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5. RESUMEN

El presente proyecto de investigacion tiene como titulo: Propuesta de mejora del proceso
administrativo de las micro y pequefias empresas del sector servicio del Per(: Caso
Restaurant Polleria D hermanos — Pucallpa, 2020. Esta investigacion se basa en la linea de
investigacion de gestion de calidad en las micro y pequefias empresas (mypes). El enunciado
del problema fue ¢Cual es la propuesta de mejora del proceso administrativo para mejorar la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurants,
caso Restaurant Polleria D’Hermanos, Pucallpa, 2020? Tuvo como objetivo generar:
Proponer las mejoras del proceso administrativo para mejorar la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurants, caso Restaurant Polleria
D’Hermanos, Pucallpa, 2020. En la metodologia se aplicé el enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo y disefio no experimental. La poblacion fueron las mypes del rubro restaurantes
en el distrito de Calleria, Pucallpa. La muestra fue no probabilistica ya que se encuestd a 20
clientes del Restaurant Polleria D Hermanos, ubicado en el distrito de Calleria. Los
resultados obtenidos con relacion a la dimension de la planeacién fueron favorables ya que
del 100% de los encuestados consideran eficaz la aplicacion de la mision y vision (muy de
acuerdo (80% y de acuerdo 20%). Con relacion a las dimensiones del enfoque al cliente y el
liderazgo, los resultados fueron favorables ya que el 100% de los clientes se sienten contentos
con la atencidn y calidad. La conclusion es que la gestion de calidad aplicada en el Restaurant
Polleria D'Hermanos, ubicado en el distrito de Calleria, es buena en ciertos niveles de la
empresa, pero siempre existen deficiencias en algunos niveles, por lo que se debe aplicar un
plan de mejora que ayude a mejorar los procesos.

Palabras Claves: Control, Direccion, Organizacion, Planeacion, Restaurantes
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ABSTRACT

The title of this research project is: Proposal to improve the administrative process of micro
and small companies in the Peruvian service sector: Case of Restaurant Polleria D hermanos
- Pucallpa, 2020. This research is based on the research line of management of quality in
micro and small businesses (mypes). The problem statement was: What is the proposal to
improve the administrative process to improve quality management in micro and small
companies in the service sector, restaurant category, in the case of Restaurant Polleria
D’Hermanos, Pucallpa, 2020? Its objective was to generate: Propose improvements in the
administrative process to improve quality management in micro and small companies in the
service sector, restaurant category, case of Restaurant Polleria D'Hermanos, Pucallpa, 2020.
In the methodology the quantitative approach was applied, descriptive level and non-
experimental design. The population was the mypes of the restaurant category in the district
of Calleria, Pucallpa. The sample was non-probabilistic since 20 customers of the Polleria
D Hermanos Restaurant, located in the Calleria district, were surveyed. The results obtained
in relation to the planning dimension were favorable since 100% of the respondents consider
the application of the mission and vision effective (strongly agree (80% and 20% agree).
customer focus and leadership, the results were favorable since 100% of the customers feel
happy with the service and quality. The conclusion is that the quality management applied in
the Restaurant Polleria D"Hermanos, located in the district of Calleria is good at certain levels
of the company, but there are always deficiencies at some levels, so an improvement plan
must be applied to help improve processes.

Keywords: Control, Direction, Organization, Planning, Restaurants
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l. INTRODUCCION

En la actualidad, las micros y pequefias empresas en todo el Perd, juegan un rol muy
importante en el desarrollo sostenible de la economia a nivel nacional, Siendo Peru una de
las economias con mayor emprendimiento (Sexto puesto), ademas debido a los grandes
emprendimientos por todos los peruanos se logré emplear a casi un 75% de la PEA en el

Per( (Andina, 2018).

Hoy en dia crear un negocio es muy complicado, el mundo ya no es igual, la
tecnologia avanza, las personas adoptan nuevos habitos de consumo, la competencia crece
cada dia, las personas tienen comportamientos distintos, y la mayoria de emprendedores no
aplican procesos administrativos, provocando que, al poco tiempo de creacion,
desaparezcan. Por tal motivo se vié la necesidad de analizar y describir la gestion
administrativa enfocado en el proceso administrativo, comprendidas los cuatro pilares del
proceso administrativo que son: Planeacién, Organizacidn, Direccién y Control que aplica
el Restaurant Polleria D Hermanos, Pucallpa, 2020. Esta investigacion culmind con una
propuesta de mejora, para asi motivar a los emprendedores y puedan aplicar estrategias y

procesos administrativos que ayuden la gestion de calidad de las Mypes.

Segun: (Arena J. A, 1990) “Uno de los problemas que surge en la empresa, es la
falta de un buen sistema de procesos Administrativo y la falta de una, ya que a partir de
ellos representa: en si la empresa no existe planea, no existe una organizacién en si, no hay

un sistema de control sobre los procesos operativos de la empresa”



Segin Koontz y Weihrich (2002) el proceso administrativo comprende las
actividades interrelacionadas de: planificacion, organizacion, direccién y control de todas

las actividades que implican relaciones humanas y tiempo.

A nivel internacional, Segun Flores, S. (2015) en su tesis titulada: “Proceso
Administrativo y Gestion Empresarial en COPROABAS 2010 —2013” en el Pais de
Nicaragua afirma que el proceso Administrativo se lleva acabo de forma parcial, ya que no
hubo un buen funcionamiento del proceso administrativo y la Gestion empresarial, esto se
observo de manera limitada por los pobres conocimientos administrativos de los 6rganos

directivos que trabajan y el poco compromiso de alguno de ellos.

A nivel nacional, segin Vargas, N & Zapata, S (2019) en su tesis titulada
“Analisis del proceso administrativo en la empresa TECMEIN E.I.R.L - ESPINAR, 2019”
en la ciudad de Arequipa afirma que en la empresa TECMEIN E.L.R.L su nivel de proceso
administrativo es bueno, por lo cual deben de mejorarse algunas actividades dentro de la
etapa de planeacion y direccion y también en las areas de control y organizacion ya que

ambos representan un nivel elevado en cuanto al desempefio de toda la empresa.

A nivel local, Segin Salirrojas, R. (2019) en su tesis titulada: Gestién de calidad y
eficacia de los procesos administrativos en las mypes del sector comercial, rubro tienda de
venta de calzado para damas, distrito de calleria, afio 2019. En la ciudad de Pucallpa afirma
que los propietarios no priorizan el proceso administrativo por falta de conocimientos del

microempresario.

Para poder realizar la investigacion se planted el siguiente enunciado del problema

de Investigacion: ¢Cual es la propuesta de mejora en el proceso administrativo para la



gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios del Peru, caso
Restaurant Polleria D’Hermanos, Pucallpa, 2020?. Cuya finalidad es determinar estrategias

para mejorar la gestion de calidad en el Restaurant Polleria D"Hermanos, Pucallpa, 2020.

Y para dar respuesta se plante6 el siguiente objetivo general: Proponer las mejoras
del proceso administrativo para mejorar la gestion de calidad en las micro y pequefias

empresas del sector servicio, rubro restaurants, caso Restaurant Polleria D’Hermanos,

Pucallpa, 2020.

También se planted los siguientes objetivos especificos:

Describir las caracteristicas de la planeacion para mejorar la gestién de calidad:

Caso Restaurant Polleria D’Hermanos, Pucallpa, 2020.

Describir las caracteristicas de la organizacion para mejorar la gestion de calidad:

Caso Restaurant Polleria D’Hermanos, Pucallpa, 2020.

Describir las caracteristicas de la direccion para mejorar la gestion de calidad: Caso

Restaurant Polleria D’Hermanos, Pucallpa, 2020.

Describir las caracteristicas del control para mejorar la gestion de calidad: Caso

Restaurant Polleria D’Hermanos, Pucallpa, 2020.

Elaborar la propuesta de mejora: Caso Restaurant Polleria D’Hermanos, Pucallpa,

2020



Segun Ministerio de Trabajo y Promocidén del Empleo. (2005). En el Peru, las
estadisticas de la Direcciébn Nacional del Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo
(MTPE), referidas a las micro y pequefias empresas, muestran que la participacion de las
MYPES en el PBI ha sido del 42% y han representado el 98% del total de empresas en el

Pert (MTPE, 2007) y el 80.96% de la poblacion econémicamente activa.

Este trabajo de investigacion pertenece a la linea de investigacion de Gestion de
calidad, considerando que La Gestion de Calidad es una estrategia ya conocida en los
utimos tiempos, debido al gran aporte en el logro de objetivos en las empresas; por tal
motivo, los gerentes tienen la obligacion de aplicar esta estrategia. Cabe recalcar que la
gestion de calidad es una necesidad de todo tipo de negocio sea local, nacional o

internacional.

¢Pero qué ventajas tiene la aplicacion de esta estrategia en los negocios? Esta parte
es muy importante considerando que la gestién de calidad abarca varios puntos y factores
gue se debe seguir para poder lograrlo de manera eficaz, por tal razon se realizd este trabajo
de investigacion que lleva como titulo: Propuesta De Mejora Del Proceso Administrativo
De Las Micro Y Pequefias Empresas Del Sector Servicio Del Peri: Caso Restaurant

Polleria D"Hermanos. — Pucallpa, 2020.

El presente proyecto de investigacion nos permitié conocer las principales
caracteristicas del plan de mejora del proceso administrativo para la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector comercial, rubro restaurants, ademas evaluar y
dar soluciones a todos los problemas que afrontan estas Mypes, que impiden la satisfaccion

de los clientes, teniendo en cuenta la alta competencia que existe.



Este proyecto de investigacion se realizd por la necesidad de evaluar el proceso
administrativo y la gestion de calidad que ofrece el Restaurant Polleria D’Hermanos,
permitiendo dar soluciones que ayuden en la satisfaccion de los clientes y en una mejora

total de la Mype, eso conllevara en tener méas clientes.

Justificacion Tedrica: El presente trabajo de investigacion se realizdé con el propdsito de dar a
conocer cuan importante resulta ser la aplicacion del proceso administrativo en cualquier
negocio, ademas nos ayudara a identificar problemas que sufren estas Mypes, que impiden una
buena gestion de calidad. Ademés, este Trabajo de investigacion servira como guia a futuros
emprendedores y/o personas en general que requiera esta informacion sobre las Mypes.
“La justificacién tedrica se hace cuando el proposito del estudio es generar reflexion
y debate academico sobre el conocimiento existente, confrontar una teoria,
contrastar resultados, hacer epistemologia del conocimiento existente o cuando se
busca mostrar las soluciones de un modelo” (Bernal, 2010).
Justificacion Practica: Este trabajo de investigacion se realizd debido a la gran necesidad que
tiene estas Mypes de contar con procesos que ayuden a identificar errores o deficiencias, y
sobre todo ayuden a dar solucién a dichos problemas, permitiendo una mejora en la gestion de
calidad de las Mypes del sector servicio, rubro Restaurants, que ayudaran en la satisfaccion del
cliente.
“Se debe de hacer cuando el desarrollo de la mnvestigacion ayuda a resolver un
problema o por lo menos, propone estrategias que al aplicarse contribuirian a

resolverlo” (Bernal, 2010).



