La Providencia-Los Tallanes

- Propietarios y trabajadores mayores de 18 afios.

- Que cuenten con mas de tres meses en la MYPE.

- La informacién del control administrativo se obtendrd a través de la

informacidn que nos proporcione el propietario.
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4.2.2 Criterios de exclusion.

Se considera los siguientes criterios de exclusion para la variable Gestion de
calidad: Trabajadores que estan de manera temporal en el restaurante de estudio,

con menos tres meses en el puesto.

Trabajadores que tengas faltas injustificadas.
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4.3.Matriz de operacionalizacién

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES DEFINICION ESCALA FUENTE
CONCEPTUAL OPERACIONAL
E. Organizacional ) . ) ,
1 . La dimension “Estrategias” serd
calidad es el conju E. negocios medida con sus indicadores: “E.
nto de . .
L. Organizacional, E. negocios, E.
caracteristicas de un E. Funcional . .
roducto que Funcional. E. Corporativas, E, COLABORADOR
P . ESTRATEGIAS E. Cooperativas Integracion vertical, Alianzas NOMINAL
satisfacen ' - o
las necesidades estratégicas y E. diversificacion”,
. E. Integracion vertical con la técnica de la encuesta y el
delos clientes vy ) o
. . instrumento cuestionario de escala
GESTION DE | en consecuencia Alianzas estratégicas .
. . nominal.
CALIDAD | hacen satisfactorio E Diversificacion
el producto” (Juran,
La dimension “Beneficios” sera
2015). EFICIENCIA _ o
medida con sus indicadores:
BENEFICIOS ETICA ietencia, etica y supervivencias | \OMINAL | COLABORADOR

SUPERVIVENCIA

con la técnica de la encuesta y el
instrumento cuestionario de escala
nominal.
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CONTROL
ADMINISTR
ATIVO

El control es la fase
del proceso
administrativo a
través de la cual se
evaluan los
resultados obtenidos
con relacion a lo
planeado con el
objeto de corregir
desviaciones  para
reiniciar el proceso.
(Munch, 2015).

ESTANDARES

La dimension “Implementacion” sera

medida con sus indicadores:

ELEMENTOS MEJORA “Estandares, Mejora y ComParacién NOMINAL PROPIETARIO
de desempefio”, con la técnica de la
COMPARACION DE en.cuest.a yel mstrument.o
DESEMPERO cuestionario de escala nominal.
MEDIDAS
La dimensiéon “importancia” sera
medida con sus indicadores:
RESULTADOS “Medidas, Resultados, Adici
IMPORTANCIA ecidas,  Restitados, — AICIoNAr | N OMINAL |  PROPIETARIO

ADICIONAR VALOR

valor” con la técnica de la encuesta y
el instrumento cuestionario de escala
nominal.
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4.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En esta investigacion se aplica la técnica de la encuesta segun Stanton, Etzel y
Walker, una encuesta consiste en reunir datos entrevistando a la gente.

Se buscara recaudar datos por medio de un cuestionario pre-disefiado, y no
modifica el entorno ni controla el proceso que esta en observacion. Los datos se
obtienen a partir de realizar un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una
muestra representativa, con el fin de conocer estados de opinion, caracteristicas o
hechos especificos. Esta técnica es cuantitativa dado que los datos se recopilan sobre
una parte de la poblacion denominada tamafio muestral de sujetos y se elabora en
funcién a las variables, dimensiones e indicadores de la matriz de consistencia de la
investigacion, segin Valderrama (2014) para luego determinar las cantidades numéricas

y porcentuales.

4.5.Plan de analisis

El plan de andlisis permitird dar respuesta a la investigacion realizada. Para tal
motivo en primer lugar se realizara un trabajo de campo que permita determinar cuantas
MYPE hay del Rubro Restaurant de la Urb. La Providencia-Los Tallanes. Una vez
determinada la cantidad de MYPE se procedera a determinar la poblacion y muestra con
la que se trabajara. Después de saber la muestra total, se realizara un cuestionario que
sera entregado a los propietarios, trabajadores y clientes de las diferentes MYPE. Una
vez realizado el cuestionario se enviara una solicitud a los microempresarios para que
permitan realizar el cuestionario respectivo. Una vez realizado procederé a realizar la
tabulacién de los datos obtenidos, a través del programa de Excel para posteriormente

realizar las conclusiones finales. (Avila, 2015)
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4.6. Matriz de consistencia

Tabla 2: Matriz de consistencia

Titulo Problema Obijetivo Hipotesis Variables Dimensiones Metodologia
- OBJETIVO GENERAL. La presente Tipo de.
Identificar qué caracteristicas tiene la | investigacion por ESTRATEGIAS | Investigacion:
gestion de calidad y el control en las | ser  de  tipo o
MYPE rubro restaurantes de Urb. La | descriptiva  no |~ .o oo | BENEFICIOS | Descriptiva
Providencia los Tallanes Piura — 2016. | tiene  hipotesis | = .. o _
, Objetivos especificos: segun  Sampieri Nivel Qe. L
¢Que - Identificar las estrategias de la (2012.)' En un Investigacion:
caracteristicas i : estudio
Caracterizacion | tione gestion gestion de calidad en las MYPI_E rubr_o descriptivo se Cuantitativa.
gestion de de calidad y el restaurantes d_e Urb. la Providencia | selecciona una ELEMENTOS
calidad y el Sontrol los Tallanes Piura — 2016_5. _ serie de Disefio:
control L - Conocer los beneficios de la | cuestiones y se
L administrativo - . . .
administrativo gestion de la calidad en las MYPE | mide cada una de No experimental,
en las MYPE en las MYPE rubro restaurantes de Urb. la | ellas corte transversal.
rubro rubro Providencia los Tallanes Piura — | independientemen
restaurantes de | "estaurantes de | o, o te, para asi Universo: 5 MYPE
Urb. La urbanizacion describir lo que se | Control
Providencia los | l2 Providencia | _qantificar los elementos del control | investiga, Administrat MUESTRA: 25
Tallanes Piura- | 108 Tallanes administrativo en las MYPE rubro | énumeran las ivo IMPORTANCI trabajadores
2016 Piura—2016? | restaurantes de Urb. la Providencia | Propiedades  de A
los Tallanes Piura — 2016. los fendmenos Técnica: Encuesta.
estudiados, dado

- Conocer la importancia del control
administrativo en las MYPE rubro
restaurantes de Urb. la Providencia
los Tallanes Piura — 2016.

que se trata solo
de mencionar las
caracteristicas de
la situacion
problematica.

Instrumento:

Cuestionario.
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4.7. Principios éticos.

Para el desarrollo de esta investigacion se realizara una recoleccion de datos
de la poblacion, en estudio con total y absoluta transparencia, ademas de total
honestidad al momento de los resultados obtenidos, autenticidad y confiabilidad de
las encuestas aplicadas a los propietarios y clientes, con absoluta responsabilidad y
veracidad al momento de realizar los analisis y con absoluto respeto a los derechos

de autor. (Castro, 2014).

43



V. RESULTADOS

5.1.Resultados

5.1.1 Variable Gestion de calidad

Objetivo 1: Identificar qué sistema de gestion de calidad emplean en las MYPE

rubro restaurantes de Urb. La Providencia los Tallanes Piura — 2016

Tabla 1

¢ Cuenta con un sistema para registrar sus ingresos del dia?

