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RESUMEN

El servicio en restaurantes es como en otros sectores de
alimentacion, indispensable para lograr metas, objetivos, vision y mision de
la empresa al igual personal en la actualidad no basta con ofrecer un producto

fisico es satisfacer las expectativas, y de mejorarlas.

Pardos Chicken es un establecimiento de restaurante polleria, un
negocio familiar, cuya mayor fortaleza es la satisfaccion del publico pero debe
haber la satisfaccion de su personal en el servicio. Tiene un adecuado
posicionamiento en el mercado y realiza actividades de mejora continua, sin
embargo, no se ha medido el nivel de rendimiento del personal administrativo

de la organizacion.

Por ello, esta investigacion tiene como objetivo el mejorar los
procesos administrativos en el restaurante Las dimensiones: a analizar
planificacion, organizacion, direccion y control nos hacen desarrollar un mejor
orden con los procesos administrativos que seran util para cubrir las
expectativas que se desea alcanzar para la seleccién de personal en la
organizacibn y a la solucibn de aquellos inconvenientes en el area

administrativa.

La presente tesis es mixta, de disefio ex post facto, de tipo descriptivo

— simple, en la cual se ha analizado la variable personas.

La investigacion concluye con que el restaurante tiene una calidad de

atencioén al publico pero falta ver el rendimiento administrativo

Palabras clave: procesos, administracion, restaurante, metodologia,

cliente interno.



ABSTRACT

The service in restaurants is like in other food sectors, indispensable
to achieve goals, objectives, vision and mission of the company as well as
personal at present it is not enough to offer a physical product is to meet

expectations, and to improve them.

Pardos Chicken is a chicken restaurant, a family business, whose
greatest strength is the satisfaction of the public but there must be satisfaction
of its staff in the service. It has an adequate position in the market and performs
activities of continuous improvement; however, the level of performance of the

administrative staff of the organization has not been measured.

Therefore, this research aims to improve administrative processes in
the restaurant. The dimensions: to analyze planning, organization,
management and control make us develop a better order with the
administrative processes that will be useful to meet the expectations that are
desired to reach the selection of personnel in the organization and the solution

of those inconveniences in the administrative area.

The present thesis is mixed, ex post facto design, of descriptive -
simple type, in which the variable people has been analyzed.
The research concludes that the restaurant has a quality of attention

to the public but there is a lack of administrative performance

Keywords: processes, administration, restaurant, methodology,

internal customer.



INTRODUCCION

El presente trabajo de estudio tiene como propésito el analisis de
los procesos administrativos en el restaurante polleria Pardos Chicken en el

distrito de San Borja

La investigacion se encuentra estructurada en Introduccion, Marco
tedrico, Metodologia, resultados y discusion, propuesta ademas

conclusiones y recomendaciones.

En la introduccién se describe la realidad problematica con la
formulacion del problema, asimismo se establecen: el objetivo general, los
objetivos especificos, la justificacion de la investigacion y se plantean las

limitaciones del estudio.

El primer capitulo lo constituye el marco tedrico, el cual comprende
los diversos antecedentes de la investigacion y las bases tedéricas que tienen
referencias bibliograficas y virtuales, finalizando con la definicion de términos

basicos que apoyan el entendimiento de la investigacion.

El segundo capitulo se realiza la metodologia de la investigacion cuyo
contenido lo conforman: el disefio metodoldgico, la poblacion y muestra, las
técnicas usadas para la recoleccién de datos y para el procesamiento de la

informacion, y a su vez describe los aspectos éticos de la tesis.
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El tercer capitulo contiene los resultados de la aplicacion de los
instrumentos de recoleccion de datos y la discusion de la investigacion.

El cuarto capitulo muestra la propuesta que permite concretar la
investigacion realizada.

Para finalizar, se presentan las conclusiones y recomendaciones, las
fuentes de informacion y los anexos que se han considerado en la
investigacion.

Descripcion de la realidad problematica

Los restaurantes en nuestro pais estan direccionados por patrones
estandarizados por la marca que representan. Estos restaurantes al interior
de cada establecimiento sucursal estan organizados por un personal que
responde a un organigrama interno. En este organigrama, ademas de seguir
los lineamientos del reglamento y funciones establecidos, se aplican bajo la
tutela de un administrador por cada local que de acuerdo a su personalidad y
forma de trabajo particular le infiere una manera de responder a sus funciones
gue se traducen en acciones que no siempre estan acorde a un buen trabajo

que permite detallar entre otras habilidades personales.

Si bien es cierto el local es dirigido por un lider general que mueve a
los demas miembros de la organizacién hacia un liderazgo de buenas
oportunidades y superacion pero que pasaria si ese o esa lider al cual un
anfitrion le puede brindar confianza se basa solo a trabajar bajo la
conveniencia a si mismo y no a lo que se puede lograr en el trabajo en equipo,
en vez de brindar calidad de confianza brinda desconfianza y hace sentir que

ese anfitriobn no es necesario en el area porque pudo cometer un error 0 no

xii



cumplir con lo solicitado y no por lo que pueda estar suscitando en ese

momento con el cliente interno que le impida cumplir esa orden.

En muchas oportunidades el administrador hostiga de diferentes
maneras al cliente interno para que este renuncie para eso el cliente interno
opta por resistirse al hostigamiento con la finalidad que sea la empresa que lo

termine despidiendo.

Por otro lado, el administrador no programa los pagos de horas extras
que el cliente interno realiza, el cliente interno percibe el cansancio de trabajo
y no la remuneracion por dicho trabajo, por esta razén, se crean sindicatos o
se dirigen a los medios de comunicacion o hasta ir con denuncias al ministerio

de trabajo para que sean escuchados de alguna forma

Por ello, se realiza este trabajo de investigacién con la finalidad de
presentar la problemética de los superiores a cargo y al no ser el adecuado,
me permito presentar la problematica y detallarla con el objetivo de formular
una solucibn a este problema que como se comprendera forma una
atmoésfera adversa, de tension y stress que no permite un trabajo coherente
ni tampoco permite reflejar conformidad ni satisfaccion y esos momentos
llegan a notarse ante los clientes internos y externos del restaurante
trayendo consigo un malestar que puede ahuyentar y demostrar

insatisfaccién a nuestros clientes.
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Formulacion del problema

¢Es posible mejorar los procesos administrativos del restaurante

polleria pardos Chicken?

Una mejora continua de la calidad exitosa depende de la capacidad
de identificar, priorizar y resolver problemas; un problema es una desviacion
entre lo que deberia estar ocurriendo y lo que realmente ocurre, y que sea
lo suficientemente importante para hacer, por esta razén, contratar personal
administrativo calificado que estén capacitados para afrontar inconvenientes
de la organizacion puede ser una opcion;, como también, se requiere
cambios estratégicos en la organizacion que lleve consigo obtener el éxito,
para esto es necesaria la participacion de todos los integrantes de la

organizacion en todo momento.

Preguntas especificas

¢De qué manera la planificacion puede ser mejorado en el &rea administrativa
dentro de un restaurante de pollos a la brasa?

¢De qué manera la mejora en la organizacion ayudaria en los
procesos administrativos en un restaurante de pollos a la brasa?

¢Cuales serian las principales directrices en el proceso administrativo en un
restaurante de pollos a la brasa?

¢,Qué medidas se deben tomar para reorganizar el control
administrativo en un restaurante de pollos a la brasa?
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Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Analizar si es posible mejorar los procesos administrativos en un

restaurante de pollos a la brasa Pardos Chicken.

Objetivos especificos
Analizar de qué manera la planificacion puede mejorar los procesos

administrativos en el restaurante de pollos a la brasa.

