UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES,
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PROPUESTA DE MEJORA DE LA PLANEACION
ESTRATEGICA PARA LA GESTION DE CALIDAD DE LAS
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO,
RUBRO RESTAURANTE, CASO: LA ISLA DEL SABOR,
IMPERIAL - CANETE, 2019.

TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADA EN ADMINISTRACION

AUTOR:

GOICOCHEA CENTENO, ZORINA BETSCY
ORCID: 0000-0001-5040-2970

ASESOR:

RALLI MAGIPO, LIZBETH GIOVANNA
ORCID: 0000-0002-5034-7024

CANETE - PERU

2020



1. Titulo de la tesis:

Propuesta De Mejora De La Planeacién Estratégica Para La Gestion
De Calidad De Las Micro Y Pequerias Empresas Del Sector
Servicio, Rubro Restaurante, Caso: La Isla Del Sabor, Imperial -

Canete, 2019.



2. Equipo De Trabajo

AUTOR

Goicochea Centeno, Zorina Betscy ORCID: 0000-0001-5040-2970
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, Estudiante de Pregrado,

Cafiete, Peru

ASESOR

Ralli Magipo, Lizbeth Giovanna ORCID: 0000-0002-5034-7024
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, Facultad de Ciencias
Contables, Financiera y Administrativas, Escuela Profesional de

Administracion, Cafete, Peru.

PRESIDENTE
ZENOZAIN CORDERO, CARMEN ROSA
ORCID ID: 0000-0001-6079-2319

MIEMBRO
ESPINOSA OTOYA, VICTOR HUGO
ORCID ID: 0000-0002-7260-5581

MIEMBRO
MEZA DE LOS SANTOS, JUAN PABLO
ORCID ID: 0000-0001-8852-1342



Hoja De Firma De Jurado y Asesor

Dra. ZENOZAIN CORDERO, CARMEN ROSA
ORCID ID: 0000-0001-6079-2319
PRESIDENTE

Lic. ESPINOSA OTOYA, VICTOR HUGO
ORCID ID: 0000-0002-7260-5581
MIEMBRO

Mgtr. MEZA DE LOS SANTOS, JUAN PABLO
ORCID ID: 0000-0001-8852-1342
MIEMBRO

Mgtr. RALLI MAGIPO, LIZBETH GIOVANNA
ORCID: 0000-0002-5034-7024
ASESOR



AGRADECIMIENTO:

A Dios, por otorgarme la
vida, inteligencia, sabiduria y
salud.

A mis padres, como
agradecimiento a su esfuerzo,
amor y apoyo incondicional,
durante mi formacién tanto

profesional como personal.

Al empresario del
restaurante “La Isla del Sabor,
por permitirme realizar mi
investigacion en su Mype que
dignamente representa.

A mi asesor Lizbeth Ralli
Magipo; por su compromiso,
tiempo y dedicacion para

culminar el informe de tesis.



DEDICATORIA:

Mi vida ha sido un constante
aprendizaje, de experiencias
positivas, en ocasiones, no
como las esperaba, sin
embargo, mi actitud determina
la manera de afrontarlas.

Con amor a mi razén de ser
Alcividades

mis Padres:

Goicochea y Olga Centeno.

Hermanos, Edely,
Elizabeth, Celenia y Enrique,
que me apoyaron en todo
momento, gracias a ellos hoy
puedo ver alcanzada mi meta.

A una persona muy especial
que me brindd su apoyo
emocional en todo momento

Y.H.Q.



“Nuestra recompensa se encuentra en el esfuerzo y no en el resultado, un esfuerzo
total es una victoria completa.

Mahatma Gandhi

Vi



5. Resumen:

El presente trabajo de Investigacion titulado: Propuesta de Mejora de la
Planeacion Estratégica para la Gestion de Calidad de las Micro y Pequefias
Empresas del sector servicio, rubro Restaurante, caso: La Isla Del Sabor,
Imperial — Cafiete, 2019. En el distrito de Imperial provincia de Cariete, son
muchos los restaurantes que operan en el mercado, pero mucho de estos
desconocen y no cuentan con suficiente informacion acerca de los procesos de
Gestion de Calidad y cuan importante es aplicar la planeacidn estratégica parasu
empresa. Para dar respuesta al problema, se ha planteado el siguiente objetivo
general: Elaborar la Propuesta de Mejora de la Planeacidn Estratégica para la
Gestion de Calidad de las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio, rubro
Restaurante, caso: La Isla Del Sabor, Imperial — Cafiete, 2019. La investigacion
fue de tipo cuantitativo — descriptivo, se utilizo la técnica de la encuesta y el
instrumento del cuestionario. Obteniéndose los siguientes resultados. EI 100%
de los representantes indican que el restaurante no cuenta con un plan
estratégico, el 100% de los representantes manifestaron que el restaurante no
cuenta con un organigrama formal establecido y el 100% de los representantes
sefialan que el restaurante esta enfocado en la satisfaccién del cliente. Se puede
concluir que la planeacidn estratégica es importante para una Mype, conocer los
principios de la gestion de calidad ayudara a que la Mype sea mas responsable

con la calidad total y la ética.

Palabras claves: Gestidn de Calidad, Mypes, Planeacién Estratégica,

Restaurante
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3. Abstract:

This research paper entitled: Proposal for Improving Strategic Planning for
Quality Management of Micro and Small Companies in the service sector,
Restaurant category, case: La Isla Del Sabor, Imperial - Cafiete, 2019. In the
Imperial district Cafete province, there are many restaurants that operate in the
market, but many of them are unaware and do not have enough information
about the Quality Management processes and how important it is to apply
strategic planning for your company. To respond to the problem, the following
general objective has been set: Prepare the Proposal for Improving Strategic
Planning for Quality Management of Micro and Small Companies in the service
sector, Restaurant category, case: La Isla Del Sabor, Imperial - Cafiete, 2019.
The research was of a quantitative-descriptive type, the survey technique and the
questionnaire instrument were used. Obtaining the following results. 100% of
the representatives indicate that the restaurant does not have a strategic plan,
100% of the representatives stated that the restaurant does not have an
established formal organization chart and 100% of the representatives indicate
that the restaurant is focused on satisfaction the client's. It can be concluded that
strategic planning is important for a Mype, knowing the principles of quality

management will help Mype to be more responsible with total quality and ethics.

Keywords: Quality Management, Mypes, Strategic Planning, Restaurant.
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Introduccion

En la actualidad las Micro y Pequefias empresas en el Pert son de vital
importa-ncia para la economia de nuestro pais. Segun el Ministerio de Trabajo
y Promocion del Empleo, tienen una gran significacion por que aportan con un
40% al PBI, y con un 80% de la oferta laboral, sin contar con el autoempleo
que genera; sin embargo, el desarrollo de dichas empresas se encuentra
estancado, principal mente por la falta de un sistema tributario estable y
simplificado que permita superar problemas de formalidad de estas empresas y
gue motiven el crecimiento sostenido de las mismas. La mayoria de los paises
de América Latina se encuentran afectados por problemas sociales, como
los de extrema pobreza, es en este contexto en el cual se desarrollan la mayoria
de micro y pequefias empresas, las cuales se encuentran en zonas urbanas,
zonas rurales y en todos los sectores de la economia. Estas empresas
representan un gran potencial para el crecimiento econémico, desarrollo social
y generacion de empleo en la region. (Sanchez, 2014, p. 127)

INEI (2019), indica que la actividad de restaurantes (servicios de comidas y
bebidas) creci6 en 5,38%, en julio del presente afio y sumo 28 meses de
resultado positivo; asi lo dio a conocer el Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica (INEI). Segun la encuesta Mensual de Restaurantes que considero
una muestra de 999 empresas, esta actividad presentd una variacion acumulada
de 4,45% entre los meses de enero y julio de este afio.

Segun el Diario el peruano (2019), sostiene que, el patrimonio nacional
culinario puede desempefiar un papel importante en la diplomacia publica

debido a que nos ayuda a aumentar la conciencia de la marca Pais. Un pais no



necesita miles de tanques ni millones de soldados para ser considerado una
potencia. Una nacion con su cultura también puede ejercer el “poder blando”, es
decir, la capacidad de atraer a otras y persuadirlas hacia sus politicas o valores
con el proposito de influenciar en sus decisiones, afirma el profesor de Harvard
Joseph Nye.

Cabe resaltar que, el Per( considera como politica de Estado que la cocina
tradicional ingrese en la lista como muestra de nuestra identidad y diversidad
cultural, que ya se conoce en el orbe. La Cancilleria peruana cuenta con una lista
de mas de 2,000 restaurantes de comida nacional en el extranjero que comienzan
a tener una apreciable influencia en las inversiones y el comercio.

Por lo anterior la gastronomia peruana, en las Ultimas semanas, ha recibido
opiniones muy positivas de organizaciones internacionales que han puesto de
relieve sus caracteristicas e importancia. Por ejemplo, la reconocida revista
National Geographic consider6 a Lima —la Gnica ciudad en América Latina—
como uno de los diez destinos gastrondmicos para visitar en el mundo en 2016.
(Diario el Peruano, 2016).

Al respecto, Mincetur indica que la calidad turistica se debe realizar a través
de las capacitaciones ya que forman parte de la implementacion del Sistema de
Aplicacion de Buenas Practicas (SABP), principal herramienta del Plan
Nacional de Calidad Turistica (CALTUR) que impulsa el Mincetur. De esta
manera, se busca que los prestadores de servicios turisticos se inserten en un
proceso de mejora continua, a través de capacitacion y asistencia técnica, para la
aplicacién de buenas practicas de gestion de servicio. (Mincetur, 2018)

Por ultimo, el método de trabajo, en los restaurantes son con colaboradores



que cuenta con una larga experiencia en cada labor que realizan, por ejemplo en
la atencion a los usuarios, el personal se ayudan mutuamente o trabajan en
equipo, en pocas palabras la atencidn es rapida; mientras que los restaurantes
que inician una aventura o recién empiezan lo realizan con lentitud, es decir, los
trabajadores no tienen esa dindmica o experiencia del dia a dia como los que ya
se encuentran en el mercado, ocasionando incomodidad por parte del cliente.
Teniendo como resultado a que los clientes reclamen una atencion inmediata o
por lo contrario a que se retiren, ocasionando que se realice poca oferta de
clientes y pocas ventas en la respectiva MYPE. (Pefia, 2016, p. 14)

Asi mismo, la mayoria de los microempresarios estan apostando en la
ampliacion, renovacion y creacion de establecimientos dedicados a la venta de
bienes y servicios, entre ellos los restaurantes que se han convertido en gran
oportunidad de negocio, para los emprendedores, estas MYPE empiezan como
emprendimiento familiar y su funcionamiento en forma empirica, es decir sin los
conocimientos basicos de gestion como es planificar, organizar, dirigir y
controlar, las diversas actividades que se deben realizar en toda organizacion.
(Pefa, 2016, p.2)

Por lo tanto, en la actualidad existe una alta competencia gastronémica y con
ello un aumento en la exigencia en la calidad de servicio, los restaurantes deben
ofrecer un servicio de calidad brindado a los clientes, por parte de los
colaboradores su trato deberia ser personalizado, es decir una atencién rapida y
oportuna, seguridad un ambiente agradable, para que asi los clientes queden
satisfechos, regresen y recomienden el lugar por la buena atencién y su variedad

de comida. Al analizar el problema se observa que las Micro y Pequefias



empresas no implementan empiricamente la planeacion, esto se debe a que los
duefios de los restaurantes no tienen una guia de instruccion adecuada para la
elaboracion y desarrollo de un plan estratégico que ayude a enfrentarse a nuevos
retos en el mercado, cumpliendo asi con el objetivo y desarrollo de la empresa.

En el distrito de Imperial provincia de Cafiete, son muchos los restaurantes
que operan en el mercado, pero mucho de estos desconocen y no cuentan con
suficiente informacion acerca de los procesos de Gestion de Calidad y cuan
importante es aplicar la planeacion estratégica para su empresa.

Es por ello que se realizo este trabajo de investigacion que tiene como titulo:
Propuesta de Mejora de la Planeacion Estratégica para la Gestion de Calidad
de las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio, rubro Restaurante, caso:
La Isla Del Sabor, Imperial — Cafiete, 2019. Por lo anteriormente expresado, el
enunciado del problema de investigacién fue: ¢Cual es la Propuesta de Mejora
de la Planeacion Estratégica para la Gestion de Calidad de las Micro y Pequefias
Empresas del sector servicio, rubro Restaurante, caso: LA ISLA DEL SABOR,
Cariete — 2019?.

Para lograr lo anterior se planted el objetivo general:

- Elaborar la Propuesta de Mejora de la Planeacion
Estratégica para la Gestion de Calidad de las Micro y Pequefias
Empresas del sector servicio, rubro Restaurante, caso: La Isla Del
Sabor, Imperial — Cafiete, 20109.

Para poder conseguir el objetivo general se han planteado los siguientes

objetivos especificos:



- Describir las caracteristicas de la Planeacién Estratégica
para la Gestion de Calidad de las Micro y Pequefias Empresas del
sector servicio, rubro Restaurante, caso: La Isla Del Sabor,
Imperial — Cafiete, 2019.

- Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad de las
Micro y Pequefias Empresas del sector servicio, rubro
Restaurante, caso: La Isla Del Sabor, Imperial — Cafete, 2019.

- Determinar la propuesta de mejora de las Micro y Pequerias
Empresas del sector servicio, rubro Restaurante, caso: La Isla Del
Sabor, Imperial — Cafiete, 20109.

Asi mismo; la presente investigacion se justifica de manera teorica, porque
el desarrollo del informe de investigacion se tiene como fuente de informacion la
bibliografia actualizada, revistas cientificas relacionados al tema y los datos que
se obtienen de internet donde se adaptan teorias, caracteristicas, principios entre
otros; permitira proponer una propuesta de mejora para el restaurante “La Isla
del Sabor”, ubicada en el distrito de Imperial, provincia de Cafiete.