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 18 2%
NO 7 28%
TOTAL 25 100%

Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores.
Elaboracidn propia

Grafico 1

“NO

Fuente encuesta aplicada a los trabajadores.
Elaboraci6n propia

En la tabla 1, grafico 1 denominada “sistema de ingresos”, evidencia que el
72% de los trabajadores si cuenta con un sistema para registrar sus ingresos del dia
y el 28% no cuentan.
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Tabla 2

¢Ha implementado alguna estrategia destinada a evaluar el desempefio de sus

trabajadores?
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 4 80%
NO 1 20%
TOTAL 5 100%

Fuente: encuesta aplicada a los propietarios.
Elaboraci6n propia

Gréfica 2

= Sl

“NO

Fuente encuesta aplicada a los propietarios.
Elaboracidn propia

En la tabla 2 y figura 2 Denominada “Estrategia de evaluacion de

desempeno”, muestra que el 80% si ha implementado un estrategia destinada a

evaluar el desempefio de sus trabajadores y el 20% no.
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Tabla 3

¢ Cuenta con una estrategia destinada a maximizar los recursos del restaurante?

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 1 20%
NO 4 80%
TOTAL 5 100%

Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores.
Elaboracién propia

Grafico 3

= Sl

“NO

Fuente encuesta aplicada a los propietarios.
Elaboracion propia

En la tabla 3 y figura 3 denominada “Estrategia para maximizar los
recursos”; se obtuvo como resultado que el 80% no cuenta con estrategia destinada

a maximizar sus recursos, por otro lado el 20% si cuentan con dicha estrategia.
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Tabla 4

¢Ha creado una estrategia destinada a la ampliacion de las actividades de su

empresa?
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
N]| 3 100%
NO 2 0%
TOTAL 5 100%
Fuente: encuesta aplicada a los propietarios.
Elaboracién propia
Gréfico 4

“NO

Fuente encuesta aplicada a los trabajadores.
Elaboracidn propia
En latabla 4y figura 4 denominada ¢Ha creado una estrategia destinada a la
ampliacién de las actividades de su empresa?; se evidencia para el 60% de los
encuestados afirmo que si ha implementado una estrategia destinada a ampliar las

actividades de la empresa.
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Tabla 5

¢ Cuenta con un kardex de entrada de productos?

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
S 4 80%
NO 1 20%
TOTAL 5 100%

Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores.
Elaboracién propia

Gréficas

= Sl

“NO

Fuente encuesta aplicada a los trabajadores.
Elaboracion propia

En latabla 5 y figura 5 denominada “kardex de entrada de producto ”’; se obtuvo

como resultado que el 80% si cuenta con un kardex de entrada de productos.

48



Tabla 6

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 1 20%
NO 4 80%
TOTAL 5 100%

Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores.
Elaboracién propia
¢Ha realizado alguna alianza con empresas del mismo o diferente rubro al suyo?

Grafica 6

“NO

Fuente encuesta aplicada a los trabajadores.
Elaboracion propia

En la tabla 6 y figura denominada “Alianzas estratégicas”; Se evidencia que

el 80% de los encuestados no ha realizado una alianza estratégica.
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Tabla7

¢ El restaurante observa los cambios tecnologicos actuales y los adapta a la
organizacion??

ITEM FR-ECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 2 40%
NO 3 60%
TOTAL 5 100%

Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores.
Elaboracion propia.

Grafico 7

Fuente encuesta aplicada a los trabajadores.
Elaboracidn propia

Tabla 7, grafica 7, denominada “Implementacion de tecnologia”; se

evidencia que el 60% no adapta la tecnologia en su organizacion.
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Tabla 8

¢ Cuenta con una estrategia de marketing para promocionar sus productos?

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 5 100%
NO 0 0%
TOTAL 5 100%

Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores.
Elaboracién propia.

Grafica 8

0%
/

= NO

100%

Fuente encuesta aplicada a los trabajadores.
Elaboracion propia

En la tabla 8 y figura 8 Denominada “Estrategia de marketing”; se evidencia
que el 100% contesto que si cuentan con una pagina donde promocionar sus

productos.
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Obijetivo 2: Conocer si realizan una gestion de calidad en las MYPE rubro

restaurantes de Urb. La Providencia los Tallanes Piura — 2016.

Tabla 9
¢, Se encuentra satisfecho con el desempefio laboral de sus trabajadores?
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 4 80%
NO 1 20%
TOTAL 5 100%

Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores.
Elaboracién propia.

Grafica 9

20%

Fuente encuesta aplicada a los trabajadores.
Elaboracion propia

Tabla 9 y figura 9 Denominada “Desempefio de actividades”; Se evidencia

que el 80% si se encuentra satisfecho con el desempefio de sus colaboradores.
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Tabla 10

¢El cocinero prepara los pedidos dentro del tiempo limite?

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 5 100%
NO 0 0%
TOTAL 5) 100%

Fuente: encuesta aplicada a los propietarios.
Elaboracién propia

Gréfica 10

0%

= NO

Fuente encuesta aplicada a los trabajadores.
Elaboracion propia

Tabla 10 y figura 10 Denominada “Tiempo de preparacion”; Se evidencia

que el 100%, sus cocineros preparan sus platos dentro del tiempo limite.
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Tabla 11

¢ El personal esta debidamente uniformado de acuerdo a las tareas que desarrolla?

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 5 100%
NO 0 0%
TOTAL 5 100%

Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores.
Elaboracién propia

Gréfica 11

0%

=NO

Fuente encuesta aplicada a los propietarios.
Elaboracidn propia

Tabla 11 y figura 11 denominada “Vestimenta del personal”, se evidencio
que el 100 % considera que su personal si esta correctamente vestido realizar sus

actividades.
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Tabla 12

¢ Compara los datos obtenidos con los de los afios pasados?

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 4 80%
NO 1 20%
TOTAL 5 100%

Fuente: encuesta aplicada a los propietarios.
Elaboracion propia

Gréfico 12

20%

=NO

Fuente encuesta aplicada a los propietarios.
Elaboracion propia

Tabla 12 y figura 12, denominada “Comparacion de datos”; se evidencia

que el 80% si comparan los datos con los de afios pasado.
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Tabla 13

¢ Considera rentable su negocio?

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 5 100%
NO 0 0%
TOTAL 5 100%

Fuente: encuesta aplicada a los propietarios.
Elaboracion propia

Grafico 13

0%
/

=NO

Fuente encuesta aplicada a los propietarios.
Elaboracion propia

Tabla 13 y figura 13, denominada “Rentabilidad del negocio”; se evidencia

que el 80% opina que si es rentable su negocio.

56



5.1.2 Variable Control Administrativo

Obijetivo 3. Determinar los elementos del control administrativo en las MYPE rubro

restaurantes de Urb. La Providencia los Tallanes Piura - 2016.

Tabla 14

¢ Considera importante le evaluacion en cuestion a su desempefio?

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 13 52%
NO 12 28%
TOTAL 25 100%

Fuente: encuesta aplicada a trabajadores
.Elaboracién propia

Gréfico 14

52%

= NO

t
e encuesta aplicada a trabajadores.
Elaboracion propia
Tabla 14 y figura 14, denominada “Evaluacion de desempefio”; se evidencia

que el 52% de los trabajadores cree que si es importante que los evalten para medir

su desempefio.
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Tabla 15

¢ Investiga que el cliente quede satisfecho con el servicio?

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 12 48%
NO 13 52%
TOTAL 25 100%

Fuente: encuesta aplicada a trabajadores.
Elaboracion propia

Grafico 15

48%

=NO

Fuente encuesta aplicada a los propietarios.
Elaboracion propia

Tabla 15 y figura 15, denominada “Satisfaccion del cliente”; se evidencia

que el 52% no averigua si el cliente queda satisfecho con el servicio que recibe.
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Tabla 16

¢ Creé usted que tiene buen trato con los clientes?