Analizar de qué manera una mejora en la organizacion en los

procesos administrativos ayudaria en un restaurante de pollos a la brasa

Evaluar las principales directrices que mejorara los procesos

administrativos en un restaurante de pollos a la brasa.

Diagnosticar las medidas necesarias para reorganizar el control y
mantener los procesos administrativos en un restaurante de pollos a la

brasa.

Justificaciéon de la investigacion

1.4.1 importancia de la investigacion.

La finalidad de esta tesis es demostrar la importancia del area
administrativa en el manejo del restaurante de pollos a la brasa ya que el

area no tiene una buena seleccion de personal porque el colaborador tiene
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inconvenientes laborales que hacen el mal funcionamiento de la empresa

como ejemplo:
a) No existe un documento a base de los procesos administrativos
b) No existe un manual de procedimientos de seleccion de

personal administrativo.

Ademas que el colaborador no se expresa como deberia por las

siguientes razones:

c) No sentirse parte del equipo de trabajo.
d) No pagandoles horas extras u horas nocturnas.
e) No brindandoles vacaciones coordinadas a tiempo o darselas

por conveniencia.

f) Al no ser escuchado cuando indica inconvenientes que puedan
presentarse en el momento de trasladarlos a otros locales.

g) Hacer que permanezcan en un local lejos de sus domicilios
donde ellos mismos piden renunciar.

h)  Mantenerlos en un local donde ellos reconocen que no podran
hacer nunca linea de carrera y asi conseguir que voluntariamente deseen
irse de la franquicia.

i)  Poniéndoles un horario donde se sientan incomodos.

Estos motivos hacen que su entorno laboral sea mas estresante,
trabajando solo por cumplir a lo reglamentado y no como lo desea la

empresa en realidad, ademas los administradores solo buscan su bienestar

laboral propio sin fijarse en el de sus colaboradores.
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El area administrativa es parte fundamental en el manejo de un
negocio porque muy bien organizada logra maravillas en la organizacion que
permite el buen desempefio de todas las areas en el funcionamiento de sus
responsabilidades en el restaurante mejor aun el vida personal si es bien

tratado.

Por estas razones presentadas esta tesis para puede brindar
informacion que puede ser Util para todas aquellas personas que necesiten
resolver inconvenientes laborales con en el servicio administrativo ya que

aporta nueva informacion para el campo académico en restaurante.

Viabilidad del estudio

La presente investigacion es viable ya que se cuenta con la
informacion necesaria para su realizacién, a través de la consulta en
bibliotecas fisicas y virtuales como Google académico, CONCYTEC,
biblioteca de la UPC vy biblioteca USMP, ademas de repositorios
universitarios que en conjunto hicieron viable el trabajo, ademas se ha
logrado obtener informacién con el debido permiso del jefe de RRHH de la
empresa Pardos Chicken y administrador en turno del local de San Borja nos
facilita la informacién necesaria para la elaboracién de la tesis, se aportara
informacion sobre como se sienten los colaboradores internos trabajando

en un restaurante de pollos a la brasa.

Cuento con facilidad econdmica y disponibilidad de tiempo para
poder ir al restaurante en cuestion y realizar el correcto estudio de

investigacion
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Limitaciones del estudio

Limitacion temporal:

La investigacion se llevara a cabo durante un periodo de tiempo de

trabajo especifico Julio a Octubre 2017

Limitacion espacial:

Solo se considerara un restaurante polleria Pardos Chicken en el

distrito de San Borja y el area de seleccién del personal.

Limitacién tematica:

La investigacion se basara en el modelo te6rico de administracion
de William J. Stanton.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes de la investigacion.

En este capitulo se realizara una revision del tema de esta investigacion,
con la finalidad de comparar diferentes fuentes consultadas acerca de los
procesos administrativos que debe tener una empresa de restauracion para el
mejor manejo de un restaurante, en este caso franquicias que se basan a un solo
reglamento y asi poder comparar y lograr la mejora que se necesita para el

proceso de desarrollo dentro del restaurante junto a sus colaboradores.

A continuacion, algunos autores que desarrollaron investigaciones

sobre el tema:

Antecedentes Internacionales

De Rifkin, J (2003) Universidad de Chile, Chile en su tesis de licenciado
administrativo explica que “la maquina automatica es justo el equivalente
econdémico del trabajo con esclavos. Cualquier forma de trabajo que comita con

el debera aceptar las consecuencias econdmicas del trabajo de esclavos”.
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La creciente aplicacion de las nuevas tecnologias en la empresa en
especial la informatica aun cuando da lugar a la nueva generacion de nuevos
empleos calificados para los analistas simbdlicos y profesionales de
conocimiento. Conduce a una nueva destruccién de nuevos y mas puestos de
trabajo. La nueva revolucion tecnolégica puede terminar por acelerar las
tenciones sociales conduciendo hacia la desintegracion social con una
polarizacion entre los trabajadores de conocimiento directivos y empresarios
contra un creciente numero de desempleados marginados u ocupando precarios
puestos de trabajo en la nueva economia global basada en la tecnologia de
punta.

Delgado. M (2017) de la Escuela de Administracion de empresas, tesis
en administracion de empresas _ Ecuador, en su tesis para licenciada de grado
presento que: la calidad de los servicios de domina a la percepcidn que tiene un

cliente

“La percepcidon de un cliente acerca de la correspondencia entre el
desempeiio y las expectativas, relacionadas con un conjunto de elementos

secundarios, cuantitativos, cualitativos de un producto o servicio en principal”

La calidad de servicio es responsabilidad de toda la organizacion desde
el apice estratégico hasta el nucleo operativo, linea media y staff de apoyo
incluyendo lo que relaciona directa e indirectamente al cliente, lo que prevalece
es el trabajo en conjunto y no el éxito de una u otra accion especifica. Es decir
gue la calidad es mas bien la correspondencia entre la percepcién de las propiedades

de un bien y/o servicio de lo que él se espera
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De Franklin, E (2007) Universidad Nacional Autbnoma _ México en su
tesis de grado en “gestion estratégica de cambio” menciona la auditoria
administrativa es la “revision analitica total o parcial de una organizacion con el
propésito de precisar su nivel de desempefio y perfilar oportunidades de mejora

para innovar valor y lograr una ventaja competitiva sustentable”.

En virtud de la importancia de cualquier empresa su crecimiento
sostenido y sustentable, recomienda plantear la forma de operar con un enfoque
estratégico a largo plazo, recomienda aplicar, planeacion, organizacion,

direccién y control (Gary Hamel)

Antecedentes Nacionales

De Estela, R (2016), Universidad de Piura, Lic. De administracion de
empresas, Piura, 2016.en su tesis de maestria, afirma sobre la gestion de por

procesos que: “es importante disponer de unas directrices estratégicas”

Siendo importante contar con directrices estratégicas, la ventaja
competitiva es mas duradera si se basa a los procesos a través de los cuales se
implementan. La gestion de procesos se ubica como una técnica de gestion que
da respuesta a las incertidumbres del entorno donde el cliente es protagonista,
existe un mayor compromiso del personal interno y se promueve la mejora

continua de los procesos.

La gestion por procesos figura como componente clave en los modelos
de excelencia y estandares internacionales mas reconocidos en la gestion de

calidad.
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De Jarama. R (2014) Universidad Peruana Unién _ Lima, tesis para
obtener el grado de magister en administracion de negocios, Lic. En
administracion de Negocios, expresa que: “en forma global, lo mas importante
es el clima organizacional donde se refleja los valores, las actitudes y las

creencias de los miembros”

El clima organizacional debido a los valores, actitudes y creencias de los
miembros se vuelve importante para un administrador, el ser capaz de analizar

y diagnosticar el clima de su organizacion por tres razones:

Evaluar las fuentes de conflicto, de stress o de insatisfaccién que

contribuyen al desarrollo de las actitudes negativas frente a la organizacion

Iniciar y sostener un cambio que indique al administrador los

elementos especificos sobre los cuales debe dirigir sus intervenciones.