- Justificacion Metodoldgica: Este trabajo de investigacién se basa en las lineas de investigacion
de Gestion de Calidad en las Micros y Pequefias Empresas (Mypes), lo cual es de vital
importancia para garantizar el buen funcionamiento de una Mype en el mercado.

“La justificacién metodologica del estudio se da cuando el proyecto que se va a
realizar propone un nuevo método 0 una nueva estrategia para generar conocimiento

valido y confiable” (Bernal, 2010).

En cuanto a los resultados, con relacion al objetivo general se realizd estudios con
las dimensiones relacionados a dicha variable que son la planeacion, organizacion,
direccion y control, en concordancia con el autor Clushkov (2018) define a la
administracion como el dispositivo que organiza la informacién recaudada y la vuelven
objeto de direccion para luego procesarla y poder realizar este proceso varias veces.
Primero se realizaron preguntas relacionados a la dimension del proceso de planeacion, En
este sentido de acuerdo a la pregunta: Considera eficaz la aplicacion de la misién y vision
del Restaurant Polleria D"Hermanos. los resultados fueron positivos ya que del 100% de los

encuestados consideran eficaz la aplicacion de la mision y vision (muy de acuerdo (80% y

de acuerdo 20%). Los resultados de la investigacion se relacionan con la investigacion de

Chagfiay & Tapia (2017) que concluye que la situacidn actual de los Procesos
Administrativos de la empresa Donoso Constructores CIA. LTDA., en la etapa de
Planificacion a pesar de que exista planes de accion, el 20% del personal administrativo y
el 22% del personal operativo desconocen de las herramientas utilizadas y no participan
frecuentemente en esta fase, en la etapa de Organizacion el 65% del personal operativo
mencionan que la organizacion no es muy buena debido a que los colaboradores no poseen

manuales de funciones lo que ocasiona duplicidad y omision de actividades, en la etapa de



Direccion el 67% del personal administrativo y el 54% del personal operativo
sefialan que la comunicacion sobre las acciones a realizar es buena debido a que no siempre
estan informados, en la etapa de Control el 27% del personal administrativo y el 5% del
personal operativo afirman que a veces se evalla el desempefio del personal debido a que
se desconoce cuales son sus responsabilidades en cuanto al cargo que desempefian, todo
esto genera que el proceso administrativo no sea el correcto. Por otra parte, con relacion a
la dimension del proceso de organizacidn, Estas de acuerdo con la aplicacién de procesos
gue ayuden a cumplir con las metas establecidas, los resultados fueron favorables, pero no
en todos los trabajadores ya que del 100% solo el 80% esta de acuerdo y el 20% esta
indiferente. Por otra parte, respecto a la dimension del proceso de direccion para la cual se
realizd la pregunta: Esta de acuerdo con las estrategias de gestion para mejorar la direccion
de las actividades del restaurant, los resultados obtenidos no fueron del todo favorables, ya
que del 100% de los encuestados solo el 60% esta de acuerdo con las estrategias que aplica
la mype, y el 40% de los encuestados estan en total desacuerdo, lo que indica que se deben
plantear nuevas estrategias, finalmente con relacion a la dimension del proceso de control,
lo cual se realizd la siguiente pregunta: considera eficaz el control que realizan para ver su
desempefio laboral, los resultados obtenidos fueron los siguientes: que los resultados fueron
favorables, pero no en todos los clientes ya que del 100% solo el 80% esta de acuerdo v el
20% esta en desacuerdo, lo que indica que la mype debe mejorar el control que ayude en la

mejora del rendimiento de su personal.

Se concluyd que en el Restaurant Polleria D’Hermanos, Pucallpa, 2020 la mayoria
de los clientes encuestados califican en un nivel alto el proceso administrativo aplicado por

la mype, mientras que algunos clientes calificaron en un nivel intermedio vy bajo la



aplicacion del proceso administrativo en la mype. Se logré concluir que el proceso de
planeacion en la mype tiene una influencia positiva del 100% (80% muy de acuerdo y 20%
de acuerdo), lo que indica que el Restaurant Polleria D’Hermanos, Pucallpa, 2020 tiene
bien claro los puntos clave en la parte de su planeacion que es la misidn, la vision,
estrategias para lograr las metas y objetivos anuales. Con relacion al proceso de
organizacion la mayoria de clientes estdn conformes mientras que algunos estan
mdiferentes, lo que indica que la el Restaurant Polleria D’Hermanos, Pucallpa, 2020 debe
mejorar los procesos de organizacion, implementar manuales para los trabajadores, para
mejorar plazos de entrega del producto. Con relacién al proceso de direccion, se evidencio
que un poco mas de la mitad de clientes encuestados estan de acuerdo con las estrategias en
la direccién, mientras que un poco menos de la mitad de clientes encuestados estan en
desacuerdo lo cual indica un gran porcentaje que estan desconformes con la estrategia de
atencion al clientes y direccion del personal de la el Restaurant Polleria D’Hermanos,
Pucallpa, 2020. Finalmente, con relacion al proceso de control la mayoria considera eficaz
el control que aplica la mype, mientras que el algunos estan en desacuerdo, lo que indica
que el Restaurant Polleria D’Hermanos, Pucallpa, 2020 debe mejorar los procesos de

control para asi evitar pérdidas.



Il. REVISION DE LITERATURA
2.1 ANTECEDENTES

Antecedentes Intermacionales

Chagiiay & Tapia (2017) en su tesis: Los Procesos Administrativos Y La Mejora
En La Gestion De La Empresa Donoso Constructores Cia. Ltda. Periodo junio 2016 —
junio 2017. En la universidad de Chimborazo, para optar al titulo de Ingeniera Comercial.
Tuvo como objetivo general: Determinar como los procesos administrativos contribuyen en
la gestion de la empresa Donoso Constructores CIA. LTDA., Periodo junio 2016 — junio
2017, para la cual utilizo una metodologia: tipo de investigacion descriptiva, técnica: la
encuesta, llegd a las siguientes conclusiones: Se determind que la situacion actual de los
Procesos Administrativos de la empresa Donoso Constructores CIA. LTDA., en la etapa de
Planificacion a pesar de que exista planes de accion, el 20% del personal administrativo v el
22% del personal operativo desconocen de las herramientas utilizadas y no participan
frecuentemente en esta fase, en la etapa de Organizacion el 65% del personal operativo
mencionan que la organizacion no es muy buena debido a que los colaboradores no poseen
manuales de funciones lo que ocasiona duplicidad y omisién de actividades, en la etapa de
Direccién el 67% del personal administrativo y el 54% del personal operativo sefialan que
la comunicacién sobre las acciones a realizar es buena debido a que no siempre estan
informados, en la etapa de Control el 27% del personal administrativo y el 5% del personal
operativo afirman que a veces se evalla el desempefio del personal debido a que se
desconoce cudles son sus responsabilidades en cuanto al cargo que desempefian, todo esto
genera que el proceso administrativo no sea el correcto. También se determind que la
gestion de la empresa Donoso Constructores CIA. LTDA esta ligada directamente con los

procesos administrativos ya que estos contribuyen al mejor funcionamiento de su



administracion, el 100% del personal administrativo y operativo afirman la inexistencia de
manuales de funciones, que a su vez es la causa de gque estos procesos no estén claramente
definidos en cuanto a sus responsables, exista duplicidad y omision de funciones,
dificultando su gestion y ocasionando asi pérdida de recursos.

Barrera (2018) ensu tesis: Andlisis Del Procesos Administrativo De La Empresa
Construservicios, Ubicada en el Municipio de Jutiapa. En la Universidad Rafael Landivar,
para optar al titulo de Administradora De Empresas En El Grado Académico De
Licenciada. Tuvo como objetivo general: Determinar la situacion actual del proceso
administrativo en la empresa Construservicios realizando comparaciones con las otras
empresas dedicadas a la construccion, ubicadas en el Municipio de Jutiapa, para la cual
utilizo una metodologia: tipo de investigacién analitica, técnica: la entrevista, llegd a las
siguientes conclusiones: Se determind que la situacion actual del proceso administrativo en
la empresa Construservicios comparado con otras empresas dedicadas a la construccion,
ubicadas en el Municipio de Jutiapa, y en consecuencia es procedente apreciar que dicho
proceso no se lleva de manera formal y se aplica parcialmente, por lo que en comparacion
con las otras empresas del mismo sector sefialan llevarlo a cabo, lo que permite un
adecuado y eficiente funcionamiento. También se determind que los tipos de planes que se
utilizan en la empresa Construservicios, son empiricos por cuanto es inexistente la
aplicaciébn de una misién, vision, objetivos, estrategias, politicas, programas y
presupuestos, y por consiguiente la planeacion se da de acuerdo a experiencias propias, lo
cual impide guiar adecuadamente cada una de las actividades que se desarrollan. Mientras
las deméas empresas confirman utilizar dichos tipos de planes que les permite trabajar de

una forma adecuada.
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Antecedentes Nacionales

Burgos & Servera (2017) en su tesis: Elaboracion del proceso administrativo en
la Empresa Comercial A&C, de la ciudad de Chiclayo. En la Universidad Sefior de Sipan,
para optar al titulo profesional de Licenciado En Administracién. Tuvo como objetivo
general: Determinar el proceso administrativo para mejorar las actividades de la empresa
Comercial A&C en la ciudad de Chiclayo, 2016, para la cual utilizo una metodologia: tipo
de investigacion descriptiva, técnica: la entrevista, llegd a las siguientes conclusiones: Se
determind que problemética estudiada en la empresa comercial A&C de la ciudad de
Chiclayo 2016, nos permitid descubrir que dicha entidad funcionaba sin un proceso
administrativo el cual le permitiera establecer objetivos claros y concisos a mediano y
largo plazo, por lo cual se puede afirmar que sus actividades eran realizadas a la deriva y
sin una guia la cual permita estandarizar actividades, asi como también la empresa no
estaba organizada por lo cual nadie conocia exactamente el puesto en donde se encontraba
y cuales eran las responsabilidades que debia cumplir, ademéas no se ejercia control alguno
en el rendimiento de los trabajadores por lo cual no se sabia exactamente cuél era el aporte
que otorgaba cada uno a la empresa. Por lo cual se justifica la elaboracion del proceso
administrativo para Comercial A&C, buscando de esta manera, adecuase a los
requerimientos del mundo actual, y lograr ventajas competitivas sobre su competencia, por
lo cual se logre su adaptacion al cambio y su supervivencia con el paso del tiempo.
También que la situacion actual de empresa obtenido a traves de la entrevista formulada al
administrador podemos afirmar que, la empresa comercial A&C, actualmente esta
manejando todos sus procesos empresariales de manera empirica, ya que en la actualidad

no cuenta con un MOF, organigrama, flujogramas de abastecimiento y atencion, no se
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aplica el liderazgo ni tampoco existe una evaluacion y a la vez un control para cada uno de
sus trabajadores.