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 16 64%
NO 9 36%
TOTAL 25 100%

Fuente: encuesta aplicada a los propietarios.
Elaboracion propia

Gréfico 16

64% "5

Fuente encuesta aplicada a trabajadores.
Elaboracion propia

Tabla 16 y figura 16 denominada “Trato al cliente”, se evidencio que el 64%

de los encuestados, cree que tiene un buen trato con sus clientes.
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Tabla 17

¢Recibe y soluciona de inmediato las quejas de los clientes?

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 11 44%
NO 14 56%
TOTAL 25 100%

Fuente: encuesta aplicada a trabajadores.
Elaboracién propia.

Gréfico 17

44%

=NO

Fuente encuesta aplicada a trabajadores.
Elaboracion propia

Tabla 17 y figura 17 denominada “Solucion de quejas”, se evidencio que el

56% no soluciona las quejas que recibe de los clientes.
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Obijetivo 4. Especificar la importancia del control administrativo en las MYPE

rubro restaurantes de Urb. La Providencia los Tallanes Piura - 2016.

Tabla 18

¢, Creé que el restaurante pueda adaptarse a los cambios que surgen en el mercado?

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 14 56%
NO 11 44%
TOTAL 25 100%

Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores.
Elaboracion propia

Gréfica 18

56%
= Sl

= NO

Fuente encuesta aplicada a trabajadores.
Elaboracion propia
Tabla 18 y figura 18 denominada “Adaptacion a los cambios.”, se evidencio
que el 56% de encuestados, opina que el restaurante si podria adaptarse a los

distintos cambios del mercado.
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Tabla 19

¢ Conoce su porcentaje de ventas que ha manejado en el Gltimo afio?

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 4 80%
NO 1 20%
TOTAL 5 100%

Fuente: encuesta aplicada a los propietarios.
Elaboracion propia

Grafico 19

20%

=NO

Fuente encuesta aplicada trabajadores.
Elaboracidn propia

Tabla 19 y figura 19, denominada “Porcentaje de ventas”; se evidencia que

el 80% si conoce cuanto es el porcentaje total de sus ventas en el afio.

62



Tabla 20

¢ Se encuentra satisfecho con la funcién que desempefia?

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 14 56%
NO 11 44%
TOTAL 25 100%

Fuente: encuesta aplicada a trabajadores.
Elaboracion propia.

Gréfica 20

= NO

Fuente encuesta aplicada a trabajadores.
Elaboracidn propia

Tabla 20y figura 20 denominada “Satisfaccion de desempefio.”, se evidencio

que el 56 % de los trabajadores si se sienten satisfechos de su desempefio laboral.
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Tabla 21

¢ Existe una politica de calidad en el restaurante?

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 12 48%
NO 13 52%
TOTAL 25 100%

Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores.
Elaboracidn propia.

Grafica 21

=NO

Fuente encuesta aplicada a trabajadores.
Elaboracidn propia

Tabla 21 y figura 21 denominada “Politica de calidad”, se evidencio que el

52% de los trabajadores creé que si existe una politica de calidad en el restaurante.
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Tabla 22

¢,Creé que llevar un control interno mejora la productividad de la empresa?

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 14 56%
NO 11 44%
TOTAL 25 100%

Fuente: encuesta aplicada a trabajadores.
Elaboraci6n propia.

Gréfico 22

=NO

Fuente encuesta aplicada a trabajadores.
Elaboracidn propia

Tabla 22 y figura 22 denominada “Control interno”, se evidencio que el 56%
de trabajadores opina que llevar un control interno si mejora la productividad de la

empresa.
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5.1.  Anadlisis de resultados

Objetivo 01: identificar qué sistema de gestion de calidad emplean en las

MYPE rubro restaurantes de Urb. La Providencia los Tallanes Piura - 2016.

En la tabla 1 y figura 1 Denominada “Sistema de ingresos”; evidencia que el
75% de los propietarios si cuenta con un sistema para registrar sus ingresos del dia.
Este resultado concuerda con Noel (2017), en su investigacion denominada
“Caracterizacion del financiamiento y gestion de calidad de las MYPE, sector
servicio rubro restaurantes y cevicherias en el distrito de Zorritos, 2017”, donde
dice que la aplicacion de un SGC en la empresa, permite llevar un control
determinado de los aspectos importantes de la empresa, como llevar un control y/o
registro de los movimientos que realiza la empresa, los ingresos diarios, tanto en
dinero obtenido por las ventas, como los insumos que ingresan a almacén, asi como
también promueve que la organizacion lleve un control sobre el desempefio de cada
area. Por otro lado Dominguez (2015), opina que el no llevar un balance de las
ganancias o compras que efectia la empresa, puede traer consecuencias graves
como perdidas de productos y de dinero, asi como también puedan ocurrir fraudes
por desvios parte del responsable de caja, ya que no existe un seguimiento rutinario

0 se contrasta la cantidad de los productos vendidos y del dinero obtenido.

Otro autor Segin Romero (2014), Diariamente se acumulan cuentas
importantes como son ingresos, costos y gastos de la MYPE es importante ya que
sustenta la informacién registrada y se puede verificarse en forma sencilla y eficaz,
vinculadas entre si y a partir de las cuales es que la empresa u organizacion en

cuestion de podra administrar de manera organizada la calidad de la misma. Lo cual
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indica que tener un control de los ingresos ayuda a la MYPE ya que se ve
necesitada proporcionar la posibilidad de adoptar un determinado modelo de
registro asi acumula diariamente todos las actividades que han transcurrido durante
el mes y controlar las cuentas mas importantes del negocio para asi se tome
decisiones sobre el control interno y las actividades futuras que desee la
administracion realizar para lograr las metas establecidas por sus propietarios
ademas podra facilitar la labor diaria de los informes, éstos podran ser agrupados en
forma de libretas individuales para cada mes; los que contienen un original y una

copia desprendible para cada dia.

En la tabla 2 y figura 2 Denominada “Estrategia de evaluacion de
desempeno”, muestra que el 80% si ha implementado un estrategia destinada a
evaluar el desemperio de sus trabajadores y el 20% no; lo que concuerda con Godos
(2018), quien opina que la implementacion de estrategia, ayuda a mejorar el
funcionamiento de la organizacion, pues permite controlar y supervisar el
desempefio de los trabajadores en funcién de sus actividades, como también el
logro de sus objetivos.

Por otro lado Fernandez (2016), en sus estrategias encontramos a la
“Estrategia de recursos humanos”: donde dice que este tipo de estrategia estan
destinadas a garantizar la participacion eficaz de los pertenecientes de la empresa, a
través de capacitacion, motivacion de ellos, como también la evaluacion constante
de su desempefio. Otro autor es Gregorio (2016), quien habla de los tipos de
estrategias, destinadas a tecnologia, innovacion y la eficacia de los trabajadores,

esta ultima busca impulsar el desempefio de los colaboradores, a través de la
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ensefianza en los nuevos métodos de trabajo en equipo entre otros; esto también
contribuye en mantener un mejor control del desempefio y cumplimiento de las
actividades.

En la tabla 3 y figura 3 denominada “;Cuenta con una estrategia destinada a
maximizar los recursos del restaurante?”’; se obtuvo como resultado que el 80% no
cuenta con estrategia destinada a maximizar sus recursos, por otro lado el 20% si
cuentan con dicha estrategia. Este resultado concuerda con Arroyo (2016), quien
dice que las organizaciones buscan optimizar y aprovechar los recursos en la
produccién de productos, reducir errores y desperdicios de insumos, que puedan
incrementar sus costos de produccién, aumentar el tiempo en entregar producto y

reduzcan el grado de satisfaccion de los consumidores.