Seguir el desarrollo de su organizacién y prever los problemas que
pueden surgir.

De esta manera el administrador puede ejercer un control sobre la
administracion del clima, de manera tal que puede administrar lo mas

eficazmente posible su organizacion.
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El comportamiento de los subordinados es causado, en parte, por el
comportamiento administrativo y por las condiciones organizacionales que estos
perciben y, en arte, por sus informaciones, sus percepciones, sus esperanzas,

sus capacidades y sus valores.

1.2 Bases tedricas

1.2.1 Teorias de la administracion

En su libro futuro de la administracion Hamel. G (2007) nos explica
acerca de otros autores quien nos expresa como la administracion debe
evolucionar a través del tiempo en vez de decaer, es decir ¢Llego el final de la

administracion? como por ejemplo citamos a los siguientes autores.

Fukuyama. F. (s, f), citado por Hamel. G (2007, p 19) define que quizas
hayamos aprendido a dominar hasta cierto punto la ciencia de organizar a los
seres humanos, asignar recursos, definir objetivos, crear planes y minimizar las
desviaciones con respecto a las mejores practicas. Quizas con ello se hayan

solucionado los problemas verdaderamente complicados.

Kauffman. S (s, f) citado por Hamel. G (2007, p 20) talentoso biélogo
y ex alumno de santa fe Institute, se vale la nocion del paisaje adaptivo para
describir los limites del progreso evolutivo, los picos mas altos significan de los

logros de la evolucion.
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Al comienzo, partiendo de un valle profundo, todos los senderos suben,
pero a medida que una especie evoluciona, el porcentaje de terreno que tiene
empieza a disminuir, un paisaje salpicado por muchas rutas posibles es poco
posible de escalar y termine siendo un pefiasco poco visible encima de una

montania.

Churchill. W (1930) citado por Hamel. G (2007, p 23) la peor forma de
gobierno tiene muchas contradicciones, la primera de ellas es el desafio de

proteger los derechos de las minorias y honrar la voluntad de la mayoria.

La administracibn moderna nos ha legado un aserie de acertijos
desconcertantes, sacrificios importantes de piden a gritos audacia de

pensamiento y enfoques diferentes.

D’Aveni. R (s, f) citado por Hamel. G (2007, p 25) indica que el
liderazgo esta en las industrias estdn cambiando de manos con mayor
frecuencia y que la ventaja competitiva. Cada vez hay compafiias que estan en

“redes de valor” y “ecosistemas” sobre las cuales tienen solo un control parcial.

Kuhn. T (s, f) citado por Hamel. G (2007, p 29) un paradigma es mas
que una forma de pensar, es una forma de ver el mundo, un paradigma es un
criterio para elegir los problemas que supuestamente tienen solucion. Todos
somos prisioneros de nuestros paradigmas y como gerentes somos cautivos de
un paradigma gue eleva la basqueda de la eficiencia por encima de cualquier

otra meta
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Taylor. F (1958) citado por Hamel. G (2007, p 30) en su calidad de adre
de la “administracion cientifica” batallo contra el desperdicios de movimientos,
las actividades mal disefiadas, las normas de desempefio laxas y absurdas, la
falta de congruencia entre los requisitos de trabajo y las capacidades del
trabajador y los sistemas de incentivos que desalentaban a los mejores
esfuerzos todos ellos adversarios de cualquier gerente del siglo XXI reconoceria

al instante.

Taylor sostenia que la eficiencia era el resultado de saber exactamente
lo que se espera que hagan los empleados y después cerciorarse que lo hagan
de la mejor manera y mas barata. Creia que la administracion podria convertirse
en una verdadera ciencia construida sobre los cimientos de unos principios, leyes

y reglas claramente establecidos.

Weber. M (s, f) citado por Hamel. G (2007, p 31) contemporaneo a Taylor

tenia varias caracteristicas que distinguian su organizacion ideal:

a) La division de trabajo y las responsabilidades estaban claramente
definidas para cada uno de la organizacion.

b) Los puestos estaban organizados en una jerarquia, la cual se
traducia a una escala de autoridad.

c) Los miembros se elegian para los puestos con base en su idoneidad
técnica o su formacion.

d) Los gerentes trabajan para los duefios de la empresa pero no eran

los propietarios principales
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e) Todos los integrantes de la organizacion deberian someterse a
reglas estrictas y controles pertinentes para su trabajo particular las

reglas eran impersonales y se aplicaban uniformemente

Aungue Max Weber murié hace méas de 90 afios sus caracteristicas se

siguen aplicando hasta el dia de hoy.

De Hamel, G (2008) citado por Bill Green (2007, p 4) en su publicacion
“The futuro of managment” o “el futuro de la administracion” explica que. Cuando
se le compara con los grandes cambios que hemos presenciado durante el tltimo
medio siglo en los campos de tecnologia, los estilos de vida y geopolitica, la

practica gerencial parece haber evolucionado a pasos de tortuga.

Es probable que las jerarquias sean mas planas pero no han
desaparecido. Es posible que los empleados de primera linea sean mas
inteligentes y mas capacitados, de todas maneras deben doblegarse
obedientemente ante las decisiones de los ejecutivos. Todavia los gerentes de

nivel superior son los encargados de nombrar a los gerentes inferiores.

De Taylor, F (2010) en su libro “The principles of scientific managment”
o “los principios de la administracion cientifica” publicado en inglés por cosimo
classics (2016, p. 4) expresa que los principales objetivos de la administracién
debe asegurar la maxima prosperidad del empleado, junto con la prosperidad de

cada uno
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La palabra “la maxima posteridad” es usada como una principal esencia
que significa que no solo a lo dividido de la compaiiia, o propio ero el desempefio
de cada miembro del negocio en su gran estatus de excelencia es la prosperidad

de su excelencia.

Debemos ver que la maxima prosperidad de cada empleado que puede
no ser un objetivo primordial, pero hoy en dia esto no se cuestiona través del
mundo industrial, a lo largo de la parte de la organizacion de empleados es bueno
para ser empleado, pero la mayoria no cree en esta posibilidad con sus conjuntas

relaciones con sus intereses que lo identifican.

La mayoria de los empleados y empleadores es necesariamente
antagonista. La ciencia administrativa es por el contrario una fundacién de
conviccion con verdaderos intereses que de dos pueden ser uno mismo la
prosperidad del empleado va de la mano con la prosperidad del empleado con

un labor de costo del empleador para su trabajo.

Cortez, L (2016) Algunos autores estudian a la administracién en
diferentes corrientes, dependiendo la época asi se determina la escuelas, siendo
fundamental “los principios y técnicas de la administracibn sobre los
conocimientos en distintos enfoques y tendencias que ha sufrido la
administracion desde su aparicién, permitiendo un camino con mayor vision,

reflexivo de cada corriente”. (Much 2005 p. 23)

En cuanto a la administracion cientifica existen multiples corrientes y
diferentes criterios para su aplicacion. El padre de la administracion fue el
estadunidense Frederick Winslow Taylor quien determina las bases de la

administracion cientifica.
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Taylor constituye normas y principios para obtener un mayor
rendimiento en la mano de obra del trabajador y en el ahorro de materiales, en
cuanto al estudio de “Tiempos y movimientos”, (que hoy en dia es lo que se
implementa, en cuanto a la seleccion y reclutamiento de los obreros, incentivos,
especializacién entre otros). Taylor le llama Administracion cientifica por la

racionalizacién de métodos de ingenieria aplicados en la administracion.