Florez (2019) ensu tesis: Procesos Administrativos Y Su Incidencia En La Calidad
De Servicio Percibida Por Los Pacientes Del Hospital José Hernan Soto Cadenillas —
Chota 2019. En la Universidad San Martin de Porres, para optar al titulo de Maestro en
Gestion Publica. Tuvo como objetivo general: Establecer como los procesos
administrativos inciden en la calidad de servicio percibida por los pacientes del Hospital
José Hernan Soto Cadenillas -Chota 2019, para la cual utilizo una metodologia: tipo de
investigacion correlacional, técnica: la encuesta, llegd a las siguientes conclusiones: Se
determind que por haberse encontrado el Rho de Spearman con un valor de 0,38, se
concluye que, existe relacion baja entre los procesos administrativos, y la calidad de
servicio percibida por los pacientes del Hospital José Hernan Soto Cadenillas -Chota.
También se encontrd que, el 12,1% de los pacientes entrevistados manifestaron estar en
desacuerdo, y muy en desacuerdo, con la calidad de atencion del hospital, mientras que el
80,0% expreso estar indiferente, y solo el 7,9% de los pacientes entrevistados estuvieron de
acuerdo con la calidad del servicio que se realiza en el Hospital José Hernan Soto
Cadenillas. Esta conclusion no se condice con lo sostenido por la (Organizacion
Panamericana de la Salud, 2016), por cuanto esta organizacion Internacional de Salud,
establece que, “el establecimiento de salud ofrece un horario de atencion conveniente, un
ambiente acogedor y limpio y preserva la privacidad y la confidencialidad. El centro cuenta
con los equipos, los medicamentos, los suministros y la tecnologia necesarios. Tambien se
encontré un valor de Spearman de 0,25, lo que indica que la planificacién administrativa,

incide muy poco en la calidad de servicio percibida por los pacientes del Hospital José
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Hernan Soto Cadenillas -Chota. Asimismo, se encontrd que, para el 66,0% de los
entrevistados, el Hospital no realiza programas de salud con la comunidad.
Antecedentes Locales

Pacaya (2019) en su tesis: Gestion De Calidad Y Eficacia En Los Procesos
Administrativos De Las Mypes Del Sector Servicios, Rubro Restaurant Turistico, Distrito
De Yarinacocha, Afio 2019. En la universidad Catolica los Angeles de Chimbote, para optar
al titulo profesional de Licenciada en Administracion. Tuvo como objetivo general:
Investigar el funcionamiento administrativo de las mypes del sector servicios, rubro
restaurant turistico del distrito de Yarinacocha con enfoque en gestion de calidad vy eficacia
de los procesos administrativos, para la cual utilizo una metodologia: tipo de investigacion
mixta, técnica: la encuesta, llegd a las siguientes conclusiones: Se determind que Las
mypes de restaurant turistico en el distrito de Yarinacocha son dirigidas bajo una gestién
simple, de corto plazo y enfocada en el cliente. No tienen ninglin proceso administrativo
implementado. También se determind que el funcionamiento de las mypes del rubro
restaurant turistico recae en el liderazgo de sus propietarios (autoritario), quienes
consideran un costo implementar algin proceso administrativo y confia en sus expertos.

Grandez (2019) en su tesis: Gestion De Calidad Y Eficacia En Los Procesos
Administrativos De Las Mypes Del Sector Comercial, Renta De Cancha De Grass
Sintético, Ciudad De Pucallpa, Afio 2020. En la Universidad Catolica los angeles de
Chimbote, para optar al titulo Profesional De Licenciado En Administracion. Tuvo como
objetivo general: Establecer la relacion entre la gestion de calidad y la eficacia de los
procesos administrativos de las mypes del sector comercial, renta de cancha de grass
sintético, ciudad de Pucallpa, afio 2019, para la cual utilizo una metodologia: tipo de

investigacion descriptiva, técnica: la encuesta, llego a las siguientes conclusiones: Se
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determind que Las mypes de renta de canchas de grass sintético, no aplican herramientas de
gestion, solo dos segun la investigacion, procuran sostener una gestion técnica y organizada
y han establecido algunos controles para atender mejor a sus clientes, siendo el enfoque en
el cliente, la vision que mas caracteriza a los microempresarios pero restan interés al
aspecto técnico de la administracion de empresas. También se determind que el control es
un proceso debil. La investigacion evidencio falta de mantenimiento de las instalaciones
como barios, techos y el propio grass, justamente por falta de planes de mantenimiento y

una direccion que desconoce de gestion.

2.2. BASES TEORICAS
PROCESO ADMINISTRATIVO

“El proceso administrativo es el conjunto de actividades en las que se planea,
organiza, dirige y controla las actividades de los trabajadores y de utilizar todos los

recursos disponibles para lograr los objetivos establecidos en la organizacion” (Chiavenato,

=[e
oW

Fuente: Elaboracion propia

2002 p.16).

Figura 1:
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Del Rio y del Rio (2009) indican que el proceso administrativo “son las distintas
actividades y funciones que se efectian con el objeto de ordenar de forma adecuada, las
diferentes actividades en la empresa incluyendo la moderna”.

Koontz, Weihrich y Cannice (2008) sefialan que el proceso administrativo consiste
en cinco etapas que son “planeacion, organizacién, integracion de personal, direccion y
control”. El proceso administrativo recoge los conocimientos necesarios para que sean
aplicados y relacionados en las diferentes actividades que influyen en la empresa, asi como
las actividades que se desarrollan dentro de la misma. Paraello debe generarse un
ordenamiento de actividades a traves de los elementos que lo integran.

Por otra parte, Segin (maikari95, 2012). ’La determinacion del conjunto de pasos a
seguir para lograr un objetivo, todo esto basado en una investigacién y con la elaboracion
de un plan detallado de acciones a realizar”’

“’Es el conjunto de fases o etapas sucesivas a través de las cuales se efectla la
administracion, se clasifican en:

a) Planeacion, es la determinacion de escenarios futuros y del rumbo hacia donde se
dirige la empresa, etapas de planeacion( Planeacion estrategia, Vision, Filosofia, Mision,
Obijetivos, Politicas, estrategias, programa, presupuesto; b) Organizacién: consiste en el
disefio y determinacion de las estructuras, procesos, funciones y responsabilidades, sus
etapas son: Division de trabajo y coordinacion, Integracion, esla funcion a través de la cual
se eligen y obtienen los recursos necesarios para ejecutar los planes, sus etapas: seleccion,

determinacién, definicion, eleccién;
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c) Direccion: es la ejecucion de todas las etapas del proceso administrative mediante
la conduccion y la orientacion del factor humano vy el ejercicio del liderazgo, sus etapas
son: Toma de decisiones, motivacion, supervision, comunicacion, liderazgo;

d) Control: es la fase del proceso administrativo, a través del cual se establece
estandares para evaluar los resultados obtenidos, u etapas:establecimiento de estandares,
medicion, correccion, retroalimentacion’’ (Arianinnita, 2011).

Afirmacién que coincide con (Chiavenato, 2012). “’Los elementos que los
conforman son: planear, organizar, dirigir y controlar.

Proceso de planeacién

“Planificar implica que los administradores piensan con antelacién en sus metas y
acciones, y que basan sus actos en algin método, plan o logica y no en corazonadas.”
(Stoner, 2014, p.13).

Es esencial para que las organizaciones logren dptimos niveles de rendimiento,
estando directamente relacionada con ella, la capacidad de una empresa para adaptarse al
cambio. La planificacion incluye elegir y fijar las misiones y objetivos de la organizacion.
Después, determinar las politicas, proyectos, programas, procedimientos, métodos,
presupuestos, normas Y estrategias necesarias para alcanzarlos, incluyendo ademés la toma
de decisiones al tener que escoger entre diversos cursos de accion futuros.

Para (Gomez Cejas, 1994) “La planeacion es el primer paso del proceso
administrativo por medio del cual se define un problema, se analizan las experiencias
pasadas y se embozan planes y programas”.

Segun (Garcia, 2012) “Planificacion, accion y efecto de planificar, funcion
fundamental del proceso Administrativo, sin la previa administracion de las actividades,

por medio de la planeacion no habria nada que organizar, dirigir ni que controlar. Para
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lograr una administracion competente, deben hacerse planes basados en hechos, para

preever y ordenar las actividades necesarias.

Segun (Hampton, 2011) “Es reflexionar dobre la naturaleza fundamental de la
organizacion y decidir como situarla o posicionarla en el ambiente; determinar objetivo de
corto plazo; definir métodos de realizacion”

Principios de la Planeacion.

Segun :(Rodriguez S. H., 2011)

e Principio de la Precision: Los planes no deben hacerse con afirmaciones
vagas y genéricas, sino con la mayor precision posible.

e Principio de la Flexibilidad: Es dejar un margen para los posibles cambios
que se pudieran dar, tanto buenos como malos.

e Principio de la Unidad: Trabajar de una manera unida, coordinada e

integrada para lograr la meta propuesta.

Proceso de Organizacion

“Organizar es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los
recursos entre los miembros de una organizacion, de tal manera que estos puedan alcanzar
las metas de la organizacion.” (Stoner, 2014, p.14).

Segun (Hernandez, 2011) “Fase del proceso administrativo en la que se aplican las
técnicas administrativas para estructurar una empresa u organizacion social, definiendo las
funciones por areas sustantivas, departamentos y puesto, estableciendo la autoridad en
materia de toma de desiciones Y la responsabilidad de los miembros que ocupan dichas

unidades, asi como las lineas de comunicacion formal para facilitar la comunicacion y
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cooperacion de los equipos de trabajos, con la finalidad de alcanzar los objetivos y
estrategias”.

Por otra parte, Segun: (Garcia, 2012), Accion y efecto de organizar u organizarce: la
manera como estan estructurados los diferente 6rganos o parte de un conjunto, complejo,
conjunto de persona que pertenecen a un cuerpo o grupo organizado.Es el establecimiento
de la estructura necesaria para la sistematizacién racional de los recursos, mediante la
determinacidn de jerarquias, disposicion, correlacion y agrupacion de actividades, con el fin
de poder realizar y simplificar las funciones del grupo social.

Etapas de la organizacion

Segiin: (Rodriguez S. H., Etapas del Proceso Organizacional, 2011),” se extiende
por etapas la secuencia de actividades que hay que realizar para organizar o reorganizer a
una empresa’.

a) Division del Trabajo: Separacion y delimitacion de las actividades, con el fin de
realizar una funcion con la mayor precision, eficiencia y el minimo esfuerzo.

b) Jerarquizacién: Es la disposicion de las funciones de una organizacién por orden
de rango, grado o importancia.

c) Departamentalizacion: Es la division y el agrupamiento de las funciones y
actividades especificas, con base en su similitud
Acciones importantes de la organizacion.

e “Subdividir el trabajo en unidades operativas (departamentos)”

e “Agrupar las obligaciones operativas en puestos”

e “Reunir los puestos operativos en unidades manejables y relacionadas™

o “Aclarar los requisitos del puesto”
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e “Seleccionar y colocar a los individuos en el puesto adecuado”

o “Utilizar y acordar la autoridad adecuada para cada miembro de la
administracion”

e “Proporcionar facilidades personales y otros recursos”

e “Ajustar la organizacion a la luz de los resultados del control”

e “La organizacion, por ser el elemento final del aspecto tedrico, recoge,
complementa y lleva hasta sus Gltimos detalles todo lo que la planeacién ha
sefialado respecto a como debe ser una empresa’™’

e “Nivel jerarquico: las unidades deben ordenarse en el organigrama de acuerdo
con los diferentes niveles jerarquicos de la organizacion”

Proceso de Direccion

“La ejecucion de los planes de acuerdo con la estructura organizacional, mediante la
guia de los esfuerzos del grupo social a través de la motivacion, la comunicacion vy la
supervision son la tarea de la direccion.