Por otra parte Fernandez (2016), quien hablo de las estrategias de negocios,
dice que estas estrategias permiten competir en el mercado potenciando una unidad
de estratégica de negocios, destinando los recursos necesarios y para conseguir una

ventaja por encima de la competencia.

En la tabla 4 y figura 4 denominada “Estrategias de ampliacion”; se
evidencia para el 60% de los encuestados afirmo que si ha implementado una
estrategia destinada a ampliar las actividades de la empresa. Concuerda con Godos
(2018), quien dice que las organizaciones plantean estrategias para incurrir en
mercados nuevos 0 segmentos a los cuales aun no se ha llegado, pero gque existe una
demanda insatisfecha a la cual se desea satisfacer, ademas incorporar nuevos

productos para que exista variedad en la eleccion.
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Desde otra perspectiva Fernandez (2016), quien habla que dentro las
estrategias de la gestion de calidad, esta las estrategias corporativas, estas estan
disefiadas para definir el alcance de la empresa en la industria, en qué sector
centrada sus esfuerzos para cubrir en su totalidad la demanda También se disefian
para ingresar un nuevo mercado objetivo, potenciar y ampliar las actividades de la

empresa, a fin de satisfacer las demandas del nuevo segmento al que se incursiona.

En la tabla 5 y figura 5 denominada “kardex de entrada de producto”; se
obtuvo como resultado que el 80% si cuenta con un kardex de entrada de productos;
dicho resultado concuerda con Saravia (2016), quién dice que llevar un control de
insumos trae muchas ventajas, como es la reduccion de costos destinados a la
compras ya que se tendré registro década insumo que ingrese a almacén. Por otro
lado opina que en caso contrario, el no llevar un registro de entrada de productos,
puede generar pérdidas por lo que no se sabe el tiempo de caducacion de cada

producto, entonces se tendria que reponer nuevamente ese producto perdido.

Otro autor que coincide es Verranda (2014), quien dice que llevar una
logistica permite llevar controlar la entrada y salida de productos, la fecha de
vencimiento de estas, ya que son insumos la gran parte comestibles y no pueden
mantenerse guardados por mucho tiempo, entonces se debe saber que productos

usar antes que otros y evitar también la pérdida o desperdicio de ellos mismos.

En la tabla 6 y figura denominada “Alianzas estratégicas”; Se evidencia que
el 80% de los encuestados no ha realizado una alianza estratégica. Arroyo (2016),

quién discrepa con los resultados, pues dice que al realizar alianzas estratégicas
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con empresas ya sean de igual o diferente rubro al de la organizacion, permite
también que se pueda beneficiar de las capacidades de la otra empresa y crea
ventajas competitivas y barreras a nuevos competidores, por otro lado la
organizacion podria sacar una ventaja para poder ampliarse a nuevos mercados y
cubrir una demanda insatisfecha en otro segmento de mercado. Otro autor que
habla de los beneficios de las alianzas estratégicas es Montés (2014), quién dice que
gracias a las alianzas estratégicas la productividad de los recursos se potencian,
permiten ingresar a nuevos mercado, intercambiar temas estratégicos, competencias

y habilidades.

En la tabla 7, grafica 7, denominada “Implementacién de tecnologia™; se
evidencia que el 60% no adapta la tecnologia en su organizacion, este resultado
discrepa con lo que dice Luna (2016), en su investigacion titulada “Caracterizacion
de la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio— rubro
restaurantes en el distrito de Nuevo Chimbote, , quien dice que la adaptacion
constante en cuanto a tecnologia, es muy importante y beneficiosa, pues mejora el
proceso de compra del cliente, minimiza el tiempo requerido para la elaboracion de
los productos utilizar menos tiempo en el proceso de elaboracion de los productos,
asi como también estan a la vanguardia de los distintos cambios que surgen en el

mercado.

Por otro lado Gregorio (2016), habla de la aplicacion de las estrategias en
cuanto a tecnologia, que mediante estas, se puede definir los procesos de calidad,
asi como también permiten identificar los componentes importantes dentro de este.
Mediante estas estrategias se puede verificar la aplicacién, mantenimiento y mejora

de los SGC.
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En la tabla 8 y gréfico 8, denominada estrategia de marketing, se evidencia
que el 100% de encuestados si ha implementado una estrategia para promocionar
sus productos, este resultado concuerda con Noel (2017, quien habla de la
importancia que brindan los restaurantes a la promocion de sus productos, a través

de distintas plataformas digitales que facilitan la captacion de posibles clientes.

Ferndndez (2016), que especifica que las estrategias de integracion vertical,
se plantean para establecer la secuencia del proceso de produccion de un producto,
que va desde la obtencion de materia prima, su almacenaje y conservacion hasta la

preparacion y entrega del producto.

Se observo que en el objetivo especifico 01, que el 75% de los encuestados
si cuenta con un sistema para registrar los ingresos de las ventas del dia, el 80% de
encuestados evalUa el desempefio de sus trabajadores, el 80% si maneja un kardex
de ingreso de insumos a almacén y que el 60% de encuestados creé que si puede
adaptar la tecnologia a su empresa, y el 100% ha implementado una estrategia de
marketing en su empresa Por otra parte el 80% de encuestados no ha implementado
una estrategia destinada a maximizar costos, el 80% no ha realizado alianzas

estratégicas con otras empresas
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Obijetivo especifico 02: Conocer los beneficios de la Gestion de calidad, en las

MY PE rubro restaurantes de Urb. La Providencia los Tallanes Piura-2016.

En la tabla 9 y figura 9 Denominada “Desempefio de actividades”; Se
evidencia que el 80% si se encuentra satisfecho con el desempefio de sus
colaboradores, concuerda con lo que dice Arroyo (2016), quién dice que
implementacién de un SGC, mejora la satisfaccion tanto del personal, como la de
los encargados de ellos, pues el buen desempefio de ellos mejora la imagen de la
organizacion y su productividad. Godos (2018), comenta que la satisfaccion en
cuanto al desempefio tiene que ver con la capacitacion que tenga el personal, los
conocimientos que posee para desempefiar bien sus funciones, ademas que para
garantizar un buen servicio, el personal debe tener una supervisién constante, para
no dejar lugar a fallas o posibles irregularidades en la produccién. Por otro lado
Chamorro (2016), en los beneficios de la Gestion de Calidad, dice que para lograr
cumplir con las obligaciones de manera eficiente, se debe invertir en el desarrollo
de habilidades del personal, brindar mas conocimientos que les permitan desarrollar
sus actividades de manera correcta, esto trae que tanto ellos, como los clientes y sus

jefes se sientan conformen con su desempefio.

En la tabla 10 y figura 10 Denominada “Tiempo de preparacion”; Se
evidencia que el 100%, sus cocineros preparan sus platos dentro del tiempo limite.
Este resultado concuerda con lo que dice Luna (2016), en donde dice que la
reduccién de errores en la preparacion de insumos, reduce el tiempo de entrega de
los productos, por lo cual recomienda que se empleen herramientas para hacer mas

rapido el proceso de entrega, evitar desviaciones y ordenar los pedidos de acuerdo
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al tiempo de llegada . Chamorro (2016), habla de los beneficios de la gestion de
calidad, uno de ellos es que elimina los procesos que no generen valor y ocasionar
tiempos extras en la preparacion y que puedan poner en riesgo la satisfaccion de los

clientes.