En cuanto a su justificacion metodoldgica, proponer estrategias que puedan
mejorar la planeacion estratégica y la gestion de calidad, para lograr los
objetivos de estudio se acude al empleo de instrumentos o procedimientos
estadisticos para la recoleccion de datos, como la encuesta, la cual permitira
tener un resultado muy confiable, respetando el método cientifico. Servira como
fuente de informacion para que, en el futuro, puedan surgir nuevos
emprendedores de negocios innovadores, que ayuden a incrementar la economia

del Pais, asi de esta manera el aporte de conocimiento para los universitarios



futuros profesionales. De igual forma, se justifica de manera préctica, porque de
acuerdo con los objetivos de estudio, su resultado permitira no solo solucionar
los diversos problemas que aquejan al restaurante La Isla del Sabor, sino que a
través de ello se podré fidelizar al cliente y mejorar la publicidad del restaurante.
Después de efectuarse la encuesta tanto a los representantes de la Micro y
Pequefias Empresas como a sus colaboradores del sector servicio, rubro
Restaurante del caso “LA ISLA DEL SABOR?”, ubicado en el distrito de
Imperial — Cariete, 2019, fueron procesados y analizados obteniendo los
siguientes resultados: el 100% de los representantes indican que el restaurante no
cuenta con un plan estratégico, el 100% de los representantes manifestaron que
el restaurante no tiene definido su mision y vision. EI 100% de los
representantes manifestaron que el restaurante no cuenta con un organigrama
formal establecido. Asimismo, el 100% de los representantes sefialan que el
restaurante estd enfocado en la satisfaccion del cliente, ya que genera buenas
relaciones entre sus colaboradores para asi ellos brinden un buen servicio. Los
resultados nos permiten concluir, que el restaurante no cuenta con un plan
estratégico ni organigrama establecido por lo tanto se requiere implementarlo y
definirlo porque a través de ello se elaborara las diferentes estrategias con el fin

de cumplir el objetivo del restaurante



REVISION DE LA LITERATURA:

Después de una revision de trabajos de investigaciones, articulos
cientificos y libros realizados sobre el tema relacionado a la Planeacion
Estratégica y Gestion de Calidad en las Mypes, se seleccionaron lo mas
relevante, la misma que a continuacion se mencionan por considerar que

proporcionan suficientes aportes para sustentar esta investigacion.

2. Antecedentes:
2.1  Antecedentes internacionales:

Celi (2015) en investigacion titulado: Propuesta de un plan
estratégico para el restaurant manila de la ciudad de Loja en el
periodo 2015 - 2019. Trabajo de grado para optar al titulo Ingenieria
comercial.

Tiene como objetivo General: Elaborar un plan estratégico para el
Restaurant Manila de la Ciudad de Loja.

La metodologia de la investigacion es de tipo cualitativo y
cuantitativo de nivel descriptivo, técnicas, observacion, entrevista y
encuesta.

Luego de haber realizado el trabajo de investigacion ha llegado a
la siguiente conclusion: Los Directivos del Restaurant Manila de la
ciudad de Loja no aplican planeacion estratégica ya que todas las
actividades las realizan en forma empirica, debido que no ha realizado
un plan estratégico. Los Directivos del Restaurant no brindan ningun
tipo de capacitacion al personal que laboran en la misma, lo que ha

limitado el perfeccionamiento de sus conocimientos y habilidades para



desenvolverse de mejor manera en cada puesto de trabajo. De acuerdo
al analisis FODA, he determinado que el Restaurant no tiene definido
planes de publicidad, promocién y difusion de los servicios que brinda
el Restaurant, trayendo consigo que gran parte de la ciudadania
Lojana no tengan conocimientos de la existencia de los servicios que
ofrece la empresa. (p. 179)

Veloz (2016). En su tesis titulada: Disefio De Un Plan Estratégico
Administrativo Para EIl Restaurante Rincén Nortefio De La Ciudad
De Esmeraldas. Trabajo de grado para optar al titulo Ingenieria
comercial.

Tiene como objetivo general: Disefiar un plan estratégico
administrativo para el restaurante “Rincon Nortefio”, con el proposito
de elevar la productividad de la empresa. La metodologia que se
utilizo es de tipo cualitativo y cuantitativo de nivel descriptivo,
técnicas observacion, entrevista y encuesta.

Llego a la siguiente conclusion: Esta investigacion propone un
plan estratégico que parte de la aplicacion de siete estrategias con
temas de organizacién y mercadeo, asi como el planteamiento de siete
indicadores para monitorear en adelante la gestidn de la empresa, las
mismas que detallo a continuacién: Incrementar las ventas valiéndose
de promociones y descuentos para hacerlo competitivo y productivo.
Disefar herramientas administrativas, elaborar una estructura
organizativa para el buen manejo del negocio. Mejorar la

comunicacion y Coordinacion del restaurante mediante Manuales de



funciones Administrativos. Establecer politicas directrices para el
buen desempefio de los trabajadores del restaurante. Fortalecer las
relaciones personales con los jefes de las instituciones para asegurar
alianzas y firmar contratos para la entrega de alimentos. Generar la
productividad del restaurante mediante estrategias de venta,
estrategias de promocion y estrategias de publicidad. (pp. 71 — 72)

Haro y Basurto (2016) en su articulo de revista: Evaluacion De La
Planeacién Estratégica De Las Pymes En Allende, Nuevo Ledn.

Tiene como objetivo: Evaluar la Planeacion Estrategica de las
PYMES en Allende Nuevo Ledn para conocer las areas en las que
éstas deben trabajar para convertir las actividades de la empresa en
planes de acciones que conlleven al logro de los objetivos
organizacionales y por ende logren el crecimiento y desarrollo de las
mismas. Su metodologia; nivel descriptivo, disefio de la investigacion
corte transversal, y técnica la encuesta.

Ha llegado a la siguiente conclusion: Los gerentes y empleados
deben darse cuenta continuamente del progreso que se hace hacia el
logro de los objetivos de la empresa. A medida que los factores
esenciales para el éxito cambian, los miembros de la organizacién
deberian participar en determinar las acciones correctivas apropiadas.
Sin duda alguna la planeacién estratégica es baja en las PYMES que
participaron en esta investigacion ya que elementos clave para el
crecimiento como la filosofia (mision y vision), analisis interno,

analisis externo, administracion del desempefio, ejecucion y



asignacion de recursos fueron dimensiones evaluadas con bajo
puntaje.

Un ejemplo de ello es que en la dimension de filosofia las
empresas participantes resultaron con una evaluacion “Algo
estratégica” en la mision, pero en la vision que es el suefio de a donde
quieren llegar la empresa tienen una evaluacion “Regular”. Saber lo
que estamos haciendo en el presente no nos ayuda a crecer para el
futuro. (p. 62)

Metaute (2018) en su tesis: Plan Estratégico para el Restaurante
Picafa Parrilla-Bar. Trabajo de grado para optar al titulo de:
Ingeniero administrador.

Tiene como objetivo general: Proponer el plan estratégico para la
empresa Picafia Parrilla-Bar para el periodo 2019 y 2021. La
metodologia de la investigacion es de tipo cualitativo con un nivel
descriptivo. Asi mismo, llega a la siguiente conclusion: La
gastronomia se encuentra en un momento de gran desarrollo, los
restaurantes cada vez toman mas fuerza, esta es una de las razones por
la cual la competencia es alta, exigiendo empresas gastronomicas
organizadas y planificadas para poder subsistir en el medio. En este
orden de idea, se realizo el plan estratégico del restaurante Picafia
Parrilla — Bar y se llegd a la siguiente conclusion, en el diagndstico
interno:

En el anélisis de la cadena de valor organizacional: se requiere

desarrollo tecnolégico, y la preparacion del personal para su
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incorporacion habitual en los ambitos de facturacion, inventario, cierre
contable, entre otros.

En la matriz de factores internos: es necesario implementar planes
de accién derivados de esta planeacion estratégica (planeacion, control
de almacenamiento, implementacion de software) un plan de gestion
humana y motivacién para mejorar la estabilidad y el clima laboral, v,
por ultimo, una campafia de mercadeo.

Continuando con el diagnostico de factores externos se concluye:

La matriz de las fuerzas competitivas se concluye, que la calidad
del servicio del restaurante se encuentra calificada en rango medio,
esto se debe a que esta relacionado con el concepto de satisfaccion del
servicio. Al analizar la matriz de factores externos, es necesario que
en el restaurante Picafa Parrilla — Bar, identificar las necesidades del
consumidor, para ofrecer productos o servicios que sean aceptados por
el mercado. (p. 44)

Ldpez (2018) en su tesis: Calidad del servicio y la Satisfaccion de
los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil.
Trabajo de grado para optar Magister en Administracion de Empresas.

Tiene como objetivo general: Determinar la relacion de la calidad
del servicio con la satisfaccién de los clientes del Restaurante Rachy’s
de la ciudad de Guayaquil, a través de una investigacion de campo
para el disefio de estrategias de mejora del servicio al cliente.

La metodologia de la investigacion es cuantitativa con un nivel

descriptivo. Asi mismo, llega a la siguiente conclusion:
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A través del desarrollo de esta investigacion, se evidencio que el
servicio al cliente es muy importante en cualquier empresa, depende
de esto el éxito o el fracaso de la misma. Para una organizacion
siempre es bueno que un cliente salga satisfecho para que asi ellos
puedan recomendar el lugar por su buena comida y servicio. Referente
al marco tedrico se mencionaron algunas teorias, enfoques de la
calidad, calidad del servicio, satisfaccion al cliente, caracteristicas de
la calidad, modelos de medicion de servicio. En donde se concluyé
que es necesario tener una evaluacion de calidad de servicio que
permita controlar correctamente las actividades de la empresa. Asi
como reducir las falencias del servicio para obtener mayores
beneficios econdmicos. En el estudio realizado se permitié identificar
los factores importantes en la calidad del servicio como son: respuesta
inmediata, trato personalizado, instalaciones, maquinarias y equipos
modernos. Y se permite demostrar que existen clientes satisfechos con
las instalaciones, la comida, los equipos y la confiabilidad de parte del
personal. Existen clientes insatisfechos en el restaurante Rachy’s se
evidencid que el personal de servicio no brinda un trato personalizado,
no se encuentran capacitados y el restaurante cuenta con pocos
empleados y esto hace que el servicio no sea rapido. Se pudo
comprobar que existe una relacion significativa positiva entre la
calidad del servicio y la satisfaccion al cliente, esto significa que si
aumenta la calidad del servicio va aumentar la satisfaccion al cliente o

si es que disminuye la calidad de servicio disminuye la satisfaccional
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cliente. (p. 80)

2.2 Antecedentes nacionales:

Dios (2017) en su tesis, Caracterizacion de la Gestion de Calidad
y Competitividad de las Mypes. Sector servicio rubro restaurantes en
el distrito de corrales 2017. Presentada para obtener el grado de
bachiller.

La investigacion tuvo como objetivo general: Determinar la
caracterizacion de la gestion de calidad y competitividad de las
Mypes. Sector servicio rubro restaurantes en el Distrito de Corrales
2017. Con una metodologia de investigacion de tipo Descriptiva, nivel
Cuantitativa y disefio No Experimental; técnica la encuesta y el
instrumento el cuestionario.

Se concluye que la calidad de los servicios ofrecidos en los
restaurantes, si

son los adecuados; ya que cuentan con personal calificado que les
informa todo respecto a los servicios brindados, demuestra estar
capacitado para ofrecer los productos y/o servicios mostrando
cordialidad, se preocupan por la satisfaccion delos clientes, pero en
otros restaurantes los servicios brindados no son los adecuados. En la
atencion al cliente ofrecido en algunos restaurantes los clientes si han
tenido alguna insatisfaccion con el producto y/o servicio brindado,
pero en otros restaurantes no se ha tenido ninguna insatisfaccion y al

mismo tiempo los clientes si recomendarian el servicio brindados a
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otras personas, pero otros clientes no lo recomendarian. Se concluye
que los precios ofrecidos en los restaurantes si estan acorde con el
servicio brindado y al mismo tiempo que si conocen otros restaurantes
que ofrezcan los mismos precios por sus servicios, ofrecen constantes
promociones, ofertas o beneficios adicionales que atraiga a los
clientes, pero otros clientes nos dicen que no conocen otros
restaurantes. (p. 61)

Sanchez (2018) en su tesis, Gestion De Calidad Con EI Uso Del
Planeamiento Estratégico En Las Micro Y Pequefias Empresas Del
Sector Servicio-Rubro Agencias De Viaje Y Guias Turisticos, Huaraz,
2017. Presentada para obtener el titulo de Licenciado en
Administracion.

La investigacién tuvo como objetivo general: Describir las
principales caracteristicas de las gestiones de calidad con el uso
planeamiento estratégico en las micro y pequefias empresas del sector
servicio-rubro agencias de viaje y guias turisticos de la ciudad de
Huaraz, 2017.

La metodologia de investigacion fue de tipo descriptivo, de disefio
fue no experimental- transversal, técnica la encuesta y el instrumento
el cuestionario.