Segun (Garcia T., 2012) “Es la accion de dirigir o dirigirse, personas o conjunto de
personas encargada de dirigir una sociedad, establecimiento, negocio etc”.

Segun (Koontz, 2011) “Dirigir es influir en los individuos para que constribuyan a
favor del comportamiento de las metas organizacionales y grupales. Incluyendo el liderazgo
y comunicacion”.

Segun (Fayol H., 2011) “Es el arte de manejar a las personas. Hacer funcionar el
cuerpo social constituido. Conocer los recursos de la empresa. Inspeccionar periddicamente

al cuerpo social”.
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Segun (Hampton D., 2011), “Es llevar a cabo actividades mediante las cuales el
administrador establece el caracter y tono de su organizacion valores, estilo, liderazgo.
Comunicacion y motivacion”.

Componentes de la Direccion

a) Integracion:Consiste en conservar, desarrollar la capacidades, mediante gestion
de conocimientos , de los recursos humanos internos Yy en su caso reclutar, seleccionar y
contratar a los mejores recursos humanos disponibles en el mercado de trabajo, para cubir
los puestos de la estructura organizacional conforme a los requisitos y politica salarial, para
después chesionarlos en la vision y valores de la empresa con el fin de que den lo

mejor de si.

b) Liderazgo:capacidad directa que permite influir , motivar y comprometer a los
colaradores hacia el logro de los grandes retos de la organizacion.

c) Motivacion: fuente interna de la energia que mueve y entusiasma a las personas,
dirigiendo su conducta hacia determinados objetivos y metas.

d) Comunicacion:Procesos por los que se trasmite y recibe informacidn: palabras,
datos, hechos, ideas, conocimientos o pensamientos, asi como actitudes y sentimientos que
constituyen a la base del entendimiento, comprensidon o acuerdo en coman.

e) Supervision de resultados: es un término que se usa en dos sentidos en la
terminologia administrativa y de gestion de empresas, por un lado, es un nivel jerarquico,
regularmente cercano a los niveles operativos, es el primer nivel gerencial en la base de una
pirdmide jerarquica, por otro lado es una funcién de quien ejerce la direccion en cualquier
nivel de la gerencia, de ahi la gerencia, la gestion supervision y sean elementos

indispensables de la diraccion ejecutada.
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f) Toma desiciones : son resoluciones y definiciones sobre lo que se debe hacer ante
situaciones ambivalantes, También se ha dicho que es la eleccién oportuna entre dos o mas
alternativas.

Actividades importantes de la Direccion
e “Poner en practica la filosofia de participacion por todos los afectados por la
decision:”
e “Conducrr y retar a otros para que hagan su mejor esfuerzo™”
e “Motivar a los miembros”
e “Comunicar con efectividad”
e ‘“Desarrollar a los miembros para que realicen todo su potencial”
e “Recompensar con reconocimiento y buena paga por un trabajo bien hecho”
e “Satisfacer las necesidades de los empleados a través de esfuerzos en el trabajo”
e “Revisar los esfuerzos de la ejecucion a la luz de los resultados del control”
o “Estas actividades propias de la etapa de direccion le garantizan al Gerente guiar
las acciones hacia el logro de los objetivos ademéas de mantener buenas relaciones
y un ambiente fraterno dentro de la organizacién reduciendo al minimo el
conflicto”
Proceso de Control

El control es la funcion administrativa por medio de la cual se evalia el
rendimiento. Para Robbins (1996) el control puede definirse como “el proceso de regular
actividades que aseguren que se estan cumpliendo como fueron planificadas y corrigiendo

cualquier desviacion significativa” (p.654).
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“Sin embargo, Stoner (2014, p.610) lo define de la siguiente manera: “El control
administrativo es el proceso que permite garantizar que las actividades reales se ajusten a
las actividades proyectadas. Mientras que para Fayol, citado por Melinkoff (1990) el
control consiste en verificar si todo se realiza conforme al programa adoptado, a las érdenes
impartidas y a los principios administrativos, Tiene la finalidad de sefialar las faltas y los
errores a fin de que se pueda repararlos y evitar su repeticion”.

Segiin: (Stoner, 2012),” Proceso que garantiza que las actividades reales se ajusten a
las actividades planeadas.

Segin: (MCHugh, 2012),” Funciéon que consiste en determinar si la organizacion
avanza 0 no hacia sus metas y objetivos, y en tomar medidas correctivas en caso negativo”.

Segun: (Ponce, 2012),” Establecimiento de sistema que permiten medir resultados
actuales y pasados en relacion con los esperados, con el fin de saber si se han obtenido los
que se esperaban, corregir, mejorar y formular planes”. El control viene siendo como un
elemento vital para el sistema administrativo, ya que de esto permite que la empresa
mantenga regulada en términos deseados, a travez de la planeacion,

Elementos del control:

Establecimiento de Estandares: Representan el estado de ejecucion deseado, de
hecho nos es méas que los objetivos definidos de la organizacion.

Medicion de Resultados: Es medir la ejecucion y los resultados, mediante la
aplicacién de unidades de medida, que deben ser definidas de acuerdo con los estandares.

Correccion: La utilidad concreta y tangible del control esta en la accion correctiva
para integrar las desviaciones con relacion a los estandares.

Retroalimentacién: Mediante ella la informacion obtenida se ajusta al Sistema

administrativo al correr del tiempo.
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Control: Los buenos controles deben relacionarse con la estructura organizativa y
reflejar su eficacia.
Mypes

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

Bases legales

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

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

Las mypes en el Peru

Segun el portal web de la Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria y
Aduanas [SUNAT] (s.f) define ala mype como: “la unidad econémica constituida por una
persona natural o juridica (empresa), bajo cualquier forma de organizacion que tiene como
objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion, comercializacién
de bienes o prestacion de servicios”. Es preciso indicar que el estado peruano otorga varios
beneficios a las micro y pequefias empresas, brindandoles facilidades para su creacién y
formalizacién, dando politicas que impulsan el emprendimiento y la mejora de estas

organizaciones empresariales, entre estos beneficios se detalla:
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e Pueden constituirse como personas juridicas (empresas), via internet a través
del Portal de Servicios al Ciudadano y Empresas.
e Pueden asociarse para tener un mayor acceso al mercado privado y a las
compras estatales.
e Gozan de facilidades del Estado para participar eventos feriales y
exposiciones regionales, nacionales e internacionales.
e Cuentan con un mecanismo agil y sencillo para realizar sus exportaciones
denominado Exporta Fécil, a cargo de la SUNAT.
e Pueden participar en las contrataciones y adquisiciones del Estado (SUNAT,
s.f.)
Caracteristicas de las Mypes
Las Micros y Pequefias empresas tienen las siguientes caracteristicas:
a) Micros Empresas:
e  Pueden tener 1 hasta diez 10 trabajadores
e  Pueden facturar en ventas anuales hasta el monto maximo de 150
Unidades Impositivas Tributarias (UIT).
b) Pequefias Empresas:

Para el caso se entiende como trabajador aquel cuya prestacion sea de
naturaleza laboral, independientemente de la duracion de su jornada o el plazo
de su contrato. Para la determinacion de la naturaleza laboral de la prestacion se
aplica el principio de primacia de la realidad. Pueden tener 1 hasta diez 100
trabajadores, pueden facturar en ventas anuales hasta el monto maximo de 1700

Unidades Impositivas Tributarias (UIT).
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2.3 MARCO CONCEPTUAL

Administracion

Segun Koontz (2012), la administracion es un proceso que esta diseflada y conserva
en un contexto ambiental en el que el individuo trabaja en equipo para alcanzar las metas
correspondientes de manera eficaz.

Autoridad

Se define como el acto de ejercer poder dentro una organizacion, capacidad de
tomar buenas decisiones para alcanzar los objetivos. (Bemal ,2007)

Comunicacion

Acto que se establece mediante un emisor y un receptor, lo cual es lo primordial
dentro la organizacion captar la informacion correcta para asi llegar a tener una
comunicacion efectiva dentro la organizacidn, y en consecuencia la conlleva al éxito.
(Bernal ,2007)

Control

Segun Chiavenato (1999) el control es una funcion administrativa: es la fase del
proceso administrativo que mide y evalia el desempefio y toma la accion correctiva cuando
se necesita. De este modo, el control es un proceso esencialmente regulador.

Direccion

De acuerdo a Koontz y Weihrich (2002) la direccion consiste en coordinar el
esfuerzo comin de los subordinados, para alcanzar las metas de la organizacion, en dirigir
las operaciones mediante la cooperacion del esfuerzo de los subordinados, para obtener

altos niveles de productividad mediante la motivacion y supervision.
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Eficiencia

Es la capacidad de cumplir las actividades con el uso 6ptimo de los recursos, sean
estos tangibles o intangibles. (Bernal ,2007)

Estrategia

La estrategia se define como la guia de accion para lograr los objetivos, para ellos se
debid hacer un analisis tanto interno como externo dentro la organizacion. lo cual implica
un correcto diagnostico. (Bemal,2007)

Liderazgo

Se define como la influencia que tiene una persona ante las demas, lo cual tiene la
capacidad de inspirar confianza, tener un espiritu motivador, etc. con el fin de desarrollar
nuevas capacidades sus subordinados, para llegar alcanzar sus objetivos en la organizacion.
(Bernal ,2007)

Manual de organizaciéon y funciones M.O.F

Se define como un instrumento lo cual se establecen todas las funciones bésicas y
funciones especfficas dentro una organizacion, para su correcto funcionamiento, asi mismo
describiendo sus lineas de autoridad dentro de cada funcion. (Munch ,2007)

Objetivos

Se define como los resultados que se quiere lograr, los cuales estas tienen que ser
cuantificables, medibles para posteriormente se puedan alcanzar en un tiempo determinado.
(Minch ,2007)

Organizacion

“Organizar es agrupar y ordenar las actividades necesarias para alcanzar los fines

establecidos creando unidades administrativas, asignando en su caso funciones, autoridad,
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responsabilidad y jerarquia, estableciendo las relaciones que entre dichas unidades debe
existir” (Stoner, Freeman y Gilbert, 1996).

Planeacion

Segun Bernal (2007) define la planeacién por medio de objetivos, estrategias que se
realizan para la integracién de las actividades y a su vez ayudan a la coordinacion de las
mismas, para asi tener un mejor resultado para la organizacion y se obtenga una mayor
competitividad.

Proceso Administrativo

Segun Koontz y Weihrich (2002) el proceso administrativo comprende las
actividades interrelacionadas de: planificacion, organizacion, direccion y control de todas
las actividades que implican relaciones humanas y tiempo.