Tabla 11 y figura 11 denominada “Vestimenta del personal”, se evidencio
que el 100 % considera que su personal si estd correctamente vestido realizar sus
actividades. El resultado concuerda con lo que dice Cardenas (2015), que la imagen que
refleja el personal va mas alla de la apariencia que este tenga, sino que abarca un
conjunto de cosas que puedan dar un concepto personal de él, como la higiene, la
vestimenta, la manera de expresarse, el peinado, entre otras; estos pueden hacer que
el cliente saque una conclusion positiva o negativa del negocio y decida volver o
alejarse de él. Hay muchos atributos que contribuyen a la formacion de la imagen
personal, también incluyendo nuestra actitud, comportamiento, el tono y volumen
de nuestra voz, nuestros gestos y la sonrisa con la que llegamos a la oficina cada
mafana.

Por otro lado Chamorro (2016), dice que el trabajador debe de estar
implementando totalmente para desempefiar sus actividades, utilizar los

implementos necesarios para hacer garantizar un buen servicio.

Tabla 12 y figura 12, denominada “Comparacion de datos”; se evidencia

que el 80% si comparan los datos con los de afios pasado. Concuerda con lo que

dice Arroyo (2016), quien dice que mediante la comparacion de resultados, se
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puede calcular el progreso que ha tenido la empresa, con el pasar de los tiempos y

controlar si es que los ingresos que tiene la empresa pueden cubrir sus gastos.

Por otro lado Chamorro (2016), explica que uno de los beneficios de la
gestion de calidad es que permite que la empresa sigue manteniéndose en el
mercado, sobrevivir a las diferentes cambios. Para ello se debe llevar un balance de
las ganancias anuales y realizar la comparacion necesaria para evaluar las mejoras

de la organizacion.

Tabla 13 y figura 13, denominada “Rentabilidad del negocio”; se evidencia
que el 80% opina que si es rentable su negocio. Dichos resultado concuerda con lo
que dice Montalban (2018), quien dice que la integracion de los colaboradores
mejora la productividad de la empresa, debido a que los trabajadores contribuiran
positivamente en la toma de decisiones de la organizacion. Por otra parte Chamorro
(2016), explica otro de los beneficios de la GC, es la supervivencia en el mercado,
debido a la mejora de cada uno de sus procesos, esto garantiza la fidelizacién de los

clientes y que el negocio se mantenga operando dentro del mercado.

Con respecto al Objetivo especifico 02, encontramos que el 100% de
encuestados opina que si entregan los pedidos dentro del tiempo limite estipulado,
el 100% de encuestados opina que sus trabajadores si se encuentran correctamente
vestidos, el 80% esté satisfecho con el desempefio de sus trabajadores y por ultimo

el 80% de los propietarios comparan los datos de las ganancias de la empresa.
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Objetivo 03: Determinar los elementos del control administrativo en las

MYPE rubro restaurantes de Urb. La Providencia los Tallanes Piura - 2016.

En la tabla 14 y figura 14, denominada “Evaluacion de desempefio”; se
evidencia que el 52% de los trabajadores cree que si es importante que los evallen
para medir su desempefio. Coincide con Arroyo (2016), que para que el personal se
sienta satisfecho con su desempefio, se debe formar en cuanto a habilidades y
conocimientos que les permitan ofrecer un buen servicio a los clientes, también se
tiene que hacer un seguimiento constante para medir su grado de desempefio y

saber en qué aspectos debe mejorar.

Por otra parte Hernandez (2014), en uno de sus elementos incita al
establecimiento de estdndares, a fin de comparar el desempefio total de la
organizacion, capacidad de realizar sus funciones los trabajadores, que le permitan

tener un dato exacto de cuan preparados esta el personal.

En la tabla 15 y figura 15, denominada “Satisfaccion del cliente”; se
evidencia que el 52% no averigua si el cliente queda satisfecho con el servicio que
recibe. Discrepa con Noel (2017), quien dice que la cordialidad y amabilidad con
la que tratan a sus clientes, garantiza la satisfaccion de ellos, ademéas de la
preparacion personal que tengan influye en otorgar un servicio de calidad.
Herndndez (2014), dice que en cuanto a la mejora continua, se debe corregir
aquellos errores que puedan tener en el cumplimiento de sus obligaciones, para si
lograr en el cliente la satisfaccion de sus expectativas, asi como también
involucrarse con el cliente, se debe estar pendiente a las necesidades que tenga y

anticiparse a ellas.
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En la tabla 16 y figura 16 denominada “Trato al cliente”, se evidencio que el
64% de los encuestados, cree que tiene un buen trato con sus clientes. Salazar
(2014), quien dice que mediante un control interno, se puede medir el grado de
atencion, evaluar el nivel de aceptacion del servicio por parte de los clientes y

garantizar a ellos su satisfaccion.

Hernandez (2014), en los elementos del control administrativo, detalla que se
debe hacer comparaciones entre los estdndares establecidos y el desempefio real, a
fin de determinar aquellas desviaciones que limitan el buen trato al cliente. Debe
ponerse mas énfasis en la relacion que existe entre trabajador y cliente, ya que ellos

son los que determinan el seguimiento de la MYPE en el mercado.

En la tabla 17 y figura 17 denominada “Solucion de quejas”, se evidencio que
el 56% no soluciona las quejas que recibe de los clientes. Este resultado discrepa
con lo que dice Silva (2017), Quien especifica que llevar un control administrativo
en la organizaciéon permite dar respuesta inmediata a los problemas que puedan
surgir, aceptar las recomendaciones y realizar cambios que sean necesarios para
mejorar el servicio. Por otro lado Castillo (2015), con respecto a la importancia del
control, dice que el cambio es parte del progreso de la empresa, por lo que la
empresa debe mejorar su servicio de acorde a lo que requiere el cliente, aceptar sus

sugerencias y retroalimentarlas.

Con respecto al Objetivo especifico 03: Se observa que el 64% cree que Si
tratan de manera adecuada a sus clientes, el 56% recibe y soluciona la quejas que

recibe de los clientes, el 52% de los encuestados opina que es importante evaluar el
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desempefio de los trabajadores, por otro lado el 52% no se preocupa por investigar

la satisfaccion de los clientes.

Obijetivo especifico 04: Conocer la importancia del control administrativo

en las MYPE rubro restaurantes de Urb. La Providencias Los Tallanes.

En la tabla 18 y grafico 18 denominada “Adaptacion a los cambios”, se
evidencio que 56% si creé que el restaurante pueda adaptarse a los cambios que
surgen del mercado. Dicho resultado concuerda con Salazar (2017) quien dice que
Ilevar un control administrativo en la empresa es fundamental, porque ayuda en la
toma de decisiones certeras con respecto a los cambios que surjan y que puedan
afectar positiva o negativamente a la organizacion y asi buscar medios para

solucionarlo de manera eficaz.

Tabla 19 y figura 19, denominada “Porcentaje de ventas”; se evidencia que
el 80% si conoce cuanto es el porcentaje total de sus ventas en el afio. Concuerda
con Salazar (2017), dice que los gerentes deben llevar un control de sus
actividades, de los ingresos obtenidos en cuanto a las ventas, gastos en insumos, en
si toda informacion que sea necesaria para estimar la capacidad productiva de la
organizacion. Por otro lado Castillo (2014), como medida de control, es registrar las
ganancias obtenidas, esto permitira llevar un registro de la eficiencia de la empresa

durante los afios que lleva laborando.

En la tabla 20 y grafico 20, denominada “Satisfaccion de desempefio de sus
funciones”, evidencia que el 56% si se encuentra satisfecho con el desempeiio que

tiene. Este resultado concuerda con Carraco (2018), quién dice que para lograr el
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buen desempefio de los trabajadores es necesario nutrirlos en conocimientos,
mejorar sus habilidades, esto generara una satisfaccion permanente tanto en ellos
mismos como en los encargados de la organizacion. A su vez también concuerda
con Macias (2014), quien dice que la gestion de calidad busca la excelencia de los
trabajadores de la organizacion, esto se debe gracias a la supervision y evaluacion
de su desempefio en las actividades encomendadas para asi garantizar un buen

servicio a los clientes.