Conclusiones Las empresas del rubro agencias de viaje y guias
turisticos, realizan una gestion de calidad inadecuado cumpliendo solo
con algunos aspectos, con un conocimiento y manejo deficiente del

planeamiento estratégico. En cuanto a las caracteristicas de los
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gerentes, tienen més de 56 afios de edad, son de sexo masculino y de
profesion u ocupacion profesores u otros, y cuentan con mas de 6 afios
de experiencia. En relacion a las caracteristicas de las Micro y
pequefias empresas, la mayoria absoluta tiene mas de 3 afios
dedicados a esta actividad empresarial y cuentan con un promedio de
1 a 5 colaboradores. Los resultados permiten concluir en razon a la
gestion de la calidad, las empresas casi siempre tienen disefiada los
objetivos y asignan los recursos para implantar, regularmente manejan
procedimientos, midiendo el nivel de eficiencia de estas, para ser
evaluadas y establecer mejoras en la gestion. Respecto al
planeamiento estratégico, establecen y revisan regularmente la misién
y Vision, pero nunca realizan el analisis FODA, solo a veces cuentan
con politicas en las que se orienta, y casi siempre asignan recursos
para implementar la estrategia, estableciendo mecanismos para
evaluar, y a veces realizar acciones correctivas en las estrategias. (p.
73)

Ramirez (2019) en su tesis: Gestién De Calidad Y Eficacia De Los
Procesos Administrativos En Las Mypes Del Sector Comercial, Rubro
Joyeria Distrito De Calleria, Afio 2019. Presentada para obtener el
titulo de Licenciado en Administracidn. Tuvo por objetivo Investigar
la relacion de uso de la eficacia de los procesos administrativos con la
gestion de calidad en las Mypes del sector comercial rubro joyeria del
distrito de Calleria, 2019. La metodologia de la investigacion fue de

tipo mixto (cuantitativo y cualitativo), de disefio no
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experimental/transversal, se aplico el instrumento del cuestionario y
técnica la encuesta. Llega a la siguiente conclusion:

La eficacia de los procesos administrativos tiene relacion con la
gestion de calidad porque cada proceso desarrollado dentro de la
Mypes brinda calidad en los servicios, en el desarrollo de actividades
y permite el cumplimiento de los objetivos. La organizacion que
realizan las Mypes del sector comercial rubro joyeria tienen relacion
con la gestion de calidad, lo que se observa que no lo estan aplican
correctamente, por el hecho que simplifican las labores de
trabajadores, sin tener areas marcadas para la produccion y las
funciones no estan distribuidas por trabajadores o por desempefio que
realizan.

Por ultimo, el control en las Mypes rubro joyera tiene relacion con
la gestién de calidad, pero los micro empresarios no tienen interés en
el control o manejo de resultados, en la eficiencia y eficacia del
desarrollo de las actividades dentro de la Mypes. (p.83)

Garcia (2019) en su tesis: Gestion De Calidad Y Eficacia De Los
Procesos Administrativos En Las Mypes Del Sector Servicios,
Restaurant Turistico Yarinacocha, 2019. Presentada para obtener el
titulo de Licenciado en Administracion. Indica que el objetivo general
es: Determinar la relacion entre la gestion y la eficacia de los procesos
administrativos en las Mypes del sector servicios, restaurant turistico-
Yarinacocha, 2019.

La metodologia de investigacion fue del tipo cuantitativa, de nivel
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descriptivo-correlacional y disefio no experimental, transversal y
correlacional.

De acuerdo al objetivo general, se concluye que existe relacion
entre la gestion de calidad y la eficacia de los procesos
administrativos, de acuerdo a la aplicacion del coeficiente de
correlacion de Pearson cuyos valores de significancia alcanzados lo
confirman. También que existe relacion entre la dimension enfoque al
cliente (gestion de calidad) y la administracion dinamica/proceso
direccion (variable procesos administrativos). Por ltimo, se concluye
que existe relacion entre gestion de procesos (variable gestion de
calidad) y la administracion mecéanica/proceso organizacion (variable
procesos administrativos). (p. 74)

Mendoza (2019) en su tesis: Caracterizacion de la competitividad
y gestion de calidad de las MYPE rubro restaurantes en Mancora,
afo 2018. Presentada para obtener el titulo de Licenciado en
Administracion.

Presentdé como objetivo general determinar las caracteristicas de la
competitividad y gestion de calidad de las MYPE rubro restaurantes
en Mancora, afio 2018. Se emple6 la metodologia de tipo descriptiva y
de nivel cuantitativo con disefio no experimental, de corte transversal,
se aplico la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario.

Ha llegado a las siguientes conclusiones:

Respecto a los aspectos determinantes de la competitividad; se

concluye que la mayoria de clientes sefialan que el éxito del
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restaurante depende directamente del conocimiento y habilidades del
administrador.

Respecto a los principios de la gestion de calidad; se concluye que
la mayoria de clientes si evidencia el cumplimiento de normativas del
sector; asimismo evidencian la falta de habilidades y conocimientos
para un desempefio adecuado; sienten que los restaurantes no cumplen
sus expectativas y necesidades, no observan un nivel de compromiso
alto en sus funciones, no se muestran eficientes con los recursos del
restaurante, no perciben un ambiente laboral adecuado, el personal no
consulta a su superior ante eventualidades, no perciben mejora en el
desempefio de su gestion, y finalmente no observan esfuerzos por

fidelizarlos. (p. 64)

2.3 Antecedentes locales:

Hilario (2019) en su tesis: Gestion De Calidad En La
Capacitacion De La Mype, Sector Comercio, Rubro Venta
Minorista De Artefactos Electrodomésticos Linea Blanca, Estudio
De Caso: “Nuevo Milenium” Del Distrito De Imperial - Cafiete,
Afio 2018. Presentada para obtener el titulo de Licenciado en
Administracion.

Presento como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la Gestion, de Calidad en Capacitacion del
personal que labora en las Micro y Pequefias Empresas, Sector

Comercio, Rubro Venta Minorista de Artefactos de Artefactos
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Electrodomésticos”, linea blanca, estudio de caso ‘“Nuevo
Milenium” Distrito de Imperial 2018. Se emple6 la metodologia de
tipo cualitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental y
transversal, técnica la entrevista. Y el instrumento el cuestionario.
Llego a la siguiente conclusion: La empresa, “saben lo que significa
una gestion de calidad, utilizan la técnica de las 5s, asimismo tienen
dificultades para implementarlas, aplican la técnica de la
observacién y mejora el rendimiento del negocio. Asimismo, la
totalidad de las Micro y Pequefias empresas (MYPES), si recibid
capacitacion para mejorar en cuanto en atencion al cliente, se
considera la capacitacion como inversion, su personal si recibid
algin tipo de capacitacion y de acuerdo a la opinion del
administrador y secretario, mencionaron que la capacitacion mejora
la rentabilidad de su empresa, se concluye que segun aplicacion de
entrevista en relacion al objetivo 3”. (p. 50)

Soto (2019). en su Tesis: Gestion de calidad en la
competitividad de las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro tienda de ropa para damas, estudio de caso “Moda
Urbana Mary” Del Distrito De San Vicente, Provincia De Cafiete,
Departamento De Lima, Periodo 2019. Presentada para obtener el
titulo de Licenciado en Administracion.

Presento como objetivo general: Determinar las caracteristicas de
la Gestion de Calidad en la Competitividad de las MYPES del sector

comercio-rubro tienda de ropa para damas, estudio de caso “Moda
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Urbana Mary” del Distrito de San Vicente, Provincia de Canete,
Departamento de Lima, periodo 2019.

Se empled una metodologia de disefio no experimental —
transversal, tipo de investigacion fenomenologico — estudio de caso,
nivel descriptivo.

Llego a la siguiente conclusion:

De acuerdo a mi entrevista realizada se concluye que la empresa
debe contar con un estandar de calidad donde permita llevar el
proceso de los elementos de la planificacion, control y mejora de la
calidad, se concluye que la MYPE en estudio trabaja estos elementos
de una manera empirica de acuerdo a su experiencia en el rubro ya
que conocen el manejo en el mercado. De acuerdo a mi investigacion
se concluyen en forma general que la planificacion de la calidad es un
elemento importante en la gestion de estas, sin embargo, en la
empresa en estudio se encontrd que efectivamente sus objetivos se
basan en la satisfaccion de sus clientes, de acuerdo a sus necesidades y
asi cumplir sus expectativas. Sin embargo, no mantiene un patron o un
estandar de calidad, que evalué la planificacion; es decir lo manejan
de forma empirica; sin la ayuda de un tercero experto en el tema para
la aplicacién de su empresa. (p. 44)

Quispe y Vera (2016), en su tesis: Aplicacién del planeamiento
estratégico en la ventaja Competitiva de los comerciantes de frutas
de la provincia de chincha. Presentada para obtener el titulo de

Licenciado en Administracion.

20



Presento como objetivo general: Determinar la influencia dela
aplicacion del planeamiento estratégico en la ventaja competitiva
de los comerciantes de frutas de la Provincia de Chincha en el afo
2016. Se emple6 una metodologia de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, correlacional y descriptivo, disefio no experimental-
transversal. Llegaron a la siguiente conclusion, los comerciantes de
frutas de Chincha necesitan aplicar el planeamiento estratégico que
oriente sus recursos y acciones para que alcancen los objetivos
junto con el desarrollo econémico, social, ambiental e institucional,
ya que ellos toman estrategias de manera intuitiva o por la
experiencia pero no en conocimientos estudiados, y con todo esto
permitird tener un mejor control en su valor agregado a los
productos y generar asi una ventaja competitiva eficaz y eficiente
para poder contrarrestar a los competidores. (p. 93)

Nifio (2019). en su Tesis: La gestidn de calidad en satisfaccion al
cliente en Comercializacion de la Mype del sector industria Rubro
textil - caso: Confecciones D"Manel — del distrito de chincha alta,
periodo 2018. Presentada para obtener el titulo de Licenciado en
Administracion.

Presento como objetivo general: Determinar las caracteristicas de
La Gestion de Calidad en Satisfaccion al Cliente en comercializacion
de la MYPE del Sector Industria Rubro Textil-Caso: Confecciones D
Manel-del Distrito de Chincha Alta, Periodo-2018.

Se emple6 una metodologia de disefio no experimental —
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transversal, tipo de investigacion fenomenoldgico — estudio de caso,
nivel descriptivo. Llego a la siguiente conclusion:

- Cuenta con un plan de contingencia (aunque
no lo tiene escrito).

- Describe la capacidad de organizacion con el
area de ventas y el area de confeccion.

- Describe las principales funciones de los
miembros de su equipo de trabajo tanto en el area de
produccion, asi como el area de comercializacion.

- Describe la importancia del Marketing On
Line que viene usando para la comercializacion de sus
productos.

- Reconoce también como se viene
implementando la capacitacion con su personal para la
mejora de la atencion al cliente, asi como la mejora

continua en el area de produccion. (p. 45)
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2.4 Marco Teorico:

2.4.1Planeacion Estratégica:

Robbins y Coulter (2014), manifiestan que, “La planeacion es la
funcion administrativa que involucra la definicion de los objetivos de
la organizacion, el establecimiento de estrategias para lograrlos y el
desarrollo de planes para integrar y coordinar las actividades
laborales”. (p. 220)

Al respecto Chiavenato (como se cité en Valencia y Erazo, 2016)
indica que la importancia de la planeacion estratégica se entiende en la
capacidad que puede generar para que la empresa pueda realizar
analisis del entorno y tomar decisiones acertadas en un mundo global.

Por otra parte, Michael Porter (como se cit6 en Guadalupe, 2014)
describe la esencia de la estrategia como las actividades con las cuales
una organizacion elige distinguirse: Finalmente, todas las diferencias
entre compafiias en costo o precio se derivan de cientos de actividades
requeridas para crear, producir, vender, y distribuir productos. La
diferenciacion surge de la eleccion de actividades y de cémo son
ejecutadas. La esencia de la estrategia radica en elegir la ejecucion de
actividades de forma diferente a los competidores para brindar una
propuesta de valor dnico. (p. 14)

Asi mismo, la planeacion como un gran proyecto que entiende el
empleo adecuado y racional de los recursos disponibles para ponerlos a
disposicién de operaciones que buscan el desarrollo organizacional

(cumplimiento de la mision, propdsito, objetivos y metas) dado a través

23



de la identificacion de fortalezas y debilidades organizacionales y
oportunidades y amenazas del entorno. También se puede entender como
un proceso a traves del cual la organizacion define o redefine sus cursos
de accion hacia un futuro, que le permite ordenar sus objetivos y los
medios de accion para alcanzarlos y concretarlos. Estos cursos de accion
que se definen son el producto del anélisis amplio de las condiciones
internas, asi como del entorno. (Cano, 2017, p.31)

Importancia de la planeacion estratégica:

En los tiempos donde la informacién, la tecnologia y las tendencias,
son dindmicas y cambiantes, es muy dificil predecir cuales serian los
acontecimientos que sucederian en el futuro, lo cual la planeacion trata de
prevenir cualquier imprevisto o acontecimiento para dar un plan de mejora
0 un plan de accidn, anticipando el futuro y poder lograr los objetivos
planteados. Por lo tanto, se puede planear como manejar mejor los
recursos con eficiencias y eficacia. Y algunos de estos aspectos:

- Se puede planificar las decisiones que tiene que tomar las
organizaciones como una ruta para alcanzar los objetivos.

- Se planea reducir las dudas o incertidumbres para la toma
de decisiones cuando se quiere conseguir un objetivo.

- Se planea como controlar las variables inesperadas durante
las etapas para conseguir los objetivos.

- Se planea las politicas internas y los lineamientos para
lograr los objetivos planteados de la empresa. (Ramirez, 2019,

p. 21)
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Tipos de planes:
Las formas de describir los planes organizacionales son a través
de:
Su Alcance (estratégicos y operativos):

- Planes estratégicos, son planes que abarcan a toda la
organizacion y determinan los objetivos generales.

- Planes operativos, abarcan Unicamente a un area operativa
de la organizacion.

Marco temporal (corto o de largo plazo):

- Planes de corto plazo, cuyo marco temporal se extiende por
un afio 0 menos.

- Planes de largo plazo, se extiende més alla de tres afios.

Especificidad (direccionales o especificos):

- Direccionales, planes que son flexibles y solo establecen
lineamientos generales.

- Especificos, estan definidos con claridad y no dejan lugar
para la interpretacion.

Frecuencia de uso (de una sola vez o permanentes).

- Planes de un solo uso, se implementan una Unica vez y son
especialmente disefiados para satisfacer las necesidades
planteadas.

- Planes permanentes, es de implementacion continua que
ofrecen guia para el desempefio de actividades.

(Robbins y Coulter, 2014, pp. 222 -223)

25



Proceso de la planeacion estratégica:

Chiavenato (2011) indica que es el proceso que sirve para formular y
ejecutar las estratégicas de la organizacion con la finalidad de insertarla,
seglin su mision, en el contexto en el que se encuentra.