Toma de decisiones

Son las decisiones que se toman para dar solucién a alguna situacién problema

mediante un proceso (Bernal ,2007)
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111. HIPOTESIS

El presente trabajo de investigacidn no plantea hipotesis

Hernandez R, Fernandez Cy Baptista M. (2014). indica que “No, no en todas las

investigaciones cuantitativas se plantean hipétesis. El hecho de que formulemos o no

hipotesis depende de un factor esencial: el alcance micial del estudio” (p.104)
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion
El tipo de investigacion fue Cuantitativo,

Segin Hernandez, Fernandez y Baptista. (2014) El tipo de investigacion es
cuantitativo ya que presenta procesos de formas secuenciales y probatorias. Cada fase
antepone al siguiente por lo cual no podriamos evadir los pasos. De las preguntas se
constituyen las hipotesis y se fijan las variables, se trazan un plan para sustentarlas, se
determinan las variables y se utiliza métodos estadisticos para extraer nuestras conclusiones
(pag. 4)

El nivel de la investigacidn serd Descriptivo.

Segin Hernandez, Fernandez y Baptista. (2014) “Tienen como objetivo indagar la
incidencia de las modalidades o niveles de una o mas variables en una poblacién. El
procedimiento consiste en ubicar en una o diversas variables a un grupo de personas u otros
seres Vvivos, objetos, situaciones, contextos, fendmenos, comunidades, etc., y proporcionar su
descripcion” (pag. 155)

Disefio de la investigacion.
El disefio de la investigacion serd Transversal / No Experimental
Transversal

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista. (2014). Llamado también transeccional. “Es

la recoleccion de datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir

variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado” (pag. 154)
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No experimental

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista. (2014). No se manipula las variables. Se
observa el estado existente de la investigacion, no existe control en las variables ni se
influyen en ellas. (pag. 152)

4.2. Poblacion y la Muestra.
Poblacion

La poblacion estuvo compuesta por todas las mypes del sector servicio del Perq,
Rubro Restaurant, Distrito de Calleria, Pucallpa.

Asti A. (2015), “Una poblacion es el conjunto de todos los casos que integran un
grupo de especificaciones (caracteristicas) predeterminadas.” (p.66)

Muestra

La muestra serd No probabilistica ya que estuvo compuesta por el estudio de caso
de una micro empresa y fue aplicada aplicado por conveniencia a los 20 clientes del
Restaurant Polleria D Hermanos, ubicado en el Distrito de Calleria.

“El muestreo no probabilistico por conveniencia es aquel donde el investigador
realiza la muestra, seleccionando individuos que considera accesibles y de rapida
investigacion” (Editorial Grudemi, 2019).

Para PINEDA etal. (1994), Es un subconjunto o parte del universo o poblacion en
gue se llevara a cabo la investigacion. Hay procedimientos para obtener la cantidad de los
componentes de la muestra como foérmulas, logica y otros que se vera mas adelante. La

muestra es una parte representativa de la poblacion. (pag. 108)
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4.3. Definicién y Operacionalizacion de la Variable

queel controles laactividad de
seguimiento encaminada a corregir las

desviacionesquepuedandarse respectoa |3 dimension de Control se

los objetivos. El controlse ejerce con
referenciaa los planes, mediante la
comparacion regulary sistematica de las
previsionesy las consiguientes
realizaciones y la valoracién de las
desviaciones habidas respectode los
objetivos.

midi6 con los indicadores,
haciendo uso del cuestionario y
las técnicas de encuesta con una
escala nominal

Variables Definicién conceptual Dimensiones Definicion conceptual Definicion de Indicadores Escala
operacionalizacion
Proceso Planeacion ~ Gomez (1994) sostiene que la planeacion Cumplimiento del POA Likert
Administrativo es el primer paso delproceso La dimensién de la Planeacién
administrativo por medio del cual se nos permiti6 medir con los Grado de eficacia de los
define un problema, se analizan las indicadores; asi mismo se usara objetivos
experiencias pasadasy se embozan planes del instrumento del cuestionario Rentabilidad equilibrada
y programas. y las técnicas de encuestas.
Organizacién  Robbins (2005) explica que organizares Porcentaje de actividades Likert
disponereltrabajo para conseguir las La dimensién de Organizacién se realizadas con éxito
“El proceso metas de la organizacion. Organizar midi6 con los indicadores, porcentaje de Metas cumplidas
administrativo  es el incluye determinar qué tareas hayque  haciendo uso del cuestionario y
conjunto de actividades hacer, quién las hace,como seagrupan, |as técnicas de encuesta con una Calidad d g
en las que se planea, quiénrinde cuentasaquien ydondese  goscala nominal alidad de gestion
organiza, dirige y controla toman las decisiones.
las actividades de los Direccion Finch, Freeman y Gilbert (1996) afirman Crecimiento laboral de los Likert
trabajadores y de utilizar que la direccion es el proceso para dirigir trabajadores
todos  los  recursos e influir en las actividades de los La dimension de Direccion se . .
disponibles para lograr los miembros de un grupo o unaorganizacionmidio  con los indicadores, - C'Centale de eficiencia y
objetivos establecidos en entera, con respectoaunatarea. La. haciendo uso del cuestionario y eficacia en los trabajadores
la organizacion” gwelzcuon IIe?aaI fondg de Iasdrellamones las técnicas de encuestaconuna Grado de satisfaccion de los
; e los gerentescon cadaunade las ; .
(Chiavenato, 2002 p.16). personas que trabajan conellos. escala nominal trabajadores
Control Alegre, Bernéy Galve (2000) sostienen Grado de productividad del Likert

trabajador

Satisfaccion del Cliente
Porcentaje de desperdicio

Tiempo de elaboracion del
producto

Fuente: Elaboracidn propia
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica
La técnica que se utilizé fue la encuesta.

Segun Ackerman Sy Com S. (2013), “Las encuestas permiten obtener informacion
intangible; es decir, conocer aspectos de la realidad que el investigador no puede observar
directamente. (p.94)

Instrumento

El instrumento que se utilizo fue el cuestionario.

Segin Hernandez R, Fernandez C, y Baptista P. (2003), “Un cuestionario
consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o mas variables a medir.” (p.322)

4.5. Plan de analisis.

El anélisis de datos durante el proceso de investigacion implicd ciertas etapas, la
primera fue una fase de descubrimiento en progreso: identificar temas y desarrollar conceptos
y proposiciones. La segunda fase que tipicamente se produce cuando los datos ya han sido
recogidos, incluyo la codificacién de los datos y el refinamiento de la comprension del tema
en estudio. En la fase final el investigador relativizo sus descubrimientos, es decir,
comprendié los datos en el contexto que fueron recogidos. Las respuestas recabadas en las
encuestas, fueron estudiadas y analizadas una por una, Yy se relacionaron con el objeto de este
trabajo de investigacion para poder analizarlas de forma individual y grupal de la muestra
elegida. Para el analisis de los datos, se realizd un analisis descriptivo. A partir de los datos
obtenidos se creara una base de datos temporal en el programa EXCELL, y se procedera a la
tabulacion de los mismos. Para el anélisis de datos se utilizara el programa estadistico SPSS
(Stadistical package for the social sciencies) version 22 a través del cual se obtendran las
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frecuencias, para realizar luego el andlisis de distribucion de dichas frecuencias con sus

respectivas figuras. (Bastar, 2012)
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4.6. Matriz de consistencia

Titulo de la Enunciado del Objetivos Variable Hipdtesis Metodologia Poblacién y muestra Técnicas e
investigacion problema instrumentos
Objetivo general: Tipo de
Identificar las caracteristicas del proceso Hern_andez, Fernandez y investigacion .
administrativo para mejorar la gestion Baptista (2014) el enfoque El presente trabajo
de calidaden lasmicro y pequefias cuantitativo estabasadoen de investigacion
empresas del sector servicio, rubro' obras como las de Auguste fue de tipo
. Cual | restaurants, caso Restaurant Polleria c Emile Durkhei . Técnica:
_ ¢Cudles sonlas  ppermanos, Pucallpa, 2020, omte y Emi e Durkheim. cuantitativo - ecnica:
Propuestade mejora caracteristicas del La investigacion Poblacion: Cuestionario
del Proceso proceso O bjetivos especificos: cuantitativa considera que La poblacion se
Adml_nlstratlvo de~ admlnls'_[ratlvo Describir las caracteristicas de la el (;0[100|m|ent0 debe ser !\llvel de |i.3.’ realizo en el distrito
las micro y pequefias para mejorar 1a  pjaneacion paramejorar la gestion de objetivo, y que este se investigacion de  de Calleria,
empresas del sector gestion de calidad calidad: Caso Restaurant Polleria Proceso genera a partir de un las tesis Pucallpa
ici 10 i D’Hermanos, Pucallpa, 2020. Lo . i
servicio del Perd:  enlas micro y ucallp Administrativo PrOCeso El nivel d(e_Ja
caso rfastaurant pequefias Describir las caracteristicas de la dedqctlvo enel que, a mves'_uggmon fue Muestra:
Polleria empresas del organizacion para mejorar la gestion de través de la medicacion descriptivo La muestra es el
D’Hermanos — sectorservicio,  calidad: Caso Restaurant Polleria numérica y el anélisis Restaurant Polleria
Pucallpa, 2020 rubro restaurants, D’Hermanos, Pucallpa, 2020. estadistico inferencial, se D Hermnanos, en el
caso Restaurant oo ribir las caracteristicas de la prueban hipotesis Disefio de la distrito de Calleria.

Polleria
D’Hermanos,
Pucallpa, 2020?

direccion para mejorar la gestion de
calidad: Caso Restaurant Polleria
D’Hermanos, Pucallpa, 2020.

Describir las caracteristicas del control
para mejorar la gestion de calidad: Caso
Restaurant PolleriaD’Hermanos,
Pucallpa, 2020.