En la tabla 21 y figura 21 denominada “Politica de calidad”, se evidencio que
el 52% de los trabajadores creé que si existe una politica de calidad en el
restaurante. Concuerda con Saravia (2016), dice que en caso de llevar control de la
ejecucion de la politica de calidad, se dara paso a errores, a realizar costos extras en
cuanto a produccién que pueden traer consecuencia graves a la organizacion, por lo
cual recomienda que se monitorice los procesos de elaboracion de productos,
inspeccionar que los insumos utilizados en la elaboracion se encuentren en buen
estado para evitar inconvenientes con los consumidores. Por otro lado Castillo
(2014), la empresa debe establecer una politica en cuanto a la calidad, es
beneficioso para la organizacion puesto se conduce a una mejora del control de la
organizacion. Mediante el seguimiento se podra evitar fallas en el proceso y

mejorar la calidad en los procesos.

Tabla 22 y figura 22 denominada “Control interno”, se evidencio que el 56%
de trabajadores opina que llevar un control interno si mejora la productividad de la
empresa. Dicho resultado concuerda con Giron (2015), quien opina que los
directivos en su plan de control, deben disefiar un manual de funciones y un

reglamento de actividades, donde especifique las funciones que debe desempefiar
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cada trabajador, asi como también los lineamientos a los que se deben regir. Esto
trae como consecuencia, que el personal este mas involucrado en sus funciones y
que realice todas las actividades que se le encomendd. Por otro lado Castillo
(2015), dice que el control interno permite identificar a tiempo las fallas en el
proceso, asi como también permite facilitar su correccion, a fin no perjudicar la

productividad de la organizacion

Con respecto al objetivo especifico 04: encontramos que el 80% si conoce el
porcentaje de ventas obtenidos en el afio, el 56% de encuestados creé que el
restaurante si puede adaptarse a los cambios que surjan en el mercado, el 56% de
encuestados se siente satisfecho sobre su desempefio, el 56% de encuestados opina
que llevar un control interno si mejora la productividad de la empresa. Y por ultimo

el 52% de encuestados si creé que exista en la organizacion una politica de calidad.
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VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

De acuerdo a los resultados de la investigacion, se obtuvieron porcentajes
mayores que indicaban que las estrategias de la gestion de calidad en las MYPE
investigadas son, Estrategia de evaluacion de desempefio, Kardex de entrada de
productos y Estrategia de marketing, mientras que la minoria son las Estrategias de
maximizacion de recursos; entonces se recomienda a los propietarios de las MYPE
reforzar la aplicacion de las estrategias, evaluar constantemente el desempefio de
sus trabajadores, llevar un constante registro de los insumos que ingresan al

almacén y aplicar su estrategia de marketing publicitar su empresa y sus productos.

Con respecto a los beneficios de la gestion de calidad en las MYPE
investigadas, en los resultados se registraron porcentajes mayores donde indican
que son: La satisfaccion del desempefio de sus trabajadores, tiempo de entrega y la
rentabilidad del negocio. Por lo tanto se recomienda que los propietarios incentiven
a sus trabajadores para que tengan un buen desempefio, reducir el tiempo de entrega

de los productos para potenciar la rentabilidad de la MYPE.

Consiguiendo con los elementos del control administrativo, para la mayoria
de encuestados son: Importancia de la evaluacion y atencion al cliente, mientras
para la minoria es resolucion de quejas. Por lo tanto se recomienda a los
propietarios a poner énfasis en la importancia de evaluar a sus trabajadores para
mejorar su desempefio e instruir al personal para que brinde un servicio 6ptimo.
También se recomienda que los propietarios y trabajadores atiendan y den solucion

a las quejas o sugerencias que plantea el cliente.
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Considerando la importancia del control administrativo en las MYPE, se
arrojaron resultados mayores que sefialan que son: Adaptacion a los cambios del
mercado, Control interno y registro de ventas. Por lo que se recomienda que se los
propietarios estén a la vanguardia de los cambios que surgen en el mercado y poder
adaptarse a ellos, también que se realice constantemente un control interno en la
MYPE para mejorar su productividad y llevar un registro de los movimientos que

haya tenido la misma.
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“CARACTERIZACION DE GESTION DE CALIDAD Y EL CONT e 50
ADMINISTRATIVO EN LAS MYPE RUBRO RESTAURANT DE LA
URB. LOS TALLANES - PIURA, ANO 2015~

ESCU@[

Estimado participante tenga Ud. mis més cordiales saludos, soy estudiante de la
Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote — Piura, pertenezco a la Facultad de
Ciencias Contables Financieras y Administrativas, acudo a Ud. con el fin de
recopilar informacion para una investigacion sobre las caracteristicas de la gestion
de calidad y control administrativo rubro restaurantes de la Urb los Tallanes, afio
2016. Para ello Ud. Debera marcar con aspa (x) la respuesta que considere
pertinente. Este cuestionario solo requerird de ocho minutos de su tiempo. En
nombre de la investigacion le agradezco por su contribucion.

CARACTERIZACION DEL ESTABLECIMIENTO:

NOMBRE DEL ESTABLECIMIENTO:

DIRECCION:

EDAD: SEXO:

1. ;{Cuenta con un sistema para registrar sus ingresos al dia?

Si( )No( )
2. ¢(Ha implementado alguna estrategia destinada a evaluar el desempefio de sus
trabajadores?
Si( )No( )
3. ¢Cuenta con una estrategia destinada a maximizar los recursos del restaurante?
Si( )No( )
4. ;Ha creado una estrategia destinada a la ampliacion de las actividades de su empresa?
Si( )No( )

5. ¢Cuenta con un kardex de entrada de productos?

Si( )No( )
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6. ¢Ha realizado alguna alianza con empresas del mismo del mismo o diferente
rubro al suyo?

Si( )No( )

7. ¢El restaurant observa los cambios tecnolégicos actuales y los adapta a la
organizacion?

Si( )No( )
8. ¢Cuenta con una estrategia de marketing para promocionar sus productos?
Si( )No( )
9. ¢ Se encuentra satisfecho con el desempefio laboral de sus trabajadores?
Si( )No()
10. ¢El cocinero tiene un tiempo limite para preparar los pedidos?
Si( )No( )

11. ;El personal se encuentra debidamente uniformada de acuerdo a las tareas que
desarrolla?

Si( )No( )

12. ;Compara los datos obtenidos con los de los afios pasados?
Si( )No( )

13. ¢ Considera rentable su negocio?

Si( )No( )

14. ;Conoce su porcentaje de ventas que ha manejado en el Ultimo afio?

Si( )No( )
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“CARACTERIZACION DE GESTION DE CALIDAD Y EL CONT e 50
ADMINISTRATIVO EN LAS MYPE RUBRO RESTAURANT DE LA
URB. LOS TALLANES - PIURA, ANO 2015~

ESCU@[

Estimado participante tenga Ud. mis més cordiales saludos, soy estudiante de la
Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote — Piura, pertenezco a la Facultad de
Ciencias Contables Financieras y Administrativas, acudo a Ud. con el fin de
recopilar informacion para una investigacion sobre las caracteristicas de la gestion
de calidad y control administrativo rubro restaurantes de la Urb los Tallanes, afio
2016. Para ello Ud. Deberd marcar con aspa (X) la respuesta que considere
pertinente. Este cuestionario solo requerird de ocho minutos de su tiempo. En
nombre de la investigacion le agradezco por su contribucion.