Para Drucker “la planeacion estratégica es el proceso continuo, basado
en el conocimiento mas amplio posible del futuro considerado, que se
emplea para tomar decisiones del presente, las cuales implican riesgos
futuros en la razon de los resultados esperados. (p. 25)

Formulacion de la estrategia

Se considera al documento donde se plasma por escrito las ideas
bésicas y creencias, las mismas que dieron inicio al negocio, y de las
cuales subyacen la declaracion de la mision y vision. En tal sentido los
responsables o directivos de los negocios en crecimiento o desarrollo lo
ven necesario reformular y actualizar las creencias, aunque a menudo la
creencia e idea que dieron inicio al negocio se ven manifestadas en la
mision y vision actualizadas. (David, 2008, p. 56)
Implementacion de Estrategias
Involucra a toda la organizacion, implica y afecta a todas las areas tanto
divisionales como funcionales, igualmente la implantacion varia
relativamente segun el tamafio del negocio u organizacion. La
administracion adopta como temas fundamentales en la fase de
implementacidn, el establecimiento de los objetivos anuales, asimismo la
asignacién de recurso y las politicas concebidas. Los cambios seran mas

relevantes en la administracion de un negocio cuando la estrategia
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enrumba a nuevas gestiones importantes. (David, 2008, pp. 262-264)
Evaluacion estratégica

Las variaciones constantes en las organizaciones tanto en los factores
internos como externos, afectan o influyen en las mejores estrategias
convirtiéndolos en obsoletos, para estos es fundamental el constante
monitoreo y control oportuno del planeamiento estratégico evaluando y
revisando su implementacion. Las malas decisiones conllevarian a
perjuicios irreversibles en la empresa, en el planeamiento estratégico la
consecuencia de las decisiones es duradera y reveladora. Es asi que la
evaluacion de la estrategia es primordial en favor de la organizacion que
pretende implementar una estrategia. Se contempla tres acciones basicas
en la evaluacién de la estrategia:

- Profundizar en las bases que dan origen a la estrategia de un
negocio.

- Establecer un punto de comparacion de los resultados esperados
con los resultados tangibles. Administrar actividades correctivas
garantizando que el desempefio se alinea con los planes. (David,
2008, p. 336).

Taxonomia aplicada a la planeacién estratégica:

El significado que se adjudica a palabras como objetivos, metas,
politica o programas no siempre es el mismo. Quién propone una
taxonomia de los términos relativos a la estrategia la cual adaptaremos al

largo de este texto.
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1 Estrategia: es el patron que integra las principales politicas,
metas y acciones de la organizacion.

2 Objetivos o metas: son los resultados que serdn alcanzados en
un determinado periodo.

3. Valores: son aquellos aspectos del comportamiento importante
para la organizacion, reflejan lo que esta pretende privilegiar en
sus actividades y en el comportamiento de las personas.

4. Politicas: son reglas que marcan los limites dentro de los cuales
deben ocurrir las acciones,

5 Programas: constituyen una secuencia, paso a paso, de las
acciones necesarias para alcanzar los objetivos.

6. Tacticas: las estratégicas se descomponen en tacticas para el
mediano plazo la cual permite efectuar realineaciones para
poder alcanzar de inmediato algunos objetivos limitados.

7. Planes operacionales: se descomponen en planes
operacionales, cuyas caracteristicas en que se enfocan en una

tarea o actividad y en el corto plazo. (Chiavenato, 2011, p. 44)

Diagnostico interno:

El diagnostico interno de la organizacion, también llamado anélisis
organizacional auditoria interna, es una evaluacion de la competitividad de
sus principales areas de potencialidad, de los puntos fuertes que debe
explorar con mas intensidad y de sus debilidades o los puntos flacos que
debe corregir o mejorar. (Chiavenato, 2011, p. 105)

Diagnostico externo
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David (citado por Metaute, 2018), sefiala que todo aquello que es
ajeno a la empresa como organizacion. No obstante, a menudo se presentan
dificultades para determinar con certeza o exactitud donde estan las
fronteras o los auténticos limites de la empresa con respecto a lo que se
conoce como medio exterior. El entorno asi definido, es algo
extraordinariamente amplio que desde un punto de vista operativo seria casi
imposible de analizar por su amplia generalidad. Es por ello, que se puede
convenir que el entorno se refiere a todos aquellos factores externos a la
empresa que tenga una influencia significativa en la estrategia empresarial y
que la misma no puede controlar. (p. 7).

Anélisis FODA:

El analisis FODA es uno de los pasos mas importantes para formular la

estrategia. Al usar la mision de la organizacion como contexto, los gerentes

evallan las fortalezas internas (competencias distinticas) y debilidades, asi

como las oportunidades y amenazas externas. La meta es entonces

desarrollar adecuadas estrategias que explotan las oportunidad y fortalezas,

neutralizan las amenazas y evitan las debilidades.

Fortalezas de una organizacion: son habilidades y capacidades que
permiten a una organizacién concebir e implementar sus estrategias.

Las fortalezas pueden incluir cosas como un conjunto profundo de
talento gerencial, excedente de capital, reputacidn Gnica y nombre de marca,
asi como los canales de distribucion. (Griffin, 2011, p. 239)

Debilidades de una organizacion:

Son habilidades y capacidades que no permiten a una organizacion elegir e
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implementar estrategias que respalden su mision. Una organizacion tiene
esencialmente dos formas de abordar debilidades. Primero necesita hacer
inversiones para obtener fortalezas requeridas para implementar estrategias
que respalden su mision. Segundo, modificar su mision, para que puedas ser
alcanzada las habilidades y capacidades que la organizacion ya posee.
Oportunidades de una Organizacion: Son las areas que pueden generar
mas alto desempefio.
Amenazas de una organizacion: Son areas que aumentan la dificultad de
gue una organizacion se desempefie a un nivel superior. (Griffin, 2011, p.
241)

2.4.2 Gestién de calidad:

Es como nuevo enfoque gerencial, que permite a las organizaciones a
convertirse en entidades avanzada en los senderos de la gestion del
conocimiento, basada principalmente en el recurso mas importante, el
recurso humano y sus conocimientos. Es decir, la verdadera capacidad
empresarial no esta representada en la cantidad de informacién con que
cuente, sino en la capacidad para utilizarla. (Hernandez, Barrios y
Martinez, 2018, p. 191)

Importancia de la calidad:
La calidad afecta a una empresa en 4 maneras:
1) Costos y participacion del mercado: las mejoras en calidad
Ilevan a una mejor participacién en el mercado y ahorros en los
costos por disminucion de fallas, reproceso y garantia pro

devoluciones.
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2) Prestigio de la organizacion: la calidad surgird por las
percepciones que los clientes tengan sobre los nuevos productos
de la empresa y también por las practicas del colaborador y
relaciones con los productos.

3) Responsabilidad por los productos: las organizaciones que
disefian y elaboran productos o servicios defectuosos pueden
ser responsabilizados por dafios o lesiones que resulten de su
uso,

4) Implicaciones internacionales: en este momento de
globalizacidn, la calidad es un asunto internacional. Tanto para
una compafia como para un pais. (Carro y Gonzales, 2012, pp.
2-3)

La familia de normas 1SO 9000

La ISO 9000 no es, stricto sensu, una norma, sino una familia de
normas. ElI Comité Técnico ISO/TC 176) da cuenta de sus cuatro
miembros basicos, que describe de la siguiente manera:

- Norma ISO 9000: describe los fundamentos de los sistemas de
gestion de la calidad y especifica su terminologia.

- Norma ISO 9001: detalla los requisitos para los sistemas de
gestion de la calidad, aplicables a toda organizacion que
necesite demostrar su capacidad para proveer productos que
cumplan los requerimientos de sus clientes y los aspectos
reglamentarios aplicables. El objetivo basico es aumentar la

satisfaccion del consumidor.
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Norma I1SO 9004: proporciona directrices que consideran tanto
la eficacia como la eficiencia del sistema de gestion de la
calidad. El objetivo de esta norma es la mejora del desempefio
de la organizacion y la satisfaccion de los clientes y de otras
partes interesadas.

Norma ISO 19011: brinda orientacion relativa a las auditorias
de sistemas de gestion de la calidad y de gestion ambiental.

(Lizarzaburu, 2016, p. 38)

Caracteristicas Gestion de la Calidad.

Algunos aspectos relacionados con la Gestion de calidad:

a)

b)

Establecimiento de la calidad y su nivel

El producto y el servicio es adecuado, verifica si el cumplimiento
de las caracteristicas satisface sus necesidades es el propio cliente.
Informacion, educacion y motivacion
La informacién es base; la motivacion es la accién o actitud que
involucra a las personas, asi mismo implica la comunicacion con los
clientes.
El liderazgo activo de la direccion

La gestion de la calidad debe contar con todo el apoyo y
liderazgo de la alta direccion y ésta, a su vez, debe implicarse
practicando con el ejemplo en la consecucion de los objetivos
de la calidad de forma activa y constante.

Ventaja competitiva
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Constituye un factor basico para obtener ventaja competitiva.
Asi mismo la empresa debe optar por una estrategia que persiga
la calidad de sus servicios y productos.
e) Implicacion de todos los recursos humanos
Es necesario que toda la organizacion esté involucrada y participe
en el proyecto comdn que serd beneficiada para el empleador y
colaborador.
f) Los Proveedores
Los proveedores constituyen el primer eslabon de la cadena y
sobre ellos habra que actuar para obtener la calidad desde el origen.
g Etica de la calidad
La ética de la calidad, tienes los siguientes principios:

- Hacerlo bien desde el principio.

- Prevenir la aparicion de los fallos.

- Apreciar y resaltar el aspecto positivo y educativo
que aportan los defectos como forma de aprender y
avanzar.

- Ante los errores repetitivos, resulta mas efectivauna
informacién adecuada y objetiva que una
amonestacion o critica.

- La calidad persigue la satisfaccion plena de los

consumidores.
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- La calidad debe implicar un clima de sensibilidad y
preocupacion en la Empresa por el entorno social y

medioambiental. (Cuatrecasas, 2010, pp. 31-33).

Principios de gestion de la calidad
Los principios de la gestion de calidad son:

1 Enfoque al cliente: las empresas dependen de sus clientes;
por lo tanto, deben comprender sus necesidades actuales y
futuras, satisfaciendo asi las necesidades del consumidor.

2 Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propésito y la
orientacion de objetivos de la empresa.

3 Participacion del personal: el colaborador es un factor
importante para la empresa. Ya que, a través de sus destrezas,
habilidades traen un beneficio para la empresa.

4. Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se
alcanza con mas eficiencia cuando los recursos y tareas
relacionados se gestionan como un proceso.

5 Enfoques del sistema para la gestion: identificar, entender
y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema
contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el
logro de sus objetivos. (Lizarzaburu, 2016, pp. 39 —40).

Los principios de Deming y la calidad total:
Segun Benavides y Quintana (citado por Luna 2016). Los principios

de Deming establecian que, mediante el uso de mediciones estadisticas,
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una compariia habria ser capaz de graficar como un sistema en particular
estaba funcionando para luego desarrollar maneras para mejorar dicho
sistema. A través de un proceso de transformacion en avance, y
siguiendo los Catorce Puntos y Siete Pecados Mortales, las compafiias
estarian en posicion de mantenerse a la par con los constantes cambios
del entorno econémico. Edwards W. Deming revoluciond la gestion en
las empresas de fabricacion y de servicios al insistir en que la alta
direccion es responsable de la mejora continua de la calidad; conocido
internacionalmente como consultor, cuyos trabajos introdujeron en la
industria japonesa los nuevos principios de la gestién y revolucionaron
su calidad y productividad. En agradecimiento a su contribucion a la
economia japonesa, la Unién de Ciencia e Ingenieria Japonesa (JUSE)
instituy6 el Premio Anual Deming para las aportaciones a la calidad y
fiabilidad de los productos.
1. Crear constancia en el proposito:

Crear un propdsito constante hacia la mejora del producto y del

servicio, con el objetivo de llegar a ser competitivos, consolidar

la empresa y proporcionar empleos. Este punto indica que una

empresa tiene que tener bien claro el propoésito y su funciénque

desempefia, mejorandolo constantemente, implementando la

invasion, la mejora continua, teniendo en cuenta lasfortalezas y

debilidades de la empresa.

2. Adoptar una nueva filosofia
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Implementar una nueva filosofia en la empresa, representa un
cambio en la educacion de todos los involucrados,
entrenamiento y alegria en el trabajo, junto con la
responsabilidad de cambiar la forma de pensar y trabajar
respecto a la calidad.

Cesar la dependencia de la inspeccion en masa:

Tratar de evitar la inspeccion masiva, en vez de ello controlar
los procesos a medida que el producto vaya avanzando y evitar
retrabajos y desperdicios que se traducen en mayores costos y
aumentar la calidad de los procesos.

Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del
precio solamente. En vez de ello minimizar los costos
totales trabajando con un solo proveedor.

En vez de buscar un proveedor que nos brinde el precio méas
bajo, buscar aquel o aquellos que representen méas
confiabilidad en su entrega, en la calidad de sus productos y a
buen precio, muchas de las veces dejamos toda la
responsabilidad en un solo proveedor que nos deja poco
satisfechos con su desempefio.

Mejorar constante y continuamente todos los procesos de
planificacion, produccion y servicio.

Una empresa tiene que estar en una mejora constante para
asegurar la calidad mediante el uso de herramientas

estadisticas, tales como los gréficos de control y programas de
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mantenimiento que ayudan a eliminar las causas especiales.
Mejoramiento del producto y el proceso van mano a mano con

mayor comprension y mejor teoria.

6. Implantar la formacion en el trabajo.
Implementar las capacitaciones en el trabajo a todo el personal
de acuerdo a sus funciones eliminando el entrenamiento entre
los trabajadores. Muchas de las veces el entrenamiento en las
empresas entre trabajadores no es muy recomendable ya que se
les ensefia a los nuevos empleados Gnicamente el conocimiento
que tiene un trabajador de mayor rango y nunca se le transmite
el conocimiento completo.