Gracias a Taylor surgen grandes autores y escuelas que toman el
meétodo que el implementa observando y experimentando diferentes teorias que
en pleno siglo XXI se ha retomado con mayor eficiencia y eficacia a nivel
internacional. Donde el ser humano es la parte fundamental para la organizacion
y coordinacion del trabajo, mediante la aplicacion de las diferentes técnicas de
estudio. (Munch. G. 2005, p 23).

Sanchez, M (2016) El estudio de las teorias, ha permitido observar el
cambio de paradigmas que se conciben referentes a la administracion mediante
la Teoria Organizacional y Estudios organizacionales. Fue Thomas Kuhn,
principal precursor con la idea en un cambio de paradigmas en la estructura de
los estudios cientificos. Los distintos paradigmas (a veces se les denomina
metaforas o marcos de referencia), revelan diferentes facetas de la propia
comprensiéon de la administracién y teoria organizacional (Clarke & Stewart,
1998, p. 25).

Cada una de estas posturas ha surgido con el fin de aportar
conocimiento adicional a alguna de las teorias o bien refutar el conocimiento
generado referente a estas. Debido a las necesidades de comprension por parte

del capital, es que surgen estas teorias, con la finalidad de lograr un control
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dentro de los procesos, asi como el de organizar de acuerdo a los intereses del
capital, por lo cual se han enfocado en entender a los obreros o trabajadores
(Clarke & Stewart, 1998, p. 25).

Ademas, la autora cita a Barba (2013),De acuerdo a las posturas
propuestas la administracion que hoy en dia se concibe nace con las
necesidades capitalista de la sociedad, teniendo a Fayol y Taylor como los
principales precursores de la Administracion, donde se presenta un control y
direccion mediante los movimiento y el saber de los trabajadores, asi mismo se
presenta una divisibn en los procesos mediante operaciones técnicas,
comerciales, financieras, seguridad, contabilidad y administracién presentando
un modelos sistematico y abstracto de la organizacion, dirigido por un sistema

racional de reglas (Taylor, 1911; Fayol, 1916, p. 34).

Torres. S; Mejia. A (2006) Concepto de administracion desde diversos
aportes que, en alguna medida, se inscriben en los desarrollos posmodernos de
la ciencia, de forma alterna a lo que se ha hecho desde las perspectivas clasica
y moderna, tiene como siguiente paso indagar sobre la idea de administracion
que tienen los administradores que desempeian diversos roles en las empresas.
Se pregunta en qué medida los recientes desarrollos apoyados en el paradigma
posmoderno de la administracion han permeado la mente y practica de los
gerentes (Hatch, 1997, p. 23).
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1.2.2 Teorias de procesos administrativos

De Taylor. F (2017) fundador de la Administracion Cientifica, Filadelfia,
Estados Unidos, nos ensefa que: “la gerencia adquiri6 nuevas atribuciones y

responsabilidades descritas en sus cuatro principios”

El principio de planeacion: cambiar la improvisacién vy la actuacion

empirica practica por los métodos basados en los procedimientos cientificos.

El principio de preparacién: Seleccionar cientificamente al personal
por sus aptitudes, prepararlos y entrenarlos para producir mas y mejor, en
concordancia con el método planeado.

El principio de control: Controlar el trabajo para cerciorarse si se esta
ejecutando de acuerdo a las normas establecidas. La gerencia debe colaborar

para la mejor ejecucién posible.

El principio de ejecucion: Distribuir diferentes atribuciones vy
responsabilidades para que las funciones de trabajo sean las mejores

ejecutadas.

En conclusion explica que al acrecentar la productividad con una mayor
eficacia en la produccion y un pago mejor para los trabajadores mediante la

aplicacion del método cientifico. Sus principios recalcaban el uso de la ciencia,
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la creacion de armonia y cooperacion de grupo, el logro de superacion maxima

y lo mas importante del desarrollo de los trabajadores.

Mallar, Miguel. A (2010) secretario de Gestion Administrativa,
Econdmica y de Servicios, Espafa, 2010, aplica que: "una unidad en si que
cumple un objetivo completo, un ciclo de actividades que se inicia y termina con

un cliente o un usuario interno".

Los elementos que conforman un proceso son:

1. Inputs: recursos a transformar, materiales a procesar, personas a

formar, informaciones a procesar, conocimientos a elaborar y sistematizar, etc.

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

transformar. Aqui se distinguen dos tipos basicos:

a) Factores dispositivos humanos: planifican, organizan, dirigen y

controlan las operaciones.

b) Factores de apoyo: infraestructura tecnolégica como hardware,

programas de software, computadoras, etc.

3. Flujo real de procesamiento o transformacion: La transformacién
puede ser fisica (mecanizado, montaje etc.), de lugar (el output del transportista,
el del correo, etc.), pero también puede modificarse una estructura juridica de

propiedad (en una transaccion, escrituracion, etc.).

Si el input es informacion, puede tratarse de reconfigurarla (como en

servicios financieros), o posibilitar su difusion (comunicaciones).
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Puede también tratarse de la transferencia de conocimientos como en
la capacitacion, o de almacenarlos (centros de documentacion, bases de datos,

bibliotecas, etc.).

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

satisfaccion (conciertos, teatro, cine).

4. Outputs: son basicamente de dos tipos:

a. Bienes: tangibles, almacenables, transportables. La produccion se
puede diferenciar de su consumo. Es posible ademas una evaluacion
de su grado de calidad de forma objetiva y referida al producto.

b. Servicios: intangibles, accion sobre el cliente. La produccién y el
consumo son simultadneos. Su calidad depende basicamente de la

percepcion del cliente.

Dadas las crecientes formas mixtas, ha comenzado a emplearse
también el término de serducto (servicio + producto) que indica la orientacién a
la satisfaccion de necesidades del cliente a través de una actividad u objeto

portador de ese valor.

Un proceso comprende obviamente, una serie de actividades realizadas

en diferentes areas de la organizacion, que deberan agregar valor,
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proporcionando asi un servicio a su cliente. Este cliente podra ser un cliente
interno o un cliente externo. Asi la gestion por procesos es una forma de
organizacion, en la cual debe prevalecer la vision del cliente por sobre las

actividades de la organizacion.

Se definen los procesos y se gestionan de modo estructurado, y sobre
la mejora de cada uno de ellos se basa la mejora de toda la organizacion.

Considerar los procesos aporta una vision integral que permite entender
la globalidad de una actividad. Asi tendremos una idea de que se esta
construyendo un edificio con una vision mucho mayor que el solo hecho de

considerar la actividad de pegar ladrillos.

El enfoque hacia el proceso ofrece una vision horizontal de la
organizacién y da respuesta a un ciclo completo, desde que se realiza el primer
contacto con el cliente, hasta el momento en que éste recibe satisfactoriamente

el producto o servicio, e incluso la atencion posterior.

Ramio. C (2016) La Direccidn Cientifica impulsada por Taylor propugna,
sobre la base racionalista del hombre econdémico, un nuevo estilo de direccion y

organizacién del trabajo mediante el analisis sistematico y el control.

“Se trata de racionalizar y estandarizar las actividades mediante la

descomposicion de las tareas en una serie ordenada de movimientos simples”.
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La base del sistema radica en la separacion de la concepcion y la
programacion de la simple ejecucion del trabajo y en la supe especializacion del
trabajo. Se pone un énfasis especial en el control y en la coordinacién del trabajo
por medio de la relacion jerarquico-personal. Se trata de un enfoque de
ingenieria e instrumental que apenas posee una base conceptual. Esta
circunstancia no empaia el notable cambio cualitativo y cuantitativo que supuso
esta corriente en el mundo de las organizaciones (especialmente en las
organizaciones industriales) cuyos postulados siguen gozando hoy en dia de

plena vigencia (Taylor, 1911).