Elaborar la propuestade mejora: Caso
Restaurant PolleriaD’Hermanos,
Pucallpa, 2020

investigacion

El disefiode la
investigacion fue
Transversal-No
experimental.

previamente formuladas.
Este enfoque basasu
investigacion en casos
“tipo”, con la intencion de
obtenerresultados que
permitan hacer
generalizaciones. (p.04)

Instrumento:
Encuesta

Fuente: elaboracion propia
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4.7. Principios éticos

Los principios éticos aplicados al presente trabajo de investigacion, estan en
concordancia al Cédigo de ética para la Investigacion en su version 002, aprobado por
acuerdo del Consejo Universitario con Resolucidon N° 0973-2019-CU-ULADECH catolica
de fecha 16-08-20109.
a. Proteccion a las personas. - La persona en toda investigacion es el fin y no el medio,
por ello necesita cierto grado de proteccion, el cual se determinard de acuerdo al riesgo en
que incurran Yy la probabilidad de que obtengan un beneficio.
En las investigaciones en las que se trabaja con personas, se debe respetar la dignidad
humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad vy la privacidad. Este principio no
solo implica que las personas que son sujetos de investigacion participen voluntariamente
y dispongan de informacion adecuada, sino también involucra el pleno respeto de sus

derechos fundamentales, en particular, si se encuentran en situacion de vulnerabilidad.

b. Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. - Las investigaciones que involucran
el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar medidas para evitar dafios. Las
investigaciones deben respetar la dignidad de los animales y el cuidado del medio ambiente
incluido las plantas, por encima de los fines cientificos; para ello, deben tomar medidas
para evitar dafios y planificar acciones para disminuir los efectos adversos y maximizar los
beneficios.

c. Libre participacion y derecho a estar informado. - Las personas que desarrollan
actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien informados sobre los propdsitos
y finalidades de la investigacion que desarrollan, oen la que participan; asi como tienen la

libertad de participar en ella, por voluntad propia.
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En toda investigacion se debe contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre,
inequivoca Yy especifica; mediante la cual las personas como sujetos investigados o titular
de los datos consiente el uso de la informacidn para los fines especificos establecidos en el

proyecto.

d. Beneficencia no maleficencia. - Se debe asegurar el bienestar de las personas que
participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del investigador debe
responder a las siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir los posibles efectos

adversos y maximizar los beneficios.

e. Justicia. - El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las
precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, Y las limitaciones de sus capacidades
y conocimiento, no den lugar o toleren préacticas injustas. Se reconoce que la equidad vy la
justicia otorgan a todas las personas que participan en la investigacién derecho a acceder a
sus resultados. El investigador esta también obligado a tratar equitativamente a quienes

participan en los procesos, procedimientos y servicios asociados a la investigacion.

Integridad cientifica. - La integridad o rectitud deben regir no sélo la actividad cientifica
de un investigador, sino que debe extenderse asus actividades de ensefianza y asu ejercicio
profesional. La integridad del investigador resulta especialmente relevante cuando, en
funcion de las normas deontoldgicas de su profesion, se evallan y declaran dafios, riesgos
y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes participan en una investigacion.
Asimismo, debera mantenerse la integridad cientifica al declarar los conflictos de interés

que pudieran afectar el curso de un estudio o la comunicacion de sus resultados
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

A. Datos del encuestado

Tabla 1

Cudl es la edad del cliente

Cantidad Porcentaje
De 18 a 28 afios 10 50 %
De 29 a 39 afios 8 40 %
De 40 a 49 afios 2 10 %
De 50 a mas 0 0%
TOTAL 20 100 %
Nota: Elaboracién propia
Tabla 2
Cudl es el género del cliente
Cantidad Porcentaje
Masculino 12 60 %
Femenino 8 40 %
TOTAL 20 100 %

Nota: Elaboracion propia
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B. Referente ala dimensién 1: Proceso de planeacion

Tabla 3
Dimension 1: Proceso de Planeacion
En | D M
Muy des n € uy
i desa dif ac de Tot

Categoria ac

cuer ere uer acue al

do uer nte do rdo

do

n % n %% n % n % n % n %
Considera
importante la
aplicacion de la
... 0 O O O O 0O 4 20 16 80 20 100
misién 'y la vision
dentro del Restaurant
Polleria D"Hermanos
Considera que el
Restaurant  Polleria
i .0 0 O O O O 4 20 16 80 20 100
D"Hermanos tiene
misién y vision
Considera que la
Planificacién dentro
del Restaurantayuda Q O 4 20 4 20 0 O 12 60 20 100
a obtener buenos
resultados
Considera que el
restaurant aplica

0O 0o 0 O O O O O 20 100 20 100

estrategias para ganar

clientes

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes del Restaurant Polleria D’Hermanos.

38



C. Referente ala dimensién 2: Proceso de organizacion

Tabla 4
Dimension 2: Proceso de organizacion
En I D M
n e u
Muy des y
c . desa dif ac de Tot
ategoria ac
9 cuer ere uer acue al
uer
do nte do rdo
do

n %% n % n % n %% n % n %

Consideras que el

Restaurant Polleria

D Hermanos

cuenta. . con una O O O O 2 10 O O 18 90 20 100
organizacion para

la atencion al

cliente

Considera que Ia
organizacion ayudaa
0o 0o 0o 0 0 0 O O 20 100 20 100

mejorar la rapidez de

entrega de los platos

Crees que la
aplicacion de
procesos ayuda a 0 O O O 4 20 16 80 O 0 20 100
cumplir las metas

establecidas

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes del Restaurant Polleria D’Hermanos.
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D. Referente ala dimensién 3: Proceso de direccién

Tabla 5
Dimension 3: Proceso de direccién
En I D M
Muy n e uy
. desa des dif ac de Tot
Categoria ac
cuer ere uer acue al
uer
do nte do rdo
do
n %% n % n % n % n % n %
Estd de acuerdo
con el tiempo de
0O O 8 40 O O 12 60 O O 20 100
espera al comprar
en el Restaurant
Estd de acuerdo
con el trato que
recibes por partt 0 0 12 60 0 O 8 40 O 0 20 100
del personal del
restaurant
Esta conforme con
la calidad de los
O 0 0O O O O 4 20 16 80 20 100

diversos platos que
ofrece el restaurant

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes del Restaurant Polleria D’Hermanos.
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E. Referente ala dimension 4: Proceso de control

Tabla 6
Dimension 4: Proceso de control
En | M
Muy n uy
i desa des dif de Tot
Categoria ac
cuer ere acue al
uer
do nte rdo
do
n %% n % n % % n % n %
Considera
importante el
controi a los O O 4 20 0 0 16 8 O 0 20 100
trabajadores dentro
del restaurant
Considera que el
clima laboral es el
0O 0 0O O 0 o 0O 20 100 20 100
adecuado  dentro
del restaurant
Consideras que
toman encuenta las
sugerencias dl 0 0 4 20 0 O 0O 16 80 20 100

libro de
reclamaciones

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes del Restaurant Polleria D’Hermanos.
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5.2. Analisis de resultados

Segun el objetivo general:

Proponer las mejoras del proceso administrativo para mejorar la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurants, caso
Restaurant Polleria D’Hermanos, Pucallpa, 2020.

Con relacién al objetivo general se realizd estudios con las dimensiones relacionados a
dicha variable que son la planeacion, organizacion, direccion y control, en concordancia
con el autor Clushkov (2018) define a la administracién como el dispositivo

que organiza la informacion recaudada y la vuelven objeto de direccion para

luego procesarla y poder realizar este proceso varias veces. Primero se realizaron
preguntas relacionados a la dimensién del proceso de planeacion, En este sentido de
acuerdo a la pregunta: Considera eficaz la aplicacion de la mision y vision del Restaurant
Polleria D"Hermanos. los resultados fueron positivos ya que del 100% de los encuestados
consideran eficaz la aplicacién de la misién y vision (muy de acuerdo (80% Yy de acuerdo
20%). Los resultados de la investigacion se relacionan con la investigacion de

Chagfiay & Tapia (2017) que concluye que la situacion actual de los Procesos
Administrativos de la empresa Donoso Constructores CIA. LTDA., en la etapa de
Planificacion a pesar de que exista planes de accion, el 20% del personal administrativo y
el 22% del personal operativo desconocen de las herramientas utilizadas y no participan
frecuentemente en esta fase, en la etapa de Organizacion el 65% del personal operativo
mencionan que la organizacién no es muy buena debido a que los colaboradores no
poseen manuales de funciones lo que ocasiona duplicidad y omision de actividades, en la

etapa de
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Direccion el 67% del personal administrativo y el 54% del personal operativo sefialan que
la comunicacion sobre las acciones a realizar es buena debido a que no siempre estan
informados, en la etapa de Control el 27% del personal administrativo y el 5% del
personal operativo afirman que a veces se evalla el desempefio del personal debido a que
se desconoce cuales son sus responsabilidades en cuanto al cargo que desemperian, todo
esto genera que el proceso administrativo no sea el correcto. Por otra parte, con relacion a
la dimension del proceso de organizacion, Estas de acuerdo con la aplicacion de procesos
que ayuden a cumplir con las metas establecidas, los resultados fueron favorables, pero
no en todos los trabajadores ya que del 100% solo el 80% esta de acuerdo y el 20% esta
indiferente. Por otra parte, respecto a la dimension del proceso de direccién para la cual
se realizd la pregunta: Esta de acuerdo con las estrategias de gestion para mejorar la
direccion de las actividades del restaurant, los resultados obtenidos no fueron del todo
favorables, ya que del 100% de los encuestados solo el 60% esta de acuerdo con las
estrategias que aplica la mype, y el 40% de los encuestados estan en total desacuerdo, lo
que indica que se deben plantear nuevas estrategias, finalmente con relacion a la
dimension del proceso de control, lo cual se realizé la siguiente pregunta: considera

eficaz el control que realizan para ver su desempefio laboral, los resultados obtenidos
fueron los siguientes: que los resultados fueron favorables, pero no en todos los clientes
ya que del 100% solo el 80% esta de acuerdo y el 20% esta en desacuerdo, lo que indica

que la mype debe mejorar el control que ayude en la mejora del rendimiento de su

personal.

Segun los objetivos especificos:
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Determinar la propuesta de mejora de la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurants, caso Restaurant Polleria
D’Hermanos, Pucallpa, 2020
Con relacién a la segunda variable: La gestion de calidad, se realizaron preguntas
relacionados con las dimensiones, sobre enfoque al cliente y el liderazgo, en esta
investigacion se citard al autor Grandez (2019) que concluye que Las mypes de renta de
canchas de grass sintético, no aplican herramientas de gestion, solo dos segun la
investigacion, procuran sostener una gestion técnica y organizada y han establecido
algunos controles para atender mejor a sus clientes, siendo el enfoque en el cliente, la
vision que mas caracteriza a los microempresarios pero restan interés al aspecto técnico
de la administracion de empresas. Para ello se realizaron la siguiente pregunta: considera
que la organizacién ayuda a mejorar la rapidez de entrega de los platos, los resultados
fueron totalmente favorables ya que el 100% de trabajadores consideran la importancia
de los procesos para mejorar la calidad y satisfacer la necesidad de los clientes. Por otro
lado, con relacion a la dimension del liderazgo, se realizd la siguiente: considera que el
clima laboral es el adecuado dentro del restaurant, de las cuales los resultados fueron los
siguientes: que la mype cuenta con un buen clima laboral, eso ayuda a mejorar los
vinculos y tener mejores resultados, ya que el 100% de los trabajadores estdn muy de
acuerdo, eso indica el buen liderazgo que posee el empleador. Estos resultados de la
investigacion se comparan con los resultados de Pacaya (2019) que concluye: que Las
mypes de restaurant turistico en el distrito de Yarinacocha son dirigidas bajo una gestion

simple, de corto plazo y enfocada en el cliente. No tienen ningin proceso administrativo

implementado.
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5.3. PROPUESTA DE MEJORA

FACTORES PARA OBJETIVOS ACCIONES RESPONSABLE INDICADORES META PRESUPUESTO
MEJORAR
o Tener un presupuesto mensual para e N°de compraspor  Tener mas clientes
} . . . . S/ 300.00
Falta de Estrategias de Lograr que el restaurant se publicidad en radio y TV. delivery satisfechos por compras a Por pago para
Marketi . | q . Duefio de la Mype o L deli bliciadad
arketing posicione en el mercado y sea e Crear una pagina del local en las e NOde visitas mensuales Gelivery publiciaca
conocido por mas personas. redes sociales (Facebook) ala pagina
Falta de un Administrador ~ Contar con un personal e Contratar un Administrador de e Mayor Rentabilidad e Mejorar los procesos
. - . Duefio de la Mype - .
professional que administre la empresas professional ! yp e Satisfaccion de los administrativos S/ 1200.00
. . . Por Sueldo de un
empresa. clientes e Lograr mejores utilidades a qministrador

Insatisfaccion de los clientes Lograr la fidelizacion de los

clientes

Contratar mas personal de atencién
al pablico
Contratar mejores proveedores

Crear promociones o descuentos

Duefio de la Mype

e Masclientes satisfechos e Lograr mas clientes
satisfechos

S/ 930
Por sueldo de un mozo

No cuenta con un organigrama Establecer e Crear un organigrama y el Mof Gerente 0 Duefio de la o Mejores resultados Tener un organigrama y mof
funciones paracada puesto Mype implementado S/I0
TOTAL S/ 2430.00
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VI. CONCLUSIONES

Con relacion al objetivo general:

Proponer las mejoras del proceso administrativo para mejorar la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurants, caso
Restaurant Polleria D’Hermanos, Pucallpa, 2020.