7. Adoptar e implantar el liderazgo.
Implementar el liderazgo en los supervisores y en la gente de
mayor rango significa buena sefial de que las cosas pueden
salir bien. Un lider debe tener la capacidad necesaria para
reconocer las destrezas de los que tiene a su alrededor, talentos
y habilidades de los que trabajan con él; en pocas palabras,
ayudar donde se necesita. Un lider sabe como mejorar el
sistema en el cual él y su gente trabajan, no amenaza ni
implora. Trata de crear en todo el mundo interés y reto en el
trabajo, y alegria para realizarlo.

8. Desechar el miedo.
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Eliminar el temor fortaleciendo la seguridad en sus
trabajadores, proveer la seguridad y un ambiente de confianza
en los trabajadores, asi se eliminaran muchos problemas con la
calidad. Cuando el miedo es utilizado para mejorar el
desempefio individual, esta meta no se logra. El uso del miedo
evita que la gente piense, les roba el orgullo y la alegria de
trabajar y mata toda forma de motivacion intrinseca. EI miedo

es causa de incalculable desperdicio y pérdidas.

Derribar las barreras entre las areas de staff.
Promover el trabajo en conjunto; es decir, que todos los
departamentos trabajen con el objetivo de lograr una meta en
comun, para evitar problemas de comunicacion y mantener la
mision de la empresa.
Disefiar en equipo descubre los valores de las personas. La
Gerencia debe ayudar a utilizar los talentos y las habilidades de
la gente en beneficio de la Empresa, y lograr la voluntad para
destinar el tiempo necesario para comprender el problema, y
evitar que afios de tradicion y cultura organizacionales
entraben el proceso para trabajar juntos. El rol del gerente es:

- Comprender el sentido del sistema.

- Fomentar en su gente el deseo de aprender.

- Saber que tiene tres fuentes de poder:

1. Formal

38



10.

11.

12.

2. Conocimiento
3. Personalidad y poder de persuasion.

- Crear confianza.
Eliminar los slogans, exhortaciones y metas para la mano de
obra.
Evitar la presion en los trabajadores para aumentar la
productividad, con reglas amenazantes y lemas fuera de lugar,
permitiendo que los trabajadores formulen sus propios lemas, asi
como evitar los slogans fraudulentos que no cumplan con la
realidad interna de la empresa.
Eliminar los cupos numéricos para la mano de obra y los
objetivos numéricos para la direccion.
Eliminar las tasas de produccion obligatorias hace que los
empleados se sientan menos presionados y realicen su trabajo
mecénicamente, sin tomar en cuenta otros aspectos como la
calidad y més si no se les proporcionan herramientas ni recursos
necesarios para lograrlos.
Eliminar las barreras que privan a las personas de sentirse
orgullosas de su trabajo.
Desechar las culpas al trabajador, muchas de las veces, las fallas
en calidad se dan por errores en el sistema y la mala eleccién o
implementacion del mismo y se deben analizar todos esos puntos
para establecer un criterio acertado de cudles son las causas de

los problemas.
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13.

14.

Estimular la educacion y la auto mejora de todo el mundo.
Implementar la capacitacion y educacion dentro de la empresa,
resaltando el trabajo en equipo y aplicar el estudio de nuevas
tecnologias y técnicas matematicas que ayuden a mejorar la
productividad que los ayuden a ser mas competitivos y explotar
al méximo las habilidades del personal y ser m&s competitivos
en el mercado.

Poner a trabajar a todas las personas de la empresa para
conseguir la transformacion.

Trabajar desde la alta gerencia hasta operadores, todos en
conjunto para la aplicacién de estos untos y tener personal
especializado en la implementacion de los mismos para levantar
el interés y entusiasmo en todas las personas que conforman esta

empresa. (pp. 14 — 16)
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2.5 Marco Conceptual:
2.5.1 Planeacion Estratégica:

Segun Chiavenato (2011) indica que “Es el proceso que
sirve para formular y ejecutar las estratégicas de la organizacion
con la finalidad de insertarla, segn su mision, en el contexto en
el que se encuentra”. (p. 25)

2.5.2 Gestion de calidad:

La calidad puede ser un concepto confuso debido en parte a
que las personas consideran la calidad de acuerdo con diversos
criterios basados en sus funciones individuales dentro de la
cadena de valor de produccion-comercializacion. Ademas, el
significado de calidad sigue evolucionando conforme la
profesion de la calidad crece y madura. (Evans y Lindsay, 2008,
p. 12)

2.5.3 Calidad:

La calidad en el sector servicios hace referencia al acceso,
interaccion, buen trato del personal y su preparacion para servir,
recibir respuestas satisfactorias, ser escuchado para opinar sobe
la calidad del servicio y apreciar mejoras en el mismo. En
términos de un buen clima organizacional proporciona un
ambiente propicio para favorecer una cultura de calidad
enfocada en las metas de la organizacion y apropiada a su
entorno saludable. (Hernandez, Barrios y Martinez, 2018, p.

191)
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254 MYPES
Sunat (2003) El articulo N°2 indica que la Micro y Pequefia
Empresa La Micro y Pequefia Empresa, es la unidad econémica
constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier
forma de organizacién o gestion empresarial contemplada en la
legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades
de extraccion, transformacién, produccion, comercializacion de

bienes o prestacion de servicios. (p. 1)

2.5.5 Restaurante

El patrimonio nacional culinario puede desempefiar un papel
importante en la diplomacia publica debido a que nos ayuda a
aumentar la conciencia de la marca Pais. Un pais no necesita
miles de tanques ni millones de soldados para ser considerado
una potencia. Una nacién con su cultura también puede ejercer
el “poder blando”, es decir, la capacidad de atraer a otras y
persuadirlas hacia sus politicas o valores con el propdsito de
influenciar en sus decisiones, afirma el profesor de Harvard
Joseph Nye. Cabe resaltar que, el Pert considera como politica
de Estado que la cocina tradicional ingrese en la lista como
muestra de nuestra identidad y diversidad cultural, que ya se
conoce en el orbe. La Cancilleria peruana cuenta con una lista

de mas de 2,000 restaurantes de comida nacional en el
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extranjero que comienzan a tener una apreciable influencia en
las inversiones y el comercio. (Diario el peruano, 2019)
2.5.6 Cliente:

Barquero, Rodriguez y Huertas. (2007). Indican que, “La
palabra cliente proviene del griego antiguo y hace referencia a la
«persona que depende dex». Es decir, mis clientes son aquellas
personas que tienen cierta necesidad de un producto o servicio que
mi empresa puede satisfacer”. (p.1)

Hipétesis:

De acuerdo a lo indicado por Hernandez, Fernandez y Baptista (2014),
afirma que en todas las investigaciones cuantitativas no se plantean
hipétesis. EI hecho de que formulemos o no hipétesis depende de un

factor esencial: el alcance inicial del estudio. (p. 104)

METODOLOGIA:
4.1 El tipo de investigacion:
El tipo de investigacidn fue cuantitativo, segun, Hernandez,
Fernéndez, y Baptista (2014), se refieren a “Un conjunto de proceso,
siendo secuencial y probatorio”. (p. 4)

4.2 Nivel de la investigacion:
Segun, Arias (2012), la investigacién que se presenta en este
proyecto fue descriptiva ya que “Consiste en la caracterizacion de un
hecho, fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su

estructura o comportamiento”.
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(p. 24)

4.3 Disefo de la investigacion:
La investigacion fue transversal - no experimental, segin, Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014), sefialan que, “Son investigaciones que
recopilan datos en un momento Unico, su propdésito es describir las
variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento

dado”. (p. 154).

4.4 Poblacion y muestra:
Poblacion:

En la presente investigacion la poblacidn esta constituida por 30
Mypes del sector servicio, rubro restaurantes caso: LA ISLA DEL
SABOR, Imperial - Cariete, 2019. La informacion fue obtenida de la
Municipalidad Distrital de Imperial.

Bisquerra (2009), indica que “Es un conjunto de todos los

individuos en los que se desea estudiar un fenomeno” (p. 143)

Tipo de Muestra: No probabilistica

Muestra: Para la variable Planeamiento estratégico y Gestion de
calidad, estd conformada por 4 representantes de las Mypes del
restaurante a estudiar, porque son ellos quienes planifican y gestionan
directamente los procesos. Por otra parte, segun Fabregues, Meneses,
Rodriguez, y Héléne, (2016), sefialan que “La muestra, al fin y al cabo,
no es mas que un subconjunto del nimero total de unidades definidas
como poblacion, en referencia a la cual estableceremos siempre

nuestros resultados”. (p. 44)
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4.5 Definicion y operacionalizacion de variables:

. Definicion . . S .
Variable Dimensiones Definicion conceptual Indicadores: Escala Fuente
conceptual
. Griffin (2011) Es uno de los pasos - Foda
L4 planeacian es Analisis | mas importantes para formular la - Ubicacion Likert | Representante
la fu'nc'lon ] estrategia. (p. 239) - Competencia
administrativa
que_ |r'1v'czlucra la Robbins y Coulter (2014) Es una s
definicion de los ) . - - Misiony
bietivos de | serie de acciones planificadas que vision
ODJEtIVOS .,e a Formulacion | ayudan a tomar decisionesy a . Likert Representante
organizacion, el . . - Objetivos
. conseguir los mejores resultados .
establecimiento . - Estrategias
. posibles.( pp. 222 -223)
de estrategias
Plane:’ﬂc_lc’)n para lograrlos y Robbins y Coulter (2014) Es un .
estratégica: el desarrollo de plan permanente de - Organigrama
| ., . - Manual .
planes para Implementacion| implementacion continua que anuel % 1| jert | Representante
integrar y . ~ funciones
. ofrece guia para el desempefio de  Politicas
coordinar las actividades. (pp. 222 -223)
actividades
laborales. Michael Porter (como se citd en
(Robbins y Guadalupe, 2014) La esencia de la - Plan
Coulter, 2014, p. estrategia radica en elegir la - Seguimiento
220) Ejecucion ejecucion de actividades de forma - Medios Likert Representante
diferente a los competidores para
- Evaluar

brindar una propuesta de valor
anico. (p. 14)
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Definicion

Variable Dimensiones Definicién conceptual Indicadores Escala Fuente
conceptual
Es el grado de satisfaccion que
Es como nuevo experimenta un cliente, la manera - Producto

enfoque gerencial Calidad de como el producto o serviciosera | - Servicio Likert | Representante
que permite a las entregado. (Hernandez, Barrios y - Satisfaccion
organizaciones a Martinez, 2018)
convertirse en
entidades Es el conjunto de habilidades que
avanzada en los un individuo tiene para influir en la
senderos de la forma de ser o actuar de las
gestion del personas, en un determinado grupo - Comunicacion

Gestion de conocimiento, Liderazgo de t_rabajo, hgciendo que_este _ - Trab_ajo en | Likert | Representante

L basada equipo trabaje con entusiasmo hacia Equipo.
Calidad: principalmente en el logro de sus metas y objetivo.
el recurso mas (Benavides y Quintana (citado por
importante, el Luna 2016)
recurso humano y
sus El colaborador, es un factor
conom,mlentos. |mpori[ante para la far.npresa, yaque, | oo acion
(Hernandez, a través de sus habilidades, .
Barrios Participacion nocimiento, una evaluacion - Ambiente Likert R tant
y articipacion | conocimiento, una evaluacio laboral iker epresentante

Martinez, 2018,
p. 191)

del personal

constante traen un beneficio para la
empresa.
(Lizarzaburu, 2016)

Capacitacion
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4.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:
4.6.1 Técnicas:
- Latécnica de la investigacion fue la encuesta.
4.6.2 Instrumento de recoleccion de datos:
- Parael recojo de informacion se utilizo el instrumento del
cuestionario.
Al respecto, Fabregues, Meneses, Rodriguez y Hélene
(2016) sefialan que, “Un cuestionario es el instrumento
estandarizado que empleamos para la recogida de datos
durante el trabajo de campo de algunas investigaciones

cuantitativas. (p. 24)

4.7 Plan anélisis
Al respecto, el andlisis de la presente investigacion fue descriptivo, en

el cual se hizo uso del programa Excel béasico, lo cual permiti6 hacer las
tablas y figuras, luego de haber obtenido la informacién a través de la
encuesta, recoleccién de datos y la observacion a utilizar.

Se registrd la informacidn en los formatos designados, este
procedimiento permitié ordenar y sistematizar la informacion obtenida.

Se realizé un analisis descriptivo de las variables en estudio una vez
obtenido los resultados en grafico y las tablas. Permiti6 ordenar y

sistematizar la informacién obtenida.

4.8 Matriz de consistencia:
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Titulo: Propuesta de mejora de la Planeacion Estratégica para la Gestion de Calidad de las Micro y Pequefias empresas del
sector servicio, rubro restaurantes, caso: La Isla del Sabor, imperial — cafiete, 2019.

METODOLOGIA POBLACIONY
PROBLEMA OBJETIVOS VAFéIS'i“I_iLDI?gDE DE MUESTRA
INVESTIGACION
Objetivo general Poblacion: esta
ENUNCIADO | Elaborar la Propuesta de Mejora de la Tipo de constituida por 30
GENERAL | Planeacion Estratégica para la Gestion de VARIABLE Investigacion: Mypes del sector
Calidad de las Micro y Pequefias Empresas del Cuantitativo servicio - rubro
. . INDEPENDIENTE
¢Cuél es la sector servicio, rubro Restaurante, caso: La Restaurante.
Propuesta de Isla Del Sabor, Imperial — Cariete, 2019. . Nivel de (Fuente:
. Planeacion ) . L
Mejora de la . investigacion: Municipalidad de
- _— e estratégica o .
Planeacion Objetivos Especificos Descriptivo Imperial)
Estratégica - Describir las caracteristicas de la Planeacion
para la Gestién Estratégica para la Gestion de Calidad de las Disefio de Tipo de muestra:

de Calidad de
las Micro y
Pequefias
Empresas del
sector servicio,
rubro
Restaurante,
caso: LA ISLA
DEL SABOR,
Imperial -
Cafiete, 2019?