Torres. S; Mejia. A (2006) En las definiciones presentadas se pueden
identificar con claridad tres elementos usados para explicar administracion: “Los
procesos de coordinacion, Las organizaciones en que se dan dichos procesos y

el ser humano como agente central de éstos”.

Al seguir este esquema, enseguida se presentan las particularidades de
estos elementos y las relaciones que se tejen entre si, para ir mostrando cémo
toma forma un concepto de administracion, que refleja de forma mas realista las

actividades gerenciales y administrativas en las organizaciones humanas.

Para lograr tal objetivo se inicia con lo que se ha considerado la piedra
angular para definir administracion: el proceso de coordinacion de personas y
uso de recursos. Se parte del planteamiento clasico de planeacion, organizacion,
direccién y control. Las fases de este proceso estan concebidas bajo el esquema
racional que busca comprender las organizaciones y lo que deben hacer

mediante la descomposicion de la realidad en sus partes, dejando de lado la fase
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de sintesis en la que se articula el comportamiento creativo de los seres

humanos.

Vista la administracibn como un proceso técnico con una solucion
racional Unica a la que se llega como resultado de seguir una serie de actividades
prescritas genéricas para todas las organizaciones, no hay espacio para la
expresion creativa del ser humano en la toma de decisiones estratégicas y
operativas (Calori, 1998; Mintzberg, 1994).

1.3 Modelos de procesos administrativos

Gomez, H, (2015) Universidad Nacional Autonoma de México Lic. En
administracion, considera que: “Para que un equipo de trabajo resulte funcional
para la organizacion es necesario brindarle ciertas condiciones favorables. Ello
significa, entre otras cosas, que sus integrantes puedan trabajar en un ambiente

laboral positivo para desarrollar un clima de compaferismo y armonia”.

Cuando existe buena relacion entre los colaboradores, las tareas se
vuelven mas faciles de abordar y las personas muestran mayor entusiasmo para
trabajar. A su vez, las reglas establecidas por ellos mismos, proporcionan una
base de conducta de mutuo acuerdo que todos deben respetar.

Figueroa, G (2011), Director — Gerente FB&C/PNI creador y gestor de

marcas, imagen, reputacion y consultoria en diferentes paises, afirma que:
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“Para prever los problemas, disminuir las posibilidades de que estos
ocurran y para manejar la crisis cuando llegan a los medios de comunicacién
masiva existen desde hace algunos afios en el mundo y en nuestro pais,
especialistas, empresas, capacitadas para ayudarlo a determinar cuéles son las

areas de su negocio que pueden generar problemas inevitables”.

Mendoza, H. (2006). Colegio profesional de licenciados en
administrados de Mendoza, Argentina comenta: que el “lider de un negocio” debe

realizar:

Planeacién

Para un administrador y para un grupo de empleados es importante
decidir, o estar identificado con, los objetivos que se van a alcanzar. Esto origina
las preguntas de que trabajo necesita hacerse, cuando, y como se hara, cuéles
seran los necesarios componentes del trabajo, las contribuciones de cada uno

de tales componentes del trabajo y la forma de lograrlos.

Organizacion

Una vez determinadas las acciones futuras, el paso siguiente, para
cumplir con el trabajo, sera distribuir o sefialar las necesarias actividades de
trabajo entre los miembros del equipo e indican la participacion de cada miembro

del grupo. Esta distribucion del trabajo esta guiada por la consideracién de cosas
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tales como la naturaleza de las actividades componentes, las personas del grupo
y las instalaciones fisicas disponibles.

Estamos de acuerdo que en la organizacion debemos considerar las
capacidades de cada miembro de grupo para que asi su rendimiento sea positivo
de acuerdo a lo que ellos realicen. Organizar es una funcion fundamental de la

administracion.

Ejecucion

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

que su trabajo mediante su propia creatividad, y la compensacion.

Control

Los administradores siempre han encontrado conveniente comprobar o
vigilar lo que se esta haciendo para asegurar que el trabajo de otros esta
progresando en forma satisfactoria hacia el objetivo predeterminado. Establecer
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un buen plan, distribuir las actividades componentes requeridas por este plan, y

la ejecucién exitosa de cada miembro no asegura que la empresa sera un éxito.

Pueden presentarse discrepancias, imponderables, mal interpretacion y
obstaculos inesperados y habran de ser comunicados con rapidez al gerente
para que se emprenda una accion correctiva. Se buscan repuestas a las
preguntas: ¢Qué tan bien debe hacerse el trabajo? ¢Qué tan bien lo estoy
haciendo? Esta funcion de la administracion constituye el control.

1.4 Definiciones de términos basicos.

De acuerdo a Robbins, P. Y Decenso, D (2002 p. 5) nos dicen que la
administracion se refiere a “conseguir que se hagan las cosas con eficiencia y

eficacia, a través de otras personas y junto a ellas”.

Segun Robbins, P. Y Decenso, D (2002 p. 5) afirman” eficiencia es
hacer algo correctamente se refiere a los insumos y los productos. Busca el
consumo minimo de los recursos y eficacia es hacer lo correcto y alcanzar las

metas”.

Segun el diccionario de la real academia espafiola (2002 p.272)
“Calidad, propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permitan
juzgar su valor. Buena calidad superioridad y excelencia. Estado de una persona,
naturaleza, edad y demas circunstancias y condiciones que se requieren para un

cargo o dignidad”.
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Nevado, P. (2003) explica acerca de la calidad de los servicios a
considerar que la importancia de la organizacion publica prestataria de servicios
se trate como responsable de orientar su actividad hacia la satisfaccion del
ciudadano, quien precisamente justifica su existencia. Desde esta perspectiva,
“para cualquier organizacién compleja, y en nuestro caso para la administracion
publica, la calidad en si misma no es realmente un fin, es un medio para asegurar
la propia credibilidad del sistema, su completa y correcta legitimacion frente a los

ciudadanos como auténtico objetivo”.

De acuerdo a Ameca, C. (2014) “Cliente interno es el elemento dentro
de una empresa, que toma el resultado o producto de un proceso como recurso
para realizar su propio proceso”. Después, entregara su resultado a otro
trabajador de la empresa para continuar con el proceso hasta acabarlo y ponerlo
a venta, y lo adquiera el cliente externo. Por lo que, cada trabajador es cliente y

a su vez proveedor dentro de la empresa.

Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola (2002 p. 395)

“Colaborador es un compafiero en la formacion de alguna obra”

De acuerdo a Fernandez y Sanchez (2017 p. 2) Clima laboral. “Es el
ambiente laboral que los empleados perciben de una serie de caracteristicas
propias de la empresa”. De acuerdo al medio ambiente que hay dentro de la
organizacion es como se define si los comportamientos de los empleados son

los adecuados o0 no ara el bienestar de la empresa.
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Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola (2002 p. 499)
“Deficiencia es el funcionamiento intelectual inferior a lo normal que se

manifiesta desde la infancia y esta asociado a desajustes en el comportamiento”.

Sandoval, M (2004 p.27) afirma que: “para evaluar las dimensiones del
clima de una organizacion es indispensable asegurar que el instrumento de

medicidon comprenda por lo menos cuatro dimensiones”:

1. Autonomia Individual. Esta dimensién incluye la responsabilidad, la
independencia de los individuos y la rigidez de las leyes de la organizacién. El
aspecto primordial de esta dimension es la posibilidad del individuo de ser su

propio patron y de conservar para €l mismo un cierto grado de decision.