Se concluye que en el Restaurant Polleria D’Hermanos, Pucallpa, 2020 la mayoria de los
clientes encuestados califican en un nivel alto el proceso administrativo aplicado por la
mype, mientras que algunos clientes calificaron en un nivel intermedio y bajo la
aplicacion del proceso administrativo en la mype. Se logré concluir que el proceso de
planeacion en la mype tiene una influencia positiva del 100% (80% muy de acuerdo y
20% de acuerdo), lo que indica que el Restaurant Polleria D’Hermanos, Pucallpa, 2020
tiene bien claro los puntos clave en la parte de su planeacion que es la mision, la vision,
estrategias para lograr las metas y objetivos anuales. Con relacion al proceso de
organizacion la mayoria de clientes estdn conformes mientras que algunos estan
indiferentes, lo que indica que la el Restaurant Polleria D’Hermanos, Pucallpa, 2020 debe
mejorar los procesos de organizacion, implementar manuales para los trabajadores, para
mejorar plazos de entrega del producto. Con relacion al proceso de direccion, se
evidencid que un poco mas de la mitad de clientes encuestados estan de acuerdo con las
estrategias en la direccion, mientras que un poco menos de la mitad de clientes
encuestados estan en desacuerdo lo cual indica un gran porcentaje que estan
desconformes con la estrategia de atencion al clientes y direccion del personal de la el
Restaurant Polleria D’Hermanos, Pucallpa, 2020. Finalmente, con relacion al proceso de

control la mayoria considera eficaz el control que aplica la mype, mientras que el algunos
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estan en desacuerdo, lo que indica que el Restaurant Polleria D’Hermanos, Pucallpa,

2020 debe mejorar los procesos de control para asi evitar pérdidas.

VII. RECOMENDACIONES

Segun los resultados del objetivo se puede notar un porcentaje positivo de
conformidad de los clientes, pero siempre es bueno ser mejores, por ello debe aplicar
estrategias de marketing, sea mas publicidad, una pagina en Facebook, para mejorar la
imagen del restaurant con los consumidores, de ello depende lograr con la mision vy la
vision de la empresa que es lograr ser uno de los restaurantes mas conocidos de la ciudad
de Pucallpa.

Segun la organizacién y la direccion de la mype, tiene buenos resultados, pero
siempre hay puntos débiles, por ello la recomendacién es contratar un profesional que
pueda liderar la mype y pueda aplicar estas estrategias que ayuden en la satisfaccion de
los clientes, contratar mas personal para la rapida atencion a los clientes y poder mejorar
el factor tiempo de espera.

Con relacién al control implementar actividades de controles diarios para evitar
desperdicios y mejorar los costos, que ayuden a mejorar el precio de venta, un factor

importante para el cliente.
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ANEXOS

Anexo 1: Instrumento de evaluacion.

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ENCUESTA
Instrucciones:

El presente cuestionario tiene por objetivo recabar informacion, las preguntas
que a continuacién formulamos forman parte de una investigacion para desarrollar el
tema “PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO ADMINISTRATIVO
DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
SERVICIO DEL PERU: CASO RESTAURANT POLLERIA

D'HERMANOS — PUCALLPA, 2020".

Instrucciones: A comtinuacitn, se presenfa una lista con las  preguntas
correspondientes, responda con sinceridad. Para ello debe tener en cuenta la siguiente

escala nominal:

Muy desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo
Muy de acuerdo

Lh e Ll Bl o—

Margue con un aspa (%) dentroe del recuadro segin corresponda su apreciacion.

En tal sentido, apreciaremos su colaboracion.

Muy en D erd Muy de
desacuerdo En desacuerdo Indiferente ¢ acucrdo acuerdo
(2) 3)
4
() 9 (5)
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Encuestado:

USR-S SN . SO
A Datoz del encneztado
1. ;Cuil ez la edad del cliente?

Del2iadfasios( ) De35a4d afos( 1 De 45 a2 34 afios ( }Deiiamis(l}

[+

;Cual ez el género del cliente?

a) Masculine b} Femenmo

B. Referente a la dimension 1: Proceso de planeacion

4. ;Considera importante la aplicacion de la mizion v la vizsion demtro del
Reztaurant Polleria D'Hermanoz?
a) 1 by 2 c) 3 dy 4 e) 3
5. iConsidera gue el Restaurant Polleria D' Hermanos tiene mizion ¥ vizsion?

a1 B2 )3 dy4 &) 3

6. ;Considera gue la Planificacion dentre del Restanrant ayuda a obtener
buenoz rezultadoz?

a) 1 by 2 ch 3 d) 4 el 3

7. ;Conzidera gue el restanrant aplica eztrategiaz para ganar clientes?

a1 B2 )3 dy 4 &) 3

C. Referente a la dimenzion 2: Proceso de organizacion

B. ;Conzideraz gue el Restanrant Pollerta D'Hermanoz cuenta con una
organizacion para la atencion al cliente?

a1 b) 2 )3 dy 4 &) 5
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9. ;conzidera gue la organizacion ayoda a mejorar la rapidez de entrega de loz
platos?

@1 b2 e) 3 dy 4 &) 3

10. ;Creez gue la aplicacion de procezos ayuda a cumplir laz metaz eztablecidaz?

a1 B2 N d) 4 &) 3

D Referente a la dimenzion 3: Procezo de direccion
11. ;E=ta de acuerdo con el tiempo de espera al comprar en el Restaurant?

a1 by 2 Nk d) 4 N

12 ;Estd de acuerdo con el trato gue recibes por parte del perzonal del
reztaurant?

a1 B2 N d) 4 &) 3

13. ;Estd conforme con la calidad de loz diverzoz platoz que ofrece el rezstanrant?

a1 B2 N d) 4 &) 3

E. Referante a la dimenzidn 4: Proceso de control
14, ;Considera importante &l control a loz trabajadore: dentro del reztaurant?

a1 B2 N d) 4 &) 3

12, ;conzidera gue el clima laboral ez el adecuado dentro del restaurant?

a1 by 2 Nk d) 4 N

16. ;consideras gue toman en cuenta laz sugerenciaz del libro de reclamaciones?

a1 b) 2 e) 3 dy 4 e) 3
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Anexo 2: Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula “PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO
ADMINISTRATIVO DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO
DEL PERU: CASO RESTAURANT POLLERIA D'HERMANOS. — PUCALLPA, 2020 y es dirigido
por Alex German Garcia Ramirez, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.
El propésito de la investigacion es: CUMPLIR CON EL PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO
INFORMADO PARA ENCUESTAS.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 30 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y anonima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de Pagina de la Universidad.
Si desea, también podré escribir al correo alexgerman230599@gmail.com para recibir mayor informacion.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la

Investigacion de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre:  TuLEe (a2ANO  Paima
Fecha: Pucallpa, 30 de setiembre del 2020.

Correo electrénico:  fulinn ’u/a’p& 1w ap@@yn% l.com
Firma del participante: (z Y 7& :

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):

e
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Anexo 3: Validacion de expertos

I. DATOS GEMERALES:

1. VALIDACION:

CHIMBOTE

INVESTIGACION

1.2. Grado Académico: Magister

1.5. Cargo que desempenia: Docente

1.8. Carrera: Administracidn

1.3. Profesian: Licenciado en Administracion de Empresas

1.6. Denominacian del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Alex German Garela Ramirez

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ,xh.lll-f,l:?-'.

1.1. apellidos y nombres del informante (Experto): Espinosa Otoya Victor Hugo

1.4. Institucian donde labora: Institute Superior Tecnoldgico Pablico “Argenting”

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

ftems correspondientes al Instrumento 1. Variable: Proceso Administrativo

Validez de
contenido

Validez de
COonstructo

Validez de
criterio

N* de ftem

El item
carrespondea &
alguna dimensidn
de la wariable

El item
cantribuye &
medir ]
indicador
plantesda

Elitem parmite
clasificar & los
sujetos en las

categarias
establecidas

Ohbservaciones

| MO

| NO

| MO

Dimension 1: Proceso

de Planescion

1. gConsidera
importante Iz
aplicacion de
la mision y Iz
vision dentro
del Restaurant
pallzria
O Hermanos?

2. ¢Considera
que &l
restaurant
palleria
O Hermanos
tiene mision v
vision?

3. ¢eConsidera
que la
Planificacion

dentro del
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Restaurant
gyuda 3
obtensr
buenos
resultados?

4. fConsidera
que e
restaurant
zplica
estrategias
pars ganar
clientes?

Dimension 22 Proceso

de organizacion

5. iConsideras
que &
Restaurant
Polleria
D 'Hermanaos
cuenta con

umn

organizacion
para la
atencicn a

cliznte?

6. gConsidera
que la
organizacion
ayuda =
mejorar la
rapidez d=
entrega de

los platos?

7. gCress quela

(=T

aplicacion de
procesos
ayuda a

cumplir laz




metas

establecidasz?

Dimension 3: Proceso de direccian

8. iEstdde
acuerdo con el
tiempo de
B5pEra a

COMPraren 2

Restaurant?

0. iEstada
acuerdo com el
trato gue
recibes por
parte de
personal del

restaurant?

10. éEsta
conforme con
la calidad de
los diversos
platos que
ofrece gl

rastaurant?

Dimenszion 4: Proceso de cont

rol

11. iconsiders
importante gl
contral a los
trabajadores
dentro del

restaurant’?

12, iConsiders que
el clirma laboral

gz gl adecuzsdo
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dentro del

restaurant?

13. iConsideras
gue toman en
cuznta las
SUgerencias de
libro de

reclamaciocnes?