CARACTERIZACION DEL ESTABLECIMIENTO:

NOMBRE DEL ESTABLECIMIENTO:

DIRECCION:

EDAD: SEXO:

15. ¢ Considera importante la evaluacion en cuestion a su desempefio?
Si( )No( )
16. ¢ Investiga que el cliente quede satisfecho con el servicio?
Si( )No( )
17. ¢ Creé usted que tiene buen trato con los clientes?
Si( )No( )
18. ¢ Recibe y soluciona de inmediato las quejas de los clientes?
Si( )No( )

19. ¢ Creé que el restaurante pueda adaptarse a los cambios que surgen en el
mercado?
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Si( )No( )
20. ¢ Se encuentra satisfecho con la funcién que desempefia?
Si( )No( )
21. (Existe una politica de calidad en el restaurante?
Si( )No( )
22. Creé que llevar un control interno mejora la productividad de la empresa

Si( )No( )
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CONSTANCIA DE VALIDACION

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, '/QAA:&- Elirnon &%W ) Guial
o5 identificado con DNI 02240 3327 MAGISTER EN

Gasbaw Eebasmlive. D D ln. s f'YY\’}MM : Por medio de la
presente hago constar que he revisado con fines de Validacién el instrumento de
recoleccion de datos: ENCUESTA, elaborado por

"

Lsaoc Alexis Chols 2opila . , a los efectos de su

aplicacion a los elementos de la poblaci6n (muestra) seleccionada para el trabajo de
investigacion: “Caracterizacion de gestién de calidad y el control administrativo en
las MYPE rubro restaurant de la urb. Los Tallanes - Piura, afio 20157, que se
encuentra realizando. Luego de hacer la revisién correspondiente se recomienda al
(la) estudiante tener en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la

finalidad de optimizar sus resultados.

Piura, /7 oclob 2015

b ot

Scoo' 6107

93



(Y oN N (OTIIAIDS [ U0D Oyd3ysnes apanb

: Pualp |2 onb ednseauy? |

T X X P nsaAUL? o

;oueIne)sal [9 ered oisnsaid
(¥)oN A juaBewr ‘pepred ap ugnsad e| op
X X openoape ofouew [0 djuenodury

()19 8 onb  pasn  221)? ¥
£S01NpOd
(X) oN g o % pns Jeuoroword exed PN

Pp euied eun uoo wiuon)?

()s L
JuoroezIiues o ns ¢ eydepn soj|
(X) oN X X KK sapemor $09180j0u0) SOIqUIND

. X 0] eAIOSAO Upmeysdd 147 2

S .
— (oN ) ZeIp [P S0saiuy sns Jens|Had
29 X X X fexed ewo;SIs Uun uoo S:o:U..v ._m

IS
- N § on| s o s
1@ !
5ol ered - . (s3718VIIYA)
swiay sew &3:003:3- PAIEETTEY] FO&QSCOD_ ..... uod wOUQCO_Oﬁ_U._ WE.u_
Sﬁéocw '0sojouepus) 837 ] Jpiofows €}iSA9NT? | UQD BjueunIed 8&
es

94



sauorduny

( )oN Y SNS 2JUAWIRIOALIOD saiopefeqen
| uejjonesacy? 1
() s
sopesed
( )onN X oue [9p SE| UOD SOPIUAIQO
sojep SO eredwo)?
()1 e
,OUE OWN[N [d U AJUBINE)SIY
( )oN [ opefouew ey onb sejuaa
ap afequadrod ns so0u0)d? |
()15 L
== $BPIUIOD op Ore[d upud
( )on X Teredoxd eied opepuil] odwap
un  oudl  Oldupod 4?7
()18 ke
== S|
(X)on Y% so] op sefonb se; oleIpawul
dp puoPN[os £ aqrY? |
()18 ‘
(¥)oNn X (PIUBING)SOI [2 UD PEP|U
- op eomijod wun  AsIxg? |
()18 . 9

95



;salopeleqer; sns

(») 18

(¥) oN op [eioqe] ouadwasap 2 UOd
oyodysnes  enuandud  ag?

()8 4

SOIpUAdUT BIUOD ‘[IAID

( )oN BSUQJOP  ‘OLIBJIUES  OPEILJIAD
uod esaxdwa e[ wuan)?

(x) 15 »

zep

(X) oN e upsa soisandwit SO] SOpO}
anb gnoald £ ejonuo)?

()s ~

(sopipad soj ap uoroeradaid

() oN e op Sue oudweiAdd
uBdiyIoA S Sownsul SOT?

() 8 i

a &sepj|us

(X)oN K sepenud sns wred  Xapsuy
9p [onHod oo eIuAN)?

()1 5

(ofiqun

( )on 3p ugrounj epeo ered [ONUCD Ap

owsiueodW Un ejosesd(?

o

96



Q. o470/

-
.

3
el

() oN

Jleuosiod [op epjjus
£ osasdul [ [en3ip [ONUOD

.X op onsi8a1 un3pe 2ISiXg?
() s 64
SB[[OLIUSDP
() on : onb sedde) se; @ opianoe
X 9p opyEUWLIOjIun  JjudWEP[qap

¢ ) 1s BISD [euosiad 1a?
8§
() oN X £21urINE}Sal ns v seuosiad §g]

C) s

BIDUSNOY UO0d uommnouo))? 85

97



CONSTANCIA DE VALIDACION

vo. Chsos Mawe 'Jf;!:/o w o %{/

__, identificado con DNI _ €2 £ &¥/3% , MAGISTER EN

M@ga;ag‘ﬁ ( 22/(/@ JUM 2 A 4. z ( (2. é@ 2 : Por medio de la
presente hago constar que he revisado con finés de Validacién el instrumento de

recoleccion de datos: ENCUESTA, elaborado por
Toaac Plxis Choll; 2apiTa . a los efectos de su
aplicacion a los elementos de la poblacién (muestra) seleccionada para el trabajo de

investigacion: “Caracterizacion de gestién de calidad y el control administrativo en
las MYPE rubro restaurant de la urb. Los Tallanes - Piura, afio 2015”, que se
encuentra realizando. Luego de hacer la revisién correspondiente se recomienda al
(la) estudiante tener en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la
finalidad de optimizar sus resultados.

Piura, < OZH2015
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, gxrmu do Sizree Ca gres Lo
__, identificado conDNI __ 0 26 16293 , MAGISTER EN
POy NSTRACY : Por medio de la
presente hago constar que he revisado con fines de Validacién el instrumento de
recoleccion de datos: ENCUESTA, elaborado por
T2 Bty Chatlt 2 *p? 1z ., alos efectos de su
aplicacién a los elementos de la poblacién (muestra) seleccionada para el trabajo de

investigacién: “Caracterizacion de gestion de calidad y el control administrativo en
las MYPE rubro restaurant de la urb. Los Tallanes - Piura, afio 2015”, que se
encuentra realizando. Luego de hacer la revisién correspondiente se recomienda al
(la) estudiante tener en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la

finalidad de optimizar sus resultados.