2. Grado de estructura que impone el puesto. Esta dimension mide
el grado al que los individuos y los métodos de trabajo se establecen y se

comunican a los empleados por parte de los superiores.

3. Tipo de recompensa. Se basa en los aspectos monetarios y las

posibilidades de promocién.

4. Consideracion, agradecimiento y apoyo. Estos términos se refieren

al estimulo y al apoyo que un empleado recibe de su superior.

Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola (2002 p. 603)
“‘Empresa. Entidad de caracter comercial destinada a la produccién de bienes y
servicios. Unidad de organizacion dedicada a actividades industriales,

mercantiles o de presentacion de servicios con fines lucrativos”.
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De acuerdo a Lynn, S (2004) define a “Franquicia como un modo de
distribucién o de comercializacion de un determinado producto o servicio, en el que

intervienen dos partes, franquiciante y franquiciador”:

e La poseedora de la marca y de un gerenciamiento prefijjado: el
franquiciante.

e Elfranquiciante se encuentra en la obligacion de ceder el uso de la marca.

e Transferir el know-how a través del entrenamiento y los manuales de
operacion y brindar asistencia permanente.

e Por su parte, el franquiciado tiene la obligacién de cumplir con los
estandares de calidad y operacion.

e Entrenarse.

e Dar un buen uso a la marca y abonar el derecho inicial y, si corresponde,

las regalias.

De tal manera Garzén, C (2011) define Gestidn. Se relaciona de la
misma forma la palabra “accién”, pero ahora con un propdsito: llevar a cabo el
logro de objetivos previamente establecidos. Retomando, se encuentran hasta
aqui dos relaciones que indican una accién que debe estar enfocada en la
consecuciéon de objetivos previamente establecidos. “conjunto de decisiones y

acciones gque llevan al logro de objetivos previamente establecidos”.

Segun Fischman, D (2000 p. 99) opina que Liderazgo. “No se puede
ensefiar con discursos de un profesor de tiza y pizarra. Se requiere generar un
entorno donde el alumno aprenda haciendo, experimentando y viviendo los

conceptos”.
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Segun el Diccionario de la Real Academia Espafola (2002 p. 1087)
Objetivo. “Que no depende del sentimiento de las personas o no esta basado
en ellos, mejor dicho, personas que en sus juicios o valoraciones no se deja

arrastrar por sus sentimientos”.

De acuerdo a Ferrada, J (2011) Procesos administrativos “son actos
juridicos emanados de un 6rgano de la Administracion del Estado que poseen
ciertas cualidades y caracteristicas que los hacen, en cierto sentido, excepcional
dentro del ordenamiento juridico”. Esa excepcionalidad les permite, entre otras
cosas, gozar de una presuncion de legalidad o validez desde su inicio, lo que
lleva aparejado su ejecutividad, ejecutoriedad y aun su ejecucion forzosa, en

ciertos casos.

Segun Junkin, R (2005 p. 6) la oorganizacion empresarial.
“Actividades empresariales entre productores y productoras organizadas deben

ser compatibles con sus estrategias de vida”.

Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola (2002 p. 1331)
“Restaurante. Establecimiento publico en que se sirven comidas y bebidas

mediante un pago en el mismo local”.

Segun Arango, L (2007 p. 3) EL Salario minimo. De manera
sistematica, al finalizar cada afo, se reabre en la discusion sobre su incremento.

Los lideres de trabajadores, representantes de los gremios de la produccion y
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gobierno, se sienten a negociar un incremento cuyos efectos en materia de

empleo, pobreza y bienestar son una incognita para todos ellos.

Un jugador pide aumentos sustanciales del salario minimo para reducir

la pobreza afirmando que “...es un poderoso mecanismo de redistribucion”,
mientras que los otros ofrecen aumentos moderados con otro argumento: “...se
debe pensar en los desempleados (en particular, en las posibilidades de empleo
de los jévenes),” Cada uno de los jugadores en la negociacion desempena un
papel sin tener estimativos robustos sobre los efectos sociales de sus pedidos,

sus ofrecimientos o sus acuerdos.

Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola (2002 p. 1395)
Servicios. “Organizacion y personal destinados a cuidar intereses o satisfacer

necesidades del publico o de alguna entidad oficial o privada”.
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1.5 Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE ITEM METODOLOGIA
Tipo de
Investigacién:
¢Es posible | Analizar si es | Lamejoraen los procesos
mejorar los | posible mejorar los | administrativos en un Observacional
procesos procesos restaurante de pollos a la
. . . . . Nivel de
administrativ | administrativos  en | brasa Pardos Chicken Procesos
e . Investigacion:
0s del | un restaurante de | permitrd una  mejor | administrativos
restaurante | pollos a la brasa | administracion. Descriptivo simple
polleria Pardos Chicken. Dimensiones:
ardos Método:
i 2
2, Chicken? Mixto
[
% . ~
g Disefio de
Investigacion:
No experimental
Planificacién — Descriptivo -
] 3 Deductivo
¢De Queé | Analizar de qué|La planificacion puede | planeacién  del
manera  la| manera la| mejorar los procesos | &rea 1234 Poblacion y
lanificacion ificacio ini ; ” Muestra:
p ) planificacion puede | administrativos en el :éi?ggg'on de Poblacion: 20
puede  ser i
o mejorar los procesos | restaurante de pollos a la personas que
mejorado en ini i i6
| administrativos en el | brasa. Planeacion de realizan  labores
el area | restaurante de pollos colaboradores .
- . o diarias
administrativ | 5 |a brasa. Desenvolvimiento
8 a dentro de en el area
O |un
o
O
Q | restaurante
% de pollos a la
w
brasa?

45




ESPECIFICOS

¢De qué
manera la
mejora en la
organizacion
ayudaria en
los procesos

administrativ

de

manera una mejora

Analizar qué

en la organizacién

en los procesos

administrativos
ayudaria

en un

restaurante de pollos

La organizacion puede

mejorar los  procesos
administrativos ayudaria
en un restaurante de

pollos a la brasa

os en un|alabrasa

restaurante

de pollos a la

brasa?

¢ Cudles Evaluar las | La evaluacién puede
serian las | principales mejorar las principales
principales directrices que | directrices que mejorara
directrices mejorara los | los procesos
en el proceso | procesos administrativos en un
administrativ | administrativos  en | restaurante de pollos a la
0 en un|un restaurante de | brasa.

restaurante | pollos a la brasa.

de pollos a la

brasa?

¢ Qué Diagnosticar las | Una modificacion en las

medidas se
deben tomar
para
reorganizar
el control
administrativ
0o en un
restaurante
de pollos a la

brasa?

medidas necesarias
para reorganizar el
control y mantener
los procesos
administrativos  en
un restaurante de

pollos a la brasa

medidas necesarias para
reorganizar el control
permitird la mejora en los
procesos administrativos
en un restaurante de

pollos a la brasa.

Organizacién

Opinién de trabajo
administrador  —
colaborador

Comunicacion de
grupo

Organizacion del

administrador

Ejecucion
Deficiencia de
trabajo del

administrador

Comunicacion del
administrador

Responsabilidad

del area
Control

Control de las

areas

Revision de los

resultados
Apoyo entre areas

Desempefio  del

personal

5,6,7

8,9,10

11,12,13,
14

Muestra No
Probabilistica -
Casual 0
incidental: 40
personas

Técnicas e
Instrumentos:

Encuesta:
Cuestionario

Entrevista: Guia
de entrevista (2
funcionarios
gerente RRHH y
administradora)

Observacion:

Guia de
Observacion
Técnica de

Procesamiento
de datos: SPSS
Version 24
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CAPITULO I

HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1. Formulacién de hipotesis

2.1.1. Hipotesis general

La mejora en los procesos administrativos en un restaurante de pollos

a la brasa Pardos Chicken permitira una mejor administracion.