Micro y Pequefias Empresas del sector
servicio, rubro Restaurante, caso: La Isla Del
Sabor, Imperial — Cafiete, 2019.

- Determinar las caracteristicas de la gestion
de calidad de las Micro y Pequefias Empresas
del sector servicio, rubro Restaurante, caso:
La Isla Del Sabor, Imperial — Cafiete, 2019.

- Determinar la propuesta de mejora de las
Micro y Pequefias Empresas del sector
servicio, rubro Restaurante, caso: La Isla Del
Sabor, Imperial — Cariete, 2019.

VARIABLE
DEPENDIENTE:

Gestion de calidad

investigacion
No experimental-
Transversal

Técnica: La
encuesta.

Instrumento:
Cuestionario

No Probabilistica.

Muestra: Fue
conformada por 4
representantes de la
Mype del sector
servicio - rubro
Restaurante, caso:
LA ISLA DEL
SABOR.
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4.9 Principios éticos:

La presente investigacion que fue realizada a las Micro y

Pequefias empresas (Mypes), fue fundamentada por principios

éticos:

49.1

49.2

493

Proteccion a las personas: la persona en toda
investigacion es el fin y no el medio, por ello necesitan
cierto grado de proteccion, el cual se determinara de
acuerdo al riesgo en que incurran y la probabilidad de que
obtengan un beneficio. En el ambito de la investigacion es
en las cuales se trabaja con personas se debe respetar la
dignidad humana, protegiéndose la identidad de los
individuos que participan en el estudio, la diversidad, la
confidencialidad y respetando asi la privacidad.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: las
investigaciones que involucran el medio ambiente,
plantas, animales, debe tomar medidas para evitar dafios.
Libre participacion y derecho a estar informado: las
personas que desarrollan actividades de investigacionesel
derecho a estar informado sobre los propositos y
finalidades de la investigacion que desarrollan o en la que
participan. Asimismo, en toda investigacion se debe contar
con la manifestacion de voluntad, informada, libre

inequivoca y especifica.
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494

4.9.5

4.9.6

Beneficencia y no maleficencia: se debe asegurar el
bienestar de las personas que participan en las
investigaciones.

Justicia: el investigador debe ejercer un juicio razonable,
ponderable y tomar las precauciones necesarias para
asegurarse de que sus sesgos, y las limitaciones de sus
capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren
practicas injustas.

Integridad cientifica: deben regir no solo la actividad
cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a
sus actividades de ensefianza y a su ejercicio de

profesional. (Uladech, pp. 3-4)
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V. Resultados:

5.1 Resultados:

Tabla 1: Anélisis Foda

) Porcentaje
Nivel Frecuencia
%
@ Totalmente desacuerdo 0 0%
@ En desacuerdo 100 100%
® Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%
“ De acuerdo 0 0%
® Totalmente de acuerdo 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al representante legal.

m (1) Totalmente desacuerdo
H (2) En desacuerdo
(3) Ni de acuerdo, ni
desacuerdo

® (4) De acuerdo

= (5) Totalmente de acuerdo

Figura 1: Analisis Foda

Fuente: Tabla 1.

Interpretacion:

En la tabla N°1 y figura 1 se visualiza que el 100% de los representantes
estan en desacuerdo ya que el restaurante “La Isla del Sabor” no realiza
un analisis Foda, no conoce cuales son su fortalezas y debilidades asi
mismo desconoce las oportunidades y amenazas que existe en el

mercado, todo lo hace empiricamente.
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Tabla 2: Ubicacion.

) Porcentaje
Nivel Frecuencia
%
) Totalmente desacuerdo 0 0%
@ En desacuerdo 0 0%
@) Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%
“ De acuerdo 4 100%
®) Totalmente de acuerdo 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al representante legal.

u (1) Totalmente desacuerdo
® (2) En desacuerdo
(3) Ni de acuerdo, ni

desacuerdo
H (4) De acuerdo

u (5) Totalmente de acuerdo

Figura 2: Ubicacion.

Fuente: Tabla 2

Interpretacion:

En la tabla N°2 y figura 2, el 100% de los representantes indica que
el restaurante “La Isla del Sabor”, posee una ubicacion geografica
estratégica, cerca de centro comerciales, farmacias, clinicas, cajas
financieras, con alto potencial de demanda, lo cual puede ser
explotado para incrementar el conocimiento del negocio y la

concurrencia de los clientes.
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Tabla 3: Competencia.

) Porcentaje
Nivel Frecuencia
%
) Totalmente desacuerdo 0 0%
@ En desacuerdo 2 50%
@) Ni de acuerdo, ni desacuerdo 2 50%
“ De acuerdo 0 0%
®) Totalmente de acuerdo 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al representante legal.

0%__ 0% 0%

= (1) Totalmente desacuerdo
® (2) En desacuerdo
(3) Ni de acuerdo, ni

desacuerdo
® (4) De acuerdo

u (5) Totalmente de acuerdo

Figura 3: Competencia.

Fuente: Tabla 3

Interpretacion:

En la tabla N°3 y figura 3, el 50% los representantes indican estaren
desacuerdo, ya que no se siente amenazado ante la competencia

puesto que tiene una cartera de clientes que prefieren a su restaurante.
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Tabla 4: Mision y Vision

) Porcentaje
Nivel Frecuencia
%
) Totalmente desacuerdo 0 0%
@ En desacuerdo 4 100%
@) Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%
“ De acuerdo 0 0%
®) Totalmente de acuerdo 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al representante legal.

u (1) Totalmente desacuerdo

® (2) En desacuerdo

= (3) Ni de acuerdo, ni
desacuerdo

u (4) De acuerdo

m (5) Totalmente de acuerdo

100%

Figura 4: Mision y Vision

Fuente: Tabla 4.

Interpretacion:

En la tabla N° 4 y figura 4, el 100% de los representantes
manifestaron que el restaurante no tiene definido su mision y vision,
la cual hace que el colaborador trabaje sin ninguna orientacion
adecuada. Se requiere organizar y definir la estructura misional del

Restaurante.
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Tabla 5: Objetivos

) Porcentaje
Nivel Frecuencia
%
) Totalmente desacuerdo 0 0%
@ En desacuerdo 0 0%
@) Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%
“ De acuerdo 2 50%
®) Totalmente de acuerdo 2 50%
TOTAL 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al representante legal.

0%
0% / 0%

B (1) Totalmente
desacuerdo

M (2) En desacuerdo

50%
° i (3) Ni de acuerdo, ni

desacuerdo

M (4) De acuerdo

Figura 5: Objetivos

Fuente: Tabla 5.

Interpretacion:

En la tabla N° 5 y figura 5, el 100% de los representantes del
restaurante indican que la Mype si cuenta con objetivos a largo plazo

pero que aun no esta establecido formalmente.
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Tabla 6: Estrategias.

) Porcentaje
Nivel Frecuencia
%
) Totalmente desacuerdo 0 0%
@ En desacuerdo 4 100%
@) Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%
“ De acuerdo 0 0%
®) Totalmente de acuerdo 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al representante legal.

m (1) Totalmente desacuerdo

H (2) En desacuerdo

= (3) Ni de acuerdo, ni
desacuerdo

u (4) De acuerdo

u (5) Totalmente de acuerdo

Figura 6: Estrategias.

Fuente: Tabla 6

Interpretacion:

En latabla N° 6 y figura 6, el 100% de los representantes indican que
al no tener un analisis Foda establecido no puede realizar un analisis

ni establecer las estrategias que la Mype desea.
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Tabla 7: Organigrama.

) Porcentaje
Nivel Frecuencia
%
) Totalmente desacuerdo 0 0%
@ En desacuerdo 4 100%
@) Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%
“ De acuerdo 0 0%
®) Totalmente de acuerdo 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al representante legal.

m (1) Totalmente desacuerdo

H (2) En desacuerdo

= (3) Ni de acuerdo, ni
desacuerdo

u (4) De acuerdo

u (5) Totalmente de acuerdo

100%

Figura 7: Organigrama.

Fuente: Tabla 7

Interpretacion:

En la tabla N° 7 y figura 7, el 100% de los representantes
manifestaron que el restaurante no cuenta con un organigrama formal
establecido, asi mismo indica que existen personas encargadas de
diferentes areas pero que aun no lo han implementado en un

organigrama.
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Tabla 8: Manual de funcién

) _ Porcentaje
Nivel Frecuencia
%
@ Totalmente desacuerdo 0 0%
@ En desacuerdo 0 0%
@) Ni de acuerdo, ni desacuerdo 4 100%
“ De acuerdo 0 0%
®) Totalmente de acuerdo 0 0%
TOTAL 4 100%
Fuente: Cuestionario aplicado al representante legal.
0%
09 0% [ —0% u (1) Totalmente desacuerdo

H (2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo, ni
desacuerdo

u (4) De acuerdo

100% (5) Totalmente de acuerdo

Figura 8: Manual de funcion.

Fuente: Tabla 8

Interpretacion:

En la tabla N° 8 y figura 8, el 100% de los representantes del
restaurante su respuesta es neutral, no estdn ni de acuerdo ni en
desacuerdo, con respecto a si el restaurante cuenta con un manual de
funciones. Dando a conocer la falta de conocimiento a la importancia

de este manual que es de gran ayuda para su Mype.
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Tabla 9: Politica

) Porcentaje
Nivel Frecuencia
%
) Totalmente desacuerdo 0 0%
@ En desacuerdo 0 0%
@) Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%
“ De acuerdo 4 100%
®) Totalmente de acuerdo 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al representante legal.

u (1) Totalmente desacuerdo
® (2) En desacuerdo
(3) Ni de acuerdo, ni

desacuerdo
H (4) De acuerdo

u (5) Totalmente de acuerdo

Figura 9: Politica

Fuente: Tabla 9.

Interpretacion:

En la tabla N° 9 y figura 9 se visualiza que el 100% de los
representantes estan de acuerdo, en cuanto las politicas que se maneja 'y
en las que el restaurante esta orientado es la de planificar, organizar
dirigir y controlar las actividades de cada uno de las areas y a cada

individuo que trabaja.
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Tabla 10: Plan Estratégico

) Porcentaje
Nivel Frecuencia
%
) Totalmente desacuerdo 0 0%
@ En desacuerdo 0 0%
@) Ni de acuerdo, ni desacuerdo 4 100%
“ De acuerdo 0 0%
®) Totalmente de acuerdo 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al representante legal.

m (1) Totalmente desacuerdo
H (2) En desacuerdo
(3) Ni de acuerdo, ni

desacuerdo

H (4) De acuerdo

u (5) Totalmente de acuerdo

Figura 10: Plan Estratégico

Fuente: Tabla 10.

Interpretacion:

En la tabla N° 10 y figura 10, el 100% de los representantes indican
estar en desacuerdo ya que el restaurante no cuenta con un plan
estratégico por lo tanto se requiere implementarlo y definirlo porque
a través de ello se elaborara las diferentes estrategias con el fin de
cumplir el objetivo del restaurante, asi mismo permite evaluar y
detectar las falencias, y poder tomar decisiones mas adecuadas que

vayan en beneficio tanto de los clientes internos como externos.
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Tabla 11: Seguimiento

) ) Porcentaje
Nivel Frecuencia
%
@ Totalmente desacuerdo 0 0%
@ En desacuerdo 0 0%
@) Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%
“ De acuerdo 2 50%
®) Totalmente de acuerdo 2 50%
TOTAL 4 100%
Fuente: Cuestionario aplicado al representante legal.
0%
0% /0% u (1) Totalmente desacuerdo
¥ (2) En desacuerdo

i (3) Ni de acuerdo, ni
desacuerdo

H (4) De acuerdo

 (5) Totalmente de acuerdo

Figura 11: Seguimiento

Fuente: Tabla 11

Interpretacion:

En la tabla N° 11 y figura 11, el 100% de los representantes sefialan
que realizan un seguimiento continuo de las actividades que realiza
el personal, ya que ayuda a crear una cultura de planeacion en todos
los niveles de la Mype, para el desarrollo y crecimiento del

restaurante.
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Tabla 12: Medios

) Porcentaje
Nivel Frecuencia
%
) Totalmente desacuerdo 0 0%
@ En desacuerdo 3 75%
@) Ni de acuerdo, ni desacuerdo 1 25%
“ De acuerdo 0 0%
®) Totalmente de acuerdo 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al representante legal.

0% u (1) Totalmente desacuerdo

0%

B (2) En desacuerdo

i (3) Ni de acuerdo, ni
desacuerdo

H (4) De acuerdo

75%
 (5) Totalmente de acuerdo

Figura 12: Medios. .

Fuente: Tabla 12

Interpretacion:

En la tabla N° 12 y figura 12, el 75% de los representantes sefialan
que si existen los medios necesarios para verificar el cumplimiento
de las metas, como el desarrollo de trabajo de los colaboradores y
directivos, como las herramientas o materiales que utilizan para la
realizacion de su trabajo, mientras que el 25% restante su respuesta

es neutral, no esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
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Tabla 13: Evaluar.

) Porcentaje
Nivel Frecuencia
%
) Totalmente desacuerdo 0 0%
@ En desacuerdo 4 100%
@) Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%
“ De acuerdo 0 0%
®) Totalmente de acuerdo 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al representante legal

m (1) Totalmente desacuerdo

H (2) En desacuerdo

= (3) Ni de acuerdo, ni
desacuerdo

u (4) De acuerdo

u (5) Totalmente de acuerdo

Figura 13: Medios.

Fuente: Tabla 13.

Interpretacion:

En la tabla N° 13 y figura 13, el 100% de los representantes sefialan
que la Mype no establece mecanismos para evaluar la efectividad del
andlisis Foda, ya que el gerente general no ha implementado ni

realizado el andlisis Foda de la Mype.
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Variable dependiente: Gestion de Calidad

Tabla 1: Producto.