Ottras observaciones generales:

| ﬁm&

Ezpinosa Otoya Victor Hugo

DM M= 07535731

Mota: se adjunta el proyecto de investizacion
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I. DATOS GENERALES:

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

INVESTIGACION

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): PELAEZ AVALOS, JUAN WALDIR

1.2. Grado Académico: magister en administracién
1.3. Profesiéon: Administrador
1.4. Instituciéon donde labora: Empresa Crea y Emprende SAC
1.5. Cargo que desempefia: Gerente General

1.6. Denominacién del instrumento: Cuestionario
1.7. Autor del instrumento: Alex Garcla
1.8. Carrera: Administracién

1l. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1. Variable: Proceso Administrativo

N° de item

Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez de
criterio

Elitem
corresponde a
alguna dimension
de Ia variable

El item
contribuye a
medir el
indicador
planteado

El item permite
clasificar a los
sujetos en las

categorias
establecdas

Observaciones

SI NO

Dimension 1:  Proceso da Planeacién

S NO

S| |NO

1.

¢Considera
importanda la
aplicacién da la
mision y 2 vision
dentro dal
restaurant Pollaria
D Hermanos?

¢ Considera que el
restaurant Polleria
D'Hermanos tiena
mision y vision?

¢ Considera que la
Planificacion
dentro dal
Restawant ayuda
a obtener buencs
resuliados?

¢ Considera que el
restaurant aplica
esirategias para
ganar chentas?

Dimension 2: Proceso de organizacion
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5. jConsideras que
&l Rastaurant
Polleria
0'Hermanos
cuenta con una
organizaciin para
& afencidn al
cliante?

B ;Considera que la
anganizaciin
ayuda a majorar la x X
rapidez da entrega
de los platcs?

i Crees que la
aplicacidn de
PIOCEEDS
ayuda a cumplic
las medas
astablecdas?

Diimansitn 3: Proceso de dirccion

B jEsla de acuerdo
con &l fempo de
espera al comprar
en &l Restaurant?

8. jEsla de acuerdo
con el trata que
racibas par paria x X
del personal de

rastaurant?

10. ;Esta conforme

con |a calidad da

los diversos platas x X

que ofrece &

rastaurant?

Dimensicn 4: Procaso de coninal

1. ;Considerm
importante &
cartral a los X X

frabajadares daniro
del resiaurant?

12.  ;Considera que al
cima labaral es & X X
adecuado derino

del resiaurant?

13. ;Considaras que
toman en cuenta las
sugerencias de X X
Biara de
reclamaconges?

Otras observaciones generales: aprobado

Mgtr Juan Wald \\— ez Avalos
CORLAD, LIMA. REGUC N° 02691
DNI N® 09951901

Nota: se adjunta el proyecto de investigacion
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experta): PODESTA CUADROS, SERGIO
1.2. Grado Académico: magister en administracin
1.3. Profesidn: Administradar
1.4. Institucion donde labora: Universidad San Marcos
1.5. Cargo que desempefia: Docenle
1.6. Denominacidn del instrumento: Cuestionario
1.7. Autor del instrumento: Alex Garcla
1.8. Carrera: Administracidn
1l. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1. Variable: Proceso Administrativo

Validez de Validez de | Validez de

contenido constructo criterio
El item El item El item
corresponde a contribuye a permite Observaciones
N° de item alguna medir &l clasificar a los
dimensidn de la indicador sujetos en las
variable planteado categorias

establedidas

5l NO 5l NO sl NO

Dimensidn 1: Proceso de Planeacidn

1.  iConsdera impartante s
aplicacicn de |3 miskn y la visidn X i X
dentro del restaurant Polleria
O'Hermanos?

Z. £Conmdera que &l restaurant

Falleria O'Hermanas tiene misién | X X X
yvisién?

3.  iConsidera que ka Planificacion
dentro del Restaurant ayuda a X X X

pbkener buenos resultadas?

4. £ Conzdera que el restaurant
aplica estrategias para ganar X X X
clientes?

Dimensidn 2: Proceso de organizacion

5. jCaonsideras que el Restaurant
Palleriz D Hemmanos cuenta con ¥ ¥
UN@ DIganizacion pars le
siencitn al dienia?

6. ;Considera que la crgenizecidn

Eyuds a mejorar |3 rapidez e X X X
enirege de los platos?

T.  iCressque e aplicacon de X ¥ X
[IDCESIs
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ayuda a cumplr les metas
establecdas?

Dimeansidn 3: Procaso de direcaidn

8.

¢ Esta de acuardo con el iempo
de espera al compear en el
Restaurant?

¢ Esta de acuerdo con el trato
que recibes por parte del
personal del restaurant?

10.

¢ Esta conforme con la calidad de
los diversos platos que ofrecs el
restaurant?

Dimensidn 4: Prooaso de control

1"

¢ Considera importante &l contral
8 los rabajadores dentro del
restaurant?

12

¢ Considera que el cima laboral
s el adecuado dentro del
restaurant?

13.

¢ Consideras que toman en
cuenta las sugerencias del libro
da reclamacionas?

Otras observaciones generales: SIN OBSERVACIONES. APROBADO

Mgtr Sergio Femando Podesta Cuadros
CORLAD, LIMA. REGUC N° 02684
DNI N° 08066431

Nota: se adjunta el proyecto de investigacion
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Anexo 4: Figuras

Figura 2. Cuél es la edad del cliente

50.00%

40,00%

10.00%

0%

De 18 a 28 afios De 29 a 39 afios De 40 a 49 afios De 50 amas

Fuente: tabla 1
Elaboracion propia

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que el 50% de
los clientes tienen entre 18 a 28 afios, 40% tienen entre 29 a 39 afios y el 10% restante
tienen de 40 a 49 afios, lo cual nos indica que la mayoria de los clientes de la mype son

adultos jovenes.

Figura 3. Cudl es el género del cliente

60.00%

40.00%

Masculino Femenino

Fuente: tabla 2
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Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que el 60% de
los clientes son de sexo masculinos, mientras que el 40% son clientes de sexo femenino,

lo cual nos indica que la mayoria de trabajadores de la mype son de sexo masculinos.

Figura 4. Considera importante la aplicacion de la mision vy la vision dentro del
Restaurant Polleria D"Hermanos

80%

20
0% 0% 0%
muy en desacuerdo  en desacuerdo indiferente de acuerdo muy de acuerdo

Fuente: tabla 3
Elaboracion propia

Interpretacion:
De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que el 80% de

los clientes encuestados consideran eficaz la aplicacion de la mision y la vision ya que
eso ayuda a mejorar el rendimiento, pero el 20% considera irrelevante.

Figura 5. Considera que el Restaurant Polleria D"Hermanos tiene misién vy vision

80%

20%

0% 0% 0%

muy en desacuerdo  en desacuerdo indiferente de acuerdo muy de acuerdo

Fuente: tabla 3
Elaboracion propia
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Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que el 80% de
los clientes encuestados consideran eficaz la aplicacion de la mision y la vision ya que
eso ayuda a mejorar el rendimiento, pero el 20% considera irrelevante.

Figura 6. Considera que la Planificacion dentro del Restaurant ayuda a obtener buenos
resultados

60%

20% 20%

0% 0%

muy en desacuerdo  en desacuerdo indiferente de acuerdo muy de acuerdo

Fuente: tabla 3
Elaboracion propia
Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que la mayoria

de los clientes considera que los buenos resultados son debidos a la buena aplicacion de
la planificacion (60%), mientras que el resto del porcentaje considera lo contrario.

Figura 7. Considera que el restaurant aplica estrategias para ganar clientes

100%

0% 0% 0% 0%

muy en desacuerdo  en desacuerdo indiferente de acuerdo muy de acuerdo

Fuente: tabla 3
Elaboracion propia
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Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que el total de
los clientes de la mype consideran que aplican estrategias para ganar mas clientes.

Figura 8. Consideras que el Restaurant Polleria D"Hermanos cuenta con una organizacion para la
atencion al cliente

90%

10%
0% 0% |_| 0%

muy en desacuerdo en desacuerdo indiferente de acuerdo muy de acuerdo

Fuente: tabla 4
Elaboracion propia

Interpretacion:
De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que el 90% de

los clientes encuestados se sienten en acuerdo con la organizacion que maneja la mype, el
resto considera que deben mejorar y cambiar.

Figura 9. Considera que la organizacién ayuda a mejorar la rapidez de entrega de los
platos

100%

0% 0% 0% 0%

muy en desacuerdo  en desacuerdo indiferente de acuerdo muy de acuerdo

Fuente: tabla 4
Elaboracion propia
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Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que el total de
clientes consideran que la organizacion ayuda a mejorar el tiempo de entrega de los

platos.

Figura 10. Crees que la aplicacion de procesos ayuda a cumplir las metas establecidas

80%

20%

0% 0% 0%

muy en desacuerdo  en desacuerdo indiferente de acuerdo muy de acuerdo

Fuente: tabla 4
Elaboracion propia

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que el 80% de
los clientes encuestados consideran importante la aplicacion de procesos ya que ayudan a
cumplir las metas, mientras que el 20% restante considera que no es uy importante.

Figura 11. Esta de acuerdo con el tiempo de espera al comprar en el Restaurant

60%

40%

0% 0% 0%

muy en desacuerdo en desacuerdo indiferente de acuerdo muy de acuerdo

Fuente: tabla 5
Elaboracion propia
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Interpretacion:
De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que el 60% de

los clientes encuestados estan de acuerdo con la direccion que aplica la mype, mientras
que el 40% no estan de acuerdo con la direccion que aplica la mype.

Figura 12. Estd de acuerdo con el trato que recibes por parte del personal del restaurant

60%

40%

0% 0% 0%

muy en desacuerdo  en desacuerdo indiferente de acuerdo muy de acuerdo

Fuente: tabla 5
Elaboracion propia

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que la mayoria
de clientes de la mype no estan de acuerdo con las capacitaciones que reciben, solo el
40% estan de acuerdo.

Figura 13. Esta conforme con la calidad de los diversos platos que ofrece el restaurant

80%

20%

0% 0% 0%

muy en desacuerdo  en desacuerdo indiferente de acuerdo muy de acuerdo

Fuente: Tabla 5
Elaboracion propia
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Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que todos los
clientes estan de acuerdo con la remuneracion recibida.

Figura 14. Considera importante el control a los trabajadores dentro del restaurant

80%

20%

0% 0% 0%

muy en desacuerdo  en desacuerdo indiferente de acuerdo muy de acuerdo

Fuente: tabla 6
Elaboracion propia

Interpretacion:
De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que el 80% de
los clientes encuestados estan de acuerdo con el control que realiza la mype para mejorar

el desempefio laboral mientras que el 20% considera que no es demasiado importante.

Figura 15. Considera que el clima laboral es el adecuado dentro del restaurant

100%

0% 0% 0% 0%

muy en desacuerdo  en desacuerdo indiferente de acuerdo muy de acuerdo

Fuente: tabla 6
Elaboracion propia
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Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que el total de
clientes tienen un buen clima laboral, lo que permite trabajar de la mejor manera.

Figura 16. Consideras que toman en cuenta las sugerencias del libro de reclamaciones

80%

20%

0% 0% 0%

muy en desacuerdo  en desacuerdo indiferente de acuerdo muy de acuerdo

Fuente: tabla 6
Elaboracion propia

Interpretacion:
De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que el 80% de

los clientes mencionan que la mype toma en cuenta sugerencias de los clientes, pero el
20% lo contradice, lo que significa que debe mejorar.
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