2.1.2. Hipotesis especificas

La planificacion puede mejorar los procesos administrativos en el

restaurante de pollos a la brasa, de acuerdo al modelo de medicién SSPS version

24 nos muestra que sobre el administrador recae la responsabilidad

La organizacion puede mejorar los procesos administrativos ayudaria en

un restaurante de pollos a la brasa, de acuerdo al modelo de medicion SSPS
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version 24 nos muestra que influye las decisiones del administrador con el

trabajo de equipo

La evaluacién puede mejorar las principales directrices que mejorara los
procesos administrativos en un restaurante de pollos a la brasa, de acuerdo al
modelo de medicibn SSPS version 24 la comunicacion interna es un factor

importante en la solucion de problemas dentro del restaurante.

Una modificacion en las medidas necesarias para reorganizar el control
permitira la mejora en los procesos administrativos en un restaurante de pollos
a la brasa, de acuerdo al modelo de medicién SSPS version 24 que si es posible
una mejora en los procesos administrativos con los valores personales afiliados

a los valores de la empresa.

De acuerdo a los procesos administrativos analizados veremos si es 0o
no posible las mejora que se desea lograr en la empresa Pardos Chicken y asi

cumplir los objetivos mencionados.
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2.2. Variables e indicadores

VARIABLE | DIMENSIONES | CARACTERISTICA INDICADORES CARACTERISTICA
Tipo de
Investigacién:
Y o . Observary Observacional
Planificacion | Cualitativa ordinal | anotar
Pensar en el que Nivel Qe C
~ Investigacion:
hacer mafana e .
Descriptivo simple

8 Como hacer las

> cosas mafiana

|_

B Organizar las

I(T) acciones para

Z mafiana

3

< Método:

) Escoger Mixto

8 Organizacion | Cualitativa ordinal | personal apto

(11| . ~

Q Evaluar sus Disefio de

o . Investigacion:

0 acciones .

o No experimental —
Concertar sus | Descriptivo —
acciones Deductivo
Evaluar sus
opiniones
Evitar errores
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Ejecucién

Cualitativa ordinal

Personal inspira
confianza

Seguridad
durante el
servicio

Amabilidad del
personal

Personal con
experiencia

Poblacién y
Muestra:

Poblacion: 20
personas que
realizan labores
diarias

Control

Cualitativa ordinal

De acuerdo a su
habilidad

Disponibilidad de
respuesta

Desponibilidad
de ayuda en
equipo

Rapidez en la
acciones

Muestra No
Probabilistica —
Casual o
incidental: 40
personas

Técnicas e
Instrumentos:

Encuesta:
Cuestionario

Entrevista: Guia
de entrevista (2
personas gerente
RRHH y
administradora)

Observacion:
Guia de
Observacion

Técnica de
Procesamiento
de datos: SPSS
Version 24

Fuente: elaboracién propia
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2.3. Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLES | DEFINICION MARCO DIMENSIONES DEFINICION INDICADORES | ITEM
CONCEPTUL TEORICO OPERACIONAL
Observar y
. anotar
Cambiar
Planificacion | MmProvisacio Pensar en el 12
nyla que hacer 34
actuacion mafiana ’
empirica c h
practica omo hacer
las cosas
0 mafana
O
> Taylor. F )
= 2017 Organizar
< .
x las acciones
E La para
0 gerencia mafana
g adquirio =
a nuevas scogerl
_— L, ) ersona
;‘) atribucion Organizacié | Seleccionar | >
es apto
8 y n al personal 56
g responsab con sus Evaluar sus | 7'g’
8 ilidades aptitudes acciones 9
E descritas
en cuatro Concertar
principios Sus
acciones
Evaluar sus
opiniones
Evitar
errores
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Personal
Ejecucion | Distribuir | "oRbe
diferentes
responsabili | seguridad
dades para | gyrante el 10,
que las| genicio 11,
funciones 12,
sean Amabilidad 13
mejores del personal
Personal
con
experiencia
De acuerdo
asu
Control Controlar el .
trabajo para habilidad
cerciorarse | Disponibilid
si se esta| aqde 14,
ejecutando respuesta 15,
de acuerdo 16,
alas normas | Desponibilid | 17
ad de ayuda
en equipo
Rapidez en
la acciones

Fuente: elaboracion propia
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CAPITULO l1lI

METODOLOGIA

3.1 Disefio metodologico

Segun Ponce, B. (2017; p. 121) “el disefio metodoldgico es un esquema

que presenta las diferentes perspectivas de la metodologia de la investigacion”.

La investigacion se realizé bajo un enfoque mixto entre lo cualitativo y
cuantitativo, con el propésito de profundizar en el conocimiento de la
problematica respecto a las deficiencias administrativas que vienen suscitando
en un restaurante de franquicia; motivo de estudio a través de un proceso de
recoleccion de datos y analisis de la informacién mediante encuesta. (Kerlinger
& Lee; 2014)

El disefio metodoldgico utilizado en esta investigacion es ex post facto
con enfoque mixto, puesto que se evalla una muestra de clientes internos que
laboran actualmente en un restaurante de franquicia Pardos Chicken que
expresan experiencias y actitudes sobre el desempefio administrativo en el
periodo de tiempo. En tal sentido, la investigacion se obtendra mediante
encuestas realizadas al cliente interno del restaurante frente a un hecho que
puso en riesgo la estabilidad del restaurante en el distrito de San Borja y

entrevistas a dos colaboradores de las areas de RRHH y administracion.
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3.2 Poblacion y muestra

3.2.1 Encuesta:

Se ha seleccionado el método descriptivo porque se describe un
determinado fendmeno que atrae la atencion en el desempefio administrativo en
un periodo de tiempo, el cual nos muestra como estuvo trabajando en conjunto
con sus colaboradores y como se sentian emocional y profesionalmente

laborando.

La administracion general del restaurante defines las areas con mayor
labor que se manejan de manera sostenible en el restaurante. Las areas a

estudiar son las siguientes:

Tabla N° 1. Areas de estudio de la unidad de anélisis

AREAS LABORES IMPORTANTES

e Revisar que la carta de servicio
este con precios actualizados

e Dar la bienvenida a los clientes
externos

ANEITRIONAJE e Mantener el sal6n ordenado

¢ No descuidar el area de apoyo
del saldon

e No descuidar el servicio en

SALON horas punta
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Cuidar utensilios y materiales
entregados

Mantener sus areas limpias

AREAS

LABORES IMPORTANTES

PRODUCCION (BAR)

Elaboracion de los principales

platos de la carta

Buen manejo de utensilios
brindados
Conocimientos de BPM

Limpieza del area a producir

AREAS

LABORES IMPORTANTES

DELIVERY

Empacado de productos
Limpieza de la zona de
empacado

Asignacion de pedidos

Ruteo de la zona de reparto

AREAS

LABORES IMPORTANTES

REPRESENTANTE DE ATENCION

Control de dinero
Conocimiento de la carta
Atencion de la caja llevar

Limpieza del area

Fuente: elaboracion propia (2017)




El restaurante de ventas de pollos a la brasa en mencién es uno de los
restaurantes de franquicia reconocidos a nivel nacional e internacional, maneja
los principios de BPM (Buenas Practicas de manipulacion de alimentos), ademas
brinda a su personal capacitaciones que lo mantienen siempre actualizado en

los ultimos a acontecimientos de la cadena de restaurantes.

Se ha tomado como muestra las areas importantes que laboran en el
restaurante de franquicia en el distrito de San Borja respectivamente siendo el

tamafio de la poblacion de 40 personas.