) Porcentaje
Nivel Frecuencia

%

@) Totalmente desacuerdo 0 0%

@ En desacuerdo 0 0%

®) Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%
@ De acuerdo 1 25%
®) Totalmente de acuerdo 3 75%
TOTAL 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al representante legal
- H (1) Totalmente desacuerdo

H (2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo, ni
desacuerdo

m (4) De acuerdo

m (5) Totalmente de acuerdo

Figura 1: Producto.

Fuente: Tabla 1.

Interpretacion:

En la tabla N° 1y figura 1, el 100% de los representantes manifiestan
que la presentacion y el sabor del producto va de acuerdo a lo que
ofrece el restaurante, contando con dos aspectos, lo tangible que son
las caracteristicas del producto en cuanto a las utilidades,
presentacion y difusion y el aspecto intangible, a la experiencia

emocional que se puede generar al cliente.
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Tabla 2: Servicio.

) _ Porcentaje
Nivel Frecuencia
%
@ Totalmente desacuerdo 0 0%
@ En desacuerdo 0 0%
@) Ni de acuerdo, ni desacuerdo 1 25%
“ De acuerdo 3 75%
®) Totalmente de acuerdo 0 0%
TOTAL 4 100%
Fuente: Cuestionario aplicado al representante legal
090% u (1) Totalmente desacuerdo
B (2) En desacuerdo

i (3) Ni de acuerdo, ni
desacuerdo

H (4) De acuerdo

H (5) Totalmente de acuerdo

Figura 2: Servicio.

Fuente: Tabla 2

Interpretacion:

En la tabla N° 2 y figura 2, el 75% de los representantes manifiestan
que el servicio que ofrece el restaurante cumple con los estandares
del restaurante, mientras que el 25% no esta ni de acuerdo ni en

desacuerdo.
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Tabla 3: satisfaccion.

) Porcentaje
Nivel Frecuencia
%
) Totalmente desacuerdo 0 0%
@ En desacuerdo 0 0%
@) Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%
“ De acuerdo 4 100%
®) Totalmente de acuerdo 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al representante legal.

0%9999’ 04 ¥ (1) Totalmente desacuerdo

B (2) En desacuerdo
i (3) Ni de acuerdo, ni
desacuerdo

H (4) De acuerdo

 (5) Totalmente de acuerdo

100%

Figura 3: satisfaccion.

Fuente: Tabla 3

Interpretacion:

En la tabla N° 3 y figura 3, el 100% de los representantes sefialan que
el restaurante esta enfocado en la satisfaccion del cliente, ya que
genera buenas relaciones entre sus colaboradores para asi ellos
brinden un buen servicio, esto conlleva a que exista una mejor
convivencia grupal y profesional, sentando las bases so6lidas de una

organizacion
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Tabla 4: Comunicacion.

) _ Porcentaje
Nivel Frecuencia
%
@ Totalmente desacuerdo 0 0%
@ En desacuerdo 0 0%
@) Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%
“ De acuerdo 2 50%
®) Totalmente de acuerdo 2 50%
TOTAL 4 100%
Fuente: Cuestionario aplicado al representante legal.
0%
0% / 0% H (1) Totalmente desacuerdo

® (2) En desacuerdo

4 (3) Ni de acuerdo, ni
desacuerdo

H (4) De acuerdo

50%

1 (5) Totalmente de acuerdo

Figura 4: Comunicacion.

Fuente: Tabla 4.

Interpretacion:

En latabla N° 4 y figura 4, el 100% de los representantes indican que
la comunicacidn es eficaz en la Mype, ya que crea relaciones 6ptimas
con los consumidores, asi como, dotar al local de una fama acorde

con la satisfaccion de las personas que acudan al local.
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Tabla 5: Trabajo en equipo.

) _ Porcentaje
Nivel Frecuencia
%
@ Totalmente desacuerdo 0 0%
@ En desacuerdo 0 0%
@) Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%
“ De acuerdo 1 25%
®) Totalmente de acuerdo 3 75%
TOTAL 4 100%
Fuente: Cuestionario aplicado al representante legal.
0%
0% /0% ¥ (1) Totalmente desacuerdo
¥ (2) En desacuerdo

i (3) Ni de acuerdo, ni
desacuerdo

H (4) De acuerdo

H (5) Totalmente de acuerdo

Figura 5: Trabajo en equipo.
Fuente: tabla 5.

Interpretacion:

En la tabla N° 5 y figura 5, 100% de los representantes manifestaron

que el personal trabaja en equipo para el cumplimiento de sus

objetivos y metas de la empresa, asimismo; es una forma de

comportamiento coherente que ayudan al desarrollo eficiente dentro

de la compafiia.
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Tabla 6: Evaluacion de desempefio.

) Porcentaje
Nivel Frecuencia
%
) Totalmente desacuerdo 0 0%
@ En desacuerdo 4 100%
@) Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%
“ De acuerdo 0 0%
®) Totalmente de acuerdo 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al representante legal.

00f87__0%

u (1) Totalmente desacuerdo

B (2) En desacuerdo

i (3) Ni de acuerdo, ni
desacuerdo

H (4) De acuerdo

 (5) Totalmente de acuerdo

Figura 6: Evaluacion de desempefio.

Fuente: tabla 6

Interpretacion:

En la tabla N° 6 y figura 6, se observa que el 100% de los

representantes indican que no ha realizado alguna evaluacion de

desempefio a sus colaboradores.
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Tabla 7: Ambiente laboral.

) Porcentaje
Nivel Frecuencia
%
) Totalmente desacuerdo 0 0%
@ En desacuerdo 0 0%
@) Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%
“ De acuerdo 3 75%
®) Totalmente de acuerdo 1 25%
TOTAL 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al representante legal.

0%
0% /0%

75%

u (1) Totalmente desacuerdo

B (2) En desacuerdo

i (3) Ni de acuerdo, ni
desacuerdo

H (4) De acuerdo

 (5) Totalmente de acuerdo

Figura 7: Ambiente laboral.
Fuente: Tabla 7.

Interpretacion:

En la tabla N° 7 y figura 7, el 100% de los representantes

manifestaron que el ambiente laboral es propicio para que el personal

logre desarrollar sus tareas, ya que se practica el respeto entre

comparieros y el personal se llevan bien.
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Tabla 8: Capacitacion.

) Porcentaje
Nivel Frecuencia
%
) Totalmente desacuerdo 0 0%
@ En desacuerdo 4 100%
@) Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%
“ De acuerdo 0 0%
®) Totalmente de acuerdo 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al representante legal.

0%00/9% 0% u (1) Totalmente desacuerdo

B (2) En desacuerdo
i (3) Ni de acuerdo, ni
desacuerdo

H (4) De acuerdo

 (5) Totalmente de acuerdo

Figura 8: Capacitacion.

Fuente: Tabla 8.

Interpretacion:

En la tabla N° 8 y figura 8, el 100% de los representantes manifiestan
que la empresa no cuenta con un programa de capacitacion para el

personal.
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5.2 Analisis de Resultados:

Segun el objetivo general: Elaborar la Propuesta de Mejora de la Planeacion
Estratégica para la Gestion de Calidad de las Micro y Pequefias Empresas del
sector servicio, rubro Restaurante, caso: La Isla Del Sabor, Imperial — Cafiete,
2019.

El resultado obtenido de la tabla N° 10 y figura 10, el 100% de los
representantes indican estar en desacuerdo ya que el restaurante no cuenta con
un plan estratégico por lo tanto se requiere implementarlo y definirlo porque a
través de ello se elaborara las diferentes estrategias con el fin de cumplir el
objetivo del restaurante. Datos que al ser comparado con Celi (2015) en su tesis
“Propuesta De Un Plan Estratégico para el Restaurant Manila De La Ciudad De
Loja En El Periodo 2015-2019”, llega a la siguiente conclusion, los Directivos
del Restaurant Manila de la ciudad de Loja no aplican planeacidn estratégica ya
que todas las actividades las realizan en forma empirica, debido que no ha
realizado un plan estratégico. Los Directivos del Restaurant no brindan ningin
tipo de capacitacion al personal que laboran en la misma, lo que ha limitado el
perfeccionamiento de sus conocimientos y habilidades para desenvolverse de
mejor manera en cada puesto de trabajo. Con estos resultados se puede
comprobar que el restaurante necesita elaborar e implementar una planeacion
estratégica, porque a traves de ella se elabora diferentes estrategias con el fin de
cumplir los objetivos y poder tomar las decisiones méas adecuadas que vayan en
beneficio para la Mype. Por otro lado, Al respecto Chiavenato (como se citd en
Valencia y Erazo, 2016) indica que la importancia de la planeacion estratégica se

entiende en la capacidad que puede generar para que la empresa pueda realizar

61



analisis del entorno y tomar decisiones acertadas en un mundo global.

Segun el objetivo especifico N° 1: Describir las caracteristicas de la Planeacion
Estratégica para la Gestion de Calidad de las Micro y Pequefias Empresas del
sector servicio, rubro Restaurante, caso: La Isla Del Sabor, Imperial — Cafiete,
2019.

Los resultados obtenidos respecto a la tabla N°1 y figura 1 se visualiza que el
100% de los representantes estan en desacuerdo ya que el restaurante “La Isla
del Sabor” no realiza un analisis Foda, no conoce cuales son su fortalezas y
debilidades asi mismo desconoce las oportunidades y amenazas que existe en el
mercado, todo lo hace empiricamente. Asi mismo en la tabla N° 4 y figura 4, el
100% de los representantes manifestaron que el restaurante no tiene definido su
mision y vision, la cual hace que el colaborador trabaje sin ninguna orientacion
adecuada. Se requiere organizar y definir la estructura misional del Restaurante.
Datos que al ser comparado con Haro y Basurto (2016) en su articulo de revista:
Evaluacion De La Planeacion Estratégica De Las Pymes En Allende, Nuevo
Leodn. Quien concluyo que la planeacion estratégica es baja en las PYMES que
participaron en esta investigacion ya que elementos clave para el crecimiento
como la filosofia (mision y vision), analisis interno, analisis externo,
administracion del desempefio, ejecucion y asignacion de recursos fueron
dimensiones evaluadas con bajo puntaje. Este resultado se asemeja a la de la
investigacion y refleja que la Mype no ha realizado un analisis Foda del
restaurante, asimismo carece de mision y vision, elementos claves para el

crecimiento y desarrollo del restaurante. Por otro lado, Griffin (2011) indica que
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el anélisis FODA es uno de los pasos més importantes para formular la
estrategia. Al usar la mision de la organizacion como contexto, los gerentes
evalUan las fortalezas internas (competencias distinticas) y debilidades, asi como
las oportunidades y amenazas externas. La meta es entonces desarrollar
adecuadas estrategias que explotan las oportunidad y fortalezas, neutralizan las

amenazas y evitan las debilidades.

Segun el objetivo especifico N° 2: Determinar las caracteristicas de la gestion
de calidad de las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio, rubro
Restaurante, caso: La Isla Del Sabor, Imperial — Cariete, 20109.

Los resultados respecto a la tabla N° 3 y figura 3, el 100% de los representantes
sefialan gque el restaurante esta enfocado en la satisfaccion del cliente, ya que
genera buenas relaciones entre sus colaboradores para asi ellos brinden un buen
servicio. Resultados que al ser comparado por, Dios (2017) en su tesis,
Caracterizacion de la Gestion de Calidad y Competitividad de las Mypes. Sector
servicio rubro restaurantes en el distrito de corrales 2017. Quien concluy6 que
la calidad de los servicios ofrecidos en los restaurantes, si son los adecuados; ya
gue cuentan con personal calificado que les informa todo respecto a los servicios
brindados, demuestra estar capacitado para ofrecer los productos y/o servicios
mostrando cordialidad, se preocupan por la satisfaccion delos clientes, pero en
otros restaurantes los servicios brindados no son los adecuados. Este resultado se
asemeja a la de la investigacion ya que la satisfaccion del cliente es de vital
importancia en cualquier empresa, por otro lado conlleva a que exista una mejor

convivencia grupal y profesional, sentando las bases solidas de una
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organizacion.

Al respecto, Lizarzaburu (2016) sefiala que las empresas dependen de sus
clientes; por lo tanto, deben comprender sus necesidades actuales y futuras,
satisfaciendo asi las necesidades del consumidor, asimismo, el colaborador es un

factor importante para la empresa.

Segun el objetivo especifico N° 3:

Determinar la propuesta de mejora de las Micro y Pequefias Empresas del sector
servicio, rubro Restaurante, caso: La Isla Del Sabor, Imperial — Cafiete, 2019.
Los resultados obtenidos en la tabla N° 7 y figura 7, el 100% de los
representantes manifestaron que el restaurante no cuenta con un organigrama
formal establecido.

En la tabla N° 8 y figura 8, el 100% de los representantes del restaurante su
respuesta es neutral, no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, con respecto a si el
restaurante cuenta con un manual de funciones. Datos que al ser comparado con
Veloz (2016). En su tesis titulada: Disefio De Un Plan Estratégico
Administrativo Para El Restaurante Rincon Nortefio De La Ciudad De
Esmeraldas. Quien concluyo, proponer un plan estratégico que parte de la
aplicacion de siete estrategias con temas de organizacion y mercadeo, las
mismas que detalla a continuacion: Disefiar herramientas administrativas,
elaborar una estructura organizativa para el buen manejo del negocio. Mejorar la
comunicacion y Coordinacion del restaurante mediante Manuales de funciones
Administrativos. Establecer politicas directrices para el buen desempefio de los

trabajadores del restaurante. Este resultado se asemeja a la de la investigacion ya
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que el restaurante no ha establecido un organigrama organizacional, ni ha
implementado un manual de funciones dando a conocer la falta de conocimiento
sobre la importancia de este manual que es de gran ayuda para su Mype. Por otro
lado, David (2008), indica que la Implementacion involucra a toda la
organizacion, implica y afecta a todas las areas tanto divisionales como
funcionales, igualmente la implantacién varia relativamente segun el tamafio del
negocio. Los cambios seran més relevantes en la administracion de un negocio

cuando la estrategia enrumba a nuevas gestiones importantes.
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VI.