L]

‘
piura, 21 0CK& 2015 Tk oy
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CODIFICACION:

1. PROPIETARIOS
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N° PREG.
EG. 1 EG. 2 EG. EG. EG. EG. EG. EG. EG. EG. 11 EG. 12 EG. 1 EG. 1
PREGUNTAS PREG PREG PREG. 3 PREG.4 | PREG.5 | PREG.6 PREG. 7 PREG. 8 PREG. 9 10 PREG PREG PREG. 13 | PREG. 14
;Ha
, ¢Ha ¢t . . .
.Cuenta ;ﬂalementa do | ¢Cuenta con | creado una ;?aﬂﬁ:do ¢El aﬁ;entacon .Se éclilzinero ¢El personal (S,EOHOCE
con unt | l?ma una estrategia ; Cuenta al?anza restaurante estrateqia encuentra tiene un | S8 encuentra | ¢Compara orcentaie
sistema es%rate ia estrategia destinada a gon un con observa los de g satisfecho tiempo debidamente | los datos | . Considera Se ventaé
N® para destine?daa destinadaa | la kardex de |empresas cambios marketin con el Iimitr:z uniformada | obtenidos ?entable su | que ha
ENCUESTA | registrar maximizar | ampliacion P tecnoldgicos 9 desempefio de acuerdo a | con los de . que i
sus evaluar el los recursos | de las entrada de | del actuales y los | P22 laboral de para las tareas los afios negocio? | manejado
ingresos desempefio de de su actividades productos? | mismo o a daptaa}lla promocionar sus preparar que pasados? enel
del dia? SUs restaurante?? | de su diferente organizacion? Sus trabajadores? IOS. desarrolla? u|~t|mo
trabajadores? embresa? rubro al productos? pedidos? afo?
P ' suyo?
1 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2
2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 1 1 2 1
3 2 2 2 1 2 1 1 2 2 2 1 2 2 2
4 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2
5 1 1 1 1 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2
8 9 6 8 9 6 7 9 7 9 9
Sl 3 4 1 3 4 1 2 5 4 5 2 4 5 4
NO 2 1 4 2 1 4 3 0 1 0 3 1 0 1
PORCENTAIJE
Sl 72% 80% 20% 100% 80% 20% 40% 100% 80%| 100% 100% 80% 100% 80%
NO 28% 20% 80% 0% 20% 80% 60% 0% 20% 0% 0% 20% 0% 20%

VALORALIZACION

Si

no
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2. TRABAJADORES

@Considera ¢Investiga ) _ ?ecs::ﬁrglrﬁeel Creé que
importante | que el (;Cre(_e usted ¢ReC|_be y pueda Se encuentra (Existe una llevar un
0y o faetene bt prase | ol |7
ENCUESTA 1 on cuestion a | satisfecho con los las quejas de los cambios funcién que calidad en el mejora la
su ) con _el_ clientes? los clientes? grl:e,;lsurgen desempefia restaurante? productividad
desempefio? | servicio? mercado? de la empresa
1 2 1 2 1 2 2 2 2
2 2 1 2 1 2 2 1 2
3 1 2 2 1 2 2 1 2
4 2 2 2 1 2 2 1 1
5 1 1 2 1 2 1 1 2
6 2 2 2 2 1 1 1 1
7 2 1 2 2 1 1 2 1
8 2 1 1 1 2 1 2 2
9 2 1 2 2 1 1 2 2
10 2 2 1 2 1 2 1 2
11 1 1 2 2 1 2 1 1
12 1 1 2 1 2 2 1 1
13 1 1 2 2 2 1 2 2
14 1 2 1 1 1 1 2 1
15 1 2 2 1 2 2 2 1
16 2 1 2 2 2 2 1 1
17 2 2 1 2 2 1 1 2
18 1 2 1 1 1 1 2 2
19 1 1 1 2 1 2 2 2
20 2 1 1 1 2 2 2 1
21 2 1 2 2 1 2 1 1
22 1 2 2 1 2 1 2 2
23 1 2 1 1 1 1 1 2
24 1 2 2 1 2 2 2 1
25 2 2 1 2 1 2 1 2
TOTAL 38 37 | &4 36 39 39 37 39
Sl 13 12 16 11 14 14 12 14
NO 12 13 9 14 11 11 13 11
PORCENTAIJE
S| 52% 48% 64% 44% 56% 56% 48% 56%
NO 48% 52% 36% 56% 44% 44% 52% 44%
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CUADRO DE RESUMEN Y CONCLUSION

VARIABLE DIMENSION INDICADOR PREGUNTA PS?RCENTAJ’EO
OBJETIVO ESPECIFICO 01
N ¢Cuenta con un sistema para registrar sus 0 0
P1 E. Organizacional ingresos al dia? 2% 28%
p2 E. Negocios ¢Ha implementado alguna estrategia destinada a 80% 20%
evaluar el desempefio de sus trabajadores?
P3 E. Funcional ¢Cuenta con una estrategia destinada a maximizar 20% 80%
los recursos del restaurante?
P4 E. Corporativa ¢Ha creado una estrategia destinada a la 100% 0%
ESTRATEGIAS ampliacion de las actividades de su empresa?
E. Integracion 0 0
P5 vertical ¢Cuenta con un kardex de entrada de productos? 80% 20%
P6 Alianzas estratégicas g,Hq realizado _alguna a!ianza con empresas del 20% 80%
mismo del mismo o diferente rubro al suyo?
p7 GESTION DE ¢ El restaurant observa los cambios Fecn_o,légicos 40% 60%
CALIDAD E. Diversificacion actuales y los adapta a la organizacion?
P8 ¢Cuenta con una estrategia de marketing para 100% 0%
promocionar sus productos?
OBJETIVO ESPECIFICO 02
P9 ¢Se encuentra satisfecho con el desempefio 80% 20%
EEICIENCIA laboral de sus trabajadores?
P10 ¢El cocinero tiene un tiempo limite para preparar 100% 0%
los pedidos?
;El personal se encuentra debidamente
BENEFICIOS ¢ P
P11 ETICA uniformada de acuerdo a las tareas que 100% 0%
desarrolla?
P12 ¢Compara los datos obtenidos con los de los afios 80% 20%
SUPERVIVENCIA | pasados?
P13 ¢Considera rentable su negocio? 100% 0%

111




P14

P15

P16

P17

P18

P19

P20

P21

p22

CONTROL
ADMINISTRATIVO

OBJETIVO ESPECIFICO 03

¢Considera importante la evaluacion en cuestion

STANDARES " 52% 48%

a su desempefio?
élnv_egtiga que el cliente quede satisfecho con el 48% 5204

ELEMENTOS MEJORA Servicio:
¢ Creé usted que tiene buen trato con los clientes? 64% 36%
COMPARACIQN ¢Recibe y soluciona de inmediato las quejas de 44% 566
DE DESEMPERIO los clientes? ° °
OBJETIVO ESPECIFICO 04
¢ Creé que gl restaurante pueda adaptarse a los 56%% 44%
cambios que surgen en el mercado?
MEDIDAS _ r . —

¢Conoce su porcentajg e ventfls que ha manejado 80% 20%

en el altimo afio?

IMPORTANCIA Se encuentra satisfecho con la funcién que 560/ 0
~ o 44%
RESULTADOS desempefia
¢Existe una politica de calidad en el restaurante? 48% 52%
ADICIONAR ¢ Creé usted que Ilgvgr un control interno mejora 56% 44%
VALOR la productividad de la empresa?
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Vista Previa Constancia de No Adeudo

ldel

: Nro: 082019-00007208
s Fecha: 28-02-2019 17:15

CONSTANCIA DE NO ADEUDO

La Jefatira de Cobranzas hace constar que el alumno(a) , con cédigo de matricula
0811130017, de la ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION; no registra deuda
pendiente a la fecha para optar TALLER DE TITULACION.

Se expide el presente a solicitud del interesado(a).

PIURA, 28 DE FEBRERO DEL 2019.

mm 0F CHMBOTE
é}!)ﬂlﬂ( hmﬁmmem
\
V°B° LABORATORIO/ CLINICA

V°B°® CAJA V°B° BIBLIOTECA (*) -
Y4 Ssyege )

(*) Requerido en los centros donde exista Biblioteca y/o Laboratorio.

28/02/2019 5:15 p. m.

hitps://erp.uladech.edu.pe/siia/cobranzas/reportes/constancianoade..