Conclusion:

La conclusidn del trabajo de investigacion le permitird a la empresa contar
con un plan especifico que encamine a la realizacion de sus objetivos
empresariales sea a largo, mediano y corto plazo, ya que constituye una
herramienta valiosa que servira de guia para la operatividad de la Mype.
Respecto al objetivo general de esta tesis fue Elaborar la Propuesta de
Mejora de la Planeacion Estratégica para la Gestion de Calidad de las Micro y
Pequefias Empresas del sector servicio, rubro Restaurante, caso: La Isla Del
Sabor, Imperial — Cafiete, 2019.

El representante del Restaurante: “La Isla del Sabor”, debe elaborar la
planeacion estratégica, para que pueda fortalecer los conocimientos técnicos,
tedricos y practicos, para que de esta manera se pueda solucionar los
problemas que suscitan en la empresa.

Por lo tanto, se elabor0 la propuesta de mejora en base a todos los elementos
que se han encontrado en la variable planeacion estratégica: tabla N°1 analisis
Foda, N°4 Mision y Vision, N°7Organigrama, N°8 Manual de funciones.
Respecto a la variable gestion de calidad: tabla N°6 evaluacion de desempefio

y N°8 Capacitacion. La misma que esta detallado en el anexo N° 1.

Respecto al objetivo especifico N° 1:

Describir las caracteristicas de la Planeacion Estratégica para la Gestion de
Calidad de las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio, rubro
Restaurante, caso: La Isla Del Sabor, Imperial — Cafiete, 2019.

En la dimensidn analisis, el restaurante no realiza un analisis Foda, no
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define cuéles son sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas,
conllevando a no realizar una estrategia adecuada. Posee una ubicacion
estratégica, cerca de centros comerciales, farmacias, clinicas, cajas
financieras, con alto potencial de demanda. No se siente amenazado ante la
competencia puesto que tiene una cartera de clientes que prefieren a su
restaurante

En la dimension formulacion, no les dan a conocer su mision y vision del
restaurante al personal que ingresa laborar por primera vez, puesto que carece
y aun no tiene definido, la cual hace que el colaborador trabaje sin ninguna
orientacion adecuada. Si cuenta con objetivos a largo plazo pero que ain no
esta establecido formalmente. Al no tener un analisis Foda establecido no
puede realizar, ni establecer las estrategias que la Mype desea.

En la dimension implementacion, el restaurante tiene que implementar un
organigrama jerarquico, puesto que no posee y esto impide para su buen
funcionamiento de la Mype, por otro lado, no cuenta con los manuales
administrativos es decir las funciones, conllevando a que el personal no logre
identificar las funciones que le corresponde, el nivel jerarquico y los
requisitos.

En la dimension ejecucion la Mype tiene que definir un plan estratégico,
realizar un seguimiento continuo de las actividades que realiza el colaborador,
por otro lado, a través de que medio va a verificar el cumplimiento de las

metas planteadas.
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Respecto al objetivo especifico N° 2:

Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad de las Micro y
Pequefias Empresas del sector servicio, rubro Restaurante, caso: La Isla Del
Sabor, Imperial — Cafiete, 2019.

En la dimension calidad, se observa que la presentacion y el sabor del
producto va de acuerdo a lo que ofrece el restaurante, contando con dos
aspectos, lo tangible que son las caracteristicas del producto en cuanto a las
utilidades, presentacion y difusion y el aspecto intangible, a la experiencia
emocional que se puede generar al cliente. El servicio que ofrece el
restaurante cumple con los estandares del restaurante. La satisfaccion
brindada por el restaurante, si son los adecuados, ya que cuenta con el
personal idoneo y calificado para la atencion de los clientes.

En la dimension liderazgo se observa que, si existe una comunicacion
eficaz entre el personal y los representantes, tanto el personal como los
directivos trabajan en equipo para el cumplimiento de sus objetivos y metas
del restaurante.

En la dimensidn participacion del personal, el restaurante no ha realizado
ninguna evaluacion de desempefio, si existe un buen ambiente laboral ya que
se practica el respeto entre comparieros y el personal se lleva bien. Por lo
anterior, los representantes del Restaurante manifestaron que no cuenta con
un programa de capacitacion al personal, lo que ha limitado el
perfeccionamiento de sus conocimientos y habilidades para desenvolverse de

mejor manera en cada puesto de trabajo.
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Respecto al objetivo especifico N° 3:

Determinar la propuesta de mejora de las Micro y Pequefias Empresas del
sector servicio, rubro Restaurante, caso: La Isla Del Sabor, Imperial — Cafiete,
2019.

La mayoria de los representantes manifestaron que el restaurante no cuenta
con un plan estratégico por lo tanto requiere ser implementado y definido
porque a través de ello se elaborara las diferentes estrategias con el fin de
cumplir el objetivo del restaurante, asi mismo permite evaluar y detectar las
falencias, y poder tomar decisiones mas adecuadas que vayan en beneficio
tanto de los clientes internos como externos.

Por lo anterior al implementarse la propuesta del plan estratégico y unavez
evaluada su implementacion, este contribuird a mejora significativamente la
gestion del restaurante La Isla del Sabor. Por otro lado, para que las Mypes
sean mas eficientes y activas, tanto los representantes y los colaboradores del
restaurante La Isla del Sabor, deben conocer el término gestion de Calidad,
asi mismo ayudara a que el representante de la Mype disefie su propio plan

estratégico.
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Anexo N° 1:

Propuesta de mejora:
Introduccion:

El presente trabajo tiene como finalidad contribuir al entendimiento del plan
estratégico propuesto para el restaurante La Isla del Sabor.

Dado al buen reconocimiento que caracteriza al restaurante “La Isla del
Sabor”, se debe crear diversas estrategias, que ayude a enfrentarse a su entorno y
a cualquier turbulencia que se pueda presentar, con el fin de obtener el éxito.

La gastronomia se encuentra en un momento de gran desarrollo, los
restaurantes cada vez toman mas fuerza, esta es una de las razones por la cual la
competencia es alta, exigiendo empresas gastronémicas organizadas y
planificadas para poder subsistir en el medio. Por lo tanto, se ha realizado un plan

estratégico para el restaurante La Isla del Sabor.
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Organigrama propuesto para el Restaurante “La Isla del Sabor”

Gerente General

Jefe de

Administracion servicios

. Jefe de .
=l Cocinero

Lava Ayudante de

hozol platos cocina 1

Mozo 2

Mozo 3

=
=
[
=

Ayudante
de
limpieza

Este organigrama jerarquico se considerara, de acuerdo a las caracteristicas de la
Mype, adecuado a las necesidades de la misma, por lo tanto, es conveniente su uso
ya que esto permitira mantener un control sobre la asignacion de puestos,
garantizando el respeto a las lineas de autoridad y responsabilidad, asi como a los

canales de comunicacion.
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Filosofia de la Mype:
Se ha plasmado la siguiente mision, vision, objetivos y valores para el
restaurante “La Isla del Sabor”.
Mision:
“Brindar un servicio de excelente calidad, con una amplia oferta de alimentos
que llenen las expectativas de nuestros consumidores, creando un espacio

confortable tanto para colaboradores como clientes”

Vision:

“Ser el mejor restaurante a nivel local, regional”.

Objetivos:
- Satisfacer las necesidades de los clientes.
- Ofrecer productos de calidad.
- Obtener ganancias por la venta de los productos
- Crear fuentes de trabajo
Valores

- Compromiso: el compromiso de cada uno de los colaboradores del
restaurante al realizar sus actividades para cumplir a cabalidad con sus
obligaciones.

- Integridad: el restaurante la Isla del Sabor se distingue por hacer lo
correcto con transparencia para ganar la confianza de quienes los

rodean, clientes, colaboradores, proveedores, entre otros,
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- Excelencia. En el restaurante la Isla del Sabor, estin comprometidos

con sus clientes y con todo el personal que labora.

Objetivos a Largo Plazo

- Desarrollar e implementar un plan estratégico que involucre los
esfuerzos de directivos y colaboradores, para mejorar la calidad enel
servicio e incrementar su rentabilidad del restaurante.

- Posicionar el Restaurante La Isla del Sabor como un restaurante que
ofrece una gran opcidn de platos tipicos rodeado de un ambiente Gnico.

- Hacer que nuestra marca sea reconocida en la provincia de Cariete, a
tal punto de jugar un papel primordial en la demanda del consumidor
provincial y nacional.

- Ser una franquicia con un alto reconocimiento a nivel Provincial y

nacional en el sector gastronémico.
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Problema

Analisis

Formulacion

Implementar

Ejecucion

Plan de mejora:

Objetivo

Elaborar el analisis Foda y

estrategias de la Mype.

Organizar y definir la
estructura misional del

Restaurante.

Implementar el organigrama

estructural de la Mype.

Implementar el manual de

funciones.

Crear cultura de planeacion
en todos los niveles para el
desarrollo del Restaurante La

Isla del Sabor.

Actividad
Diagnosticar el analisis interno como fortalezas y
debilidades.
Diagnosticar el analisis externo como las oportunidades

y amenazas.

Dar a conocer su mision y vision del restaurante.

Establecer un organigrama formal

Establecer un manual de funciones en la Mype.

Definir su Plan estratégico.
Contar con los medios para verificar el cumplimiento

del plan.

Evaluar la efectividad de estudio.
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Indicador Meta

% de efectividad en el

mercado.

% de efectividad de la

mision, vision y analisis

Foda
% de efectividad de la Perfil de la
implementacion de Mype

organigrama.
% de efectividad del

manual de funciones.

% de efectividad en la

ejecucion de actividades.

Responsable

Gerente



Incrementar la participacion
del colaborador en la Mype.
Participacion

del personal

Realizar capacitaciones en el

restaurante la Isla del Sabor.

Obtener un resultado de desempefio anual.

Fortalecer el ambiente laboral de la Mype.

Evaluar el desempefio de los colaboradores del

Restaurante.

*Capacitacion de trabajo en equipo dentro de la Mype.
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N° de colaboradores que
superan la meta/

Total de colaboradores.
N° de colaboradores / N°

de directivos.

N° de trabajadores.

N° de capacitaciones / N°

de colaboradores.

Anual

Semestral

Trimestral

Trimestral

Administrador

Administrador

Administrador

Gerente

/administrador



Anexo 2: Consentimiento informado

Cariete,

03 de mar=q del 2020

20 Hegar mi cordial satude Yalavez presento a la bachiller
ETSCY con DNI N° 71975671 codigo 2509131003, de [a

nente seencuontra desarrollande el taller de tesis para titulacion

W Spacho ta auorizacion para recabar informacion respecto a su

( }ﬂ'nfmmte con fines clentificos académicos para la investigacion
, denominado:

PLANEACION ESTRA TEGICA PARA LA GESTION DE
UENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO
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Anexo 3: Fotos de la ejecucion

RESTAURANTE: “LA ISLA DEL SABOR”
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COMIDAS










Anexo 4: Ficha Ruc de la Mype

Registro de la Empresa:

REGISTRO NACIONAL DE MICRO Y PEQUENA EMPRESA - REMYPE
(Desde el 20/10/2008)

HILARIO
10432173173 ~ CHAMBERGO NOELIA  28/06/2010 ACREDITADO COMO 021072010 ACREDITADO L -
ELIZABETH MICRO EMPRESA
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Anexo 5: El instrumento

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ENCUESTA DE LA PLANEACION ESTRATEGICA Y LA GESTION DE
CALIDAD
La presente encuesta tiene como objetivo conocer la Propuesta de mejora de la
Planeacion Estratégica para la Gestion de Calidad de las Micro y Pequefias empresas
del sector servicio, rubro restaurantes, caso: La Isla del Sabor.
Instrucciones: el cuestionario se presenta una lista con las preguntas
correspondientes, responda con sinceridad. Para ello debe de tener en cuenta la

siguiente escala.

Totalmente desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 3
De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5

Marque con un (X) dentro del recuadro segin corresponda su apreciacion.

90



ESCALAS

N° PLANEACION ESTRATEGICA 3

1 La empresa realiza el analisis FODA, con la finalidad de desarrollar su plan
estratégico.

2 | ANALISIS El restaurante “La Isla del Sabor”, se encuentra ubicado en una zona estratégica.

3 El restaurante “La Isla del Sabor”, al tener un entorno de competencia se siente
amenazado al plagio de algunos platos.

4 La Mype ha establecido la misién y vision.

5 | FORMULACION La Mype cuenta con objetivos a largo plazo.

6 La Mype realiza un analisis y establece las estrategias.

7 El restaurante posee un organigrama estructural.

8 | IMPLEMENTACION  [EJ restaurante cuenta con un manual de funciones del personal.

9 Se dispone de politicas en las que se orienta el restaurante.

11 El restaurante cuenta con un plan estratégico para el logro de sus objetivos.

12 La Mype realiza un seguimiento continuo de las actividades que realiza el

. personal.
EJECUCION ) _ — —
13 La Mype posee los medios necesarios para verificar el cumplimiento de las metas.
14 La Mype establece mecanismos para evaluar la efectividad del analisis foda.
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ESCALAS

N® GESTION DE CALIDAD
2 |3 |4
La presentacion y el sabor del producto va de acuerdo a lo que ofrece el
! restaurante.
2 CALIDAD El servicio que ofrece cumple con los estandares del restaurante.
3 El restaurante esta enfocado a la satisfaccion del cliente.
4 Es eficaz la comunicacion en la Mype.
LIDERAZGO
5 Para el cumplimiento de los objetivos y metas su personal trabaja en equipo.
6 Ha realizado alguna evaluacion de desempefio a sus colaboradores.
PARTICIPACION | Considera que el ambiente laboral es propicio para lograr las tareas de su
! DEL PERSONAL | personal.
8 La empresa cuenta con un programa de capacitacion para el personal.
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