3.2.2 Muestra:

Para obtener la informacion y desempefio de la administracion general de
realizo una encuesta a una muestra de colaboradores de un total de la poblacion

de personas. Pérez, Legoas, L.A. (2014)

Se tomdé encuesta a 20 personas de las areas de representante de
atencioén, delivery, produccién- bar, salény anfitrionaje, utilizando el muestreo

no probabilistico, por conveniencia. (Anderson, Sweeny & Williams; 2015)

Avila, H (2006) en su tesis introduccion a la metodologia de la
investigacion, edicidbn eumed.net, explica segun el autor (Bernal. C 2006, p 89)
en la muestra no probabilistica la seleccion de las unidades de analisis dependen
de las caracteristicas, criterios personales, etc., del investigador lo que no son

muy confiables en una investigacion con fines cientificos o tecnoldgicos.
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3.3 Técnicas de recolecciéon de datos. Descripcion de los instrumentos.
Procedimientos de comprobacion de la validez y confiabilidad de los

instrumentos.
Mixta: porque recolectamos informacidon mediante encuestas a los

participantes del local, haremos observacion participativa.

Se realizaria una entrevista a un administrador para ver una vision clara y

real sobre la experiencia laboral ejercida.

Se realizara una entrevista al gerente de RRHH del restaurante Pardos

Chicken franquicias unidas para tener una opinion mas clara de la seleccion del

personal administrativo.

Se realizaran encuesta a los colaboradores del local para conocer las

opiniones que ellos puedan tener que ayuden a evaluar la situacion actual.
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3.4 Técnicas para el procesamiento de la informacion.

El proceso de la informacion se realizara mediante el uso de técnicas

estadisticas que apoyen al manejo y explicacion de los datos recaudados.

Para exponer los datos de manera aprobatoria, se usaran tablas y cuadros
estadisticos en base a la informacién obtenida; a través de los programas SPSS

version 24, Excel y Minitab.
3.5. Aspectos éticos

La presente investigacion se realizo con los debidos parametros morales
y legales, sin infringir normas, derechos o el bienestar de las personas

encuestadas o entrevistadas. Ademas, se ha tomado en cuenta los derechos de

cada autor mencionado en los antecedentes y bases teoricas.

Se coordiné también con la organizaciéon Pardos Chicken franquicias

unidas para la realizacion del estudio y la investigacion.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Analisis de los resultados

4.1.1. Analisis descriptivo

El presente andlisis describe que si es posible mejorar los procesos
administrativos de Pardos Chicken de acuerdo a los objetivos escritos en la tesis

y apoyar al &rea de RRHH &rea de operaciones y de talento.

Los objetivos trazados en el estudio se cumplen de acuerdo al
desempeiio de cada colaborador de la empresa y ello ayuda a analizar este

trabajo.

4.1.1.1 Resultados de la aplicacion del cuestionario “Opinion”

De acuerdo al andlisis realizado en las encuestas a los colaboradores
de la empresa Pardos Chicken se recopilo informacion que ayuda a mejorar la
hoja de seleccion de la empresa para las areas de operacion y talento de RRHH

y lograr una mejor seleccién de personal para el area administrativa.

De los datos recolectados en un periodo de labores, en la aplicacion de
la primera parte de la encuesta, en la cual se midieron las opiniones de los

colaboradores del restaurante de acuerdo a edad y género, los resultados fueron:
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Tabla N° 01. Edad

Edad

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado
Valid 25 1 5,0 5,0 5,0
o 26 5 25,0 25,0 30,0
27 1 5,0 5,0 35,0
28 2 10,0 10,0 45,0
29 1 5,0 5,0 50,0
30 2 10,0 10,0 60,0
32 3 15,0 15,0 75,0
33 1 5,0 5,0 80,0
34 1 5,0 5,0 85,0
35 3 15,0 15,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Grafico 01. Edad
Fuente: Elaboracion propia (2017)

edad

Frecuencia

T T T T T T T T T T
25 26 27 28 29 30 3z 33 34 3s
edad

Interpretacion: Del total de la muestra, que son 20 personas, el 45%
tiene de 26 afos de edad, el 30% de 32 a 35 afios, el 20% de 28 a 30 afios y el

10% tiene de 25 a 34 anos.
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Tabla N° 02. Genero

Genero
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido femenino 13 65,0 65,0 65,0
masculino 7 35,0 35,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2017)

genero

12,5

10,0

Frecuencia

5,0

2,5

oo T T
fenemino masculino

genero

Grafico 02. Genero

Fuente: elaboracién propia (2017)

Interpretacion: Del total de la muestra, que son 20 personas, el género
femenino cumple un total 60 % de las expectativas de opinion acerca del temay
el 40% del género masculino cumplié con la brindar la informacién solicitada en

la encuesta.
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Tabla N° 03. Pregunta 01. Cuestionario de opinién

¢Que opina acerca de la labor administrativa en el periodo marzo
2014 a abril 2015?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido malo 1 5,0 5,0 5,0
regular 11 55,0 55,0 60,0
bueno 8 40,0 40,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: elaboracién propia (2017)

¢ que opina acerca de la labor administrativa en el periodo marzo 2014 a abril

20157

Frecuencia

4=

T T
malo

regular

T
bueno

¢ que opina acerca de la labor administrativa en el periodo marzo 2014 a abril

20157

Grafico 03. Pregunta de opinién 01

Fuente: elaboracion (2017)

Interpretacion: del total de la muestra, que son 20 personas, opina que

el desempefio administrativo fue un 80 % regular, mientras que otros indican un

60% bueno y para finalizar el 15% de la muestra indica malo
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Tabla N° 04. Pregunta 02. Encuesta de opinion

¢, Qué opina sobre la comunicacién interna en este periodo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido malo 2 10,0 10,0 10,0
regular 10 50,0 50,0 60,0
bueno 8 40,0 40,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: elaboracién propia (2017)

& que opina sobre la comunicacion interna en este periodo?j

5=

Frecuencia

T T T
malo regular bueno

£ que opina sobre la comunicacion interna en este periodo?j

Grafico 04. Pregunta 02. Encuesta de opinion

Fuente: elaboracion propia (2017)

Interpretacion: del total de la muestra, que fueron 20 personas, indica
que el 60% fue regular la comunicacion interna, otros 30 % que fue malo y el

resto 10% nos dice que fue malo en este periodo de tiempo.
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Tabla N° 05. Pregunta 03. Encuesta de opinion

¢La administracion cubrié sus expectativas en este periodo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido no 9 45,0 45,0 45,0
a veces 5 25,0 25,0 70,0
Si 6 30,0 30,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: elaboracién propia (2017)

ila administracion cubrio sus expectativas en este periodo?

107

65—

Frecuencia

0 T T T
no a veces Bl

£la administracion cubrio sus expectativas en este periodo?

Grafico 05. Pregunta 03. Encuesta de opinién.

Fuente: elaboracion propia (2017)

Interpretacion: del total de la muestra, que fueron 20 personas, indica
que las expectativas de trabajo del administrador en un 80% fue no fue apto,
mientras que el 60% indica que fue bueno y el 40 % indica que a veces la

comunicacién cubria las expectativas laborales administrativas.
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Tabla N° 06. Pregunta 04. Encuesta de opinion

¢,Como estuvo la administraciéon en este periodo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido  mal organizada 2 10,0 10,0 10,0
poco organizada 13 65,0 65,0 75,0
bien organizada 5 25,0 25,0 100,0
Total 20 100,0 100,0
Grafico 06. Pregunta 04. Encuesta de opinién.
Fuente: elaboracién propia (2017)
écomo estuvo la administracion en este periodo?
12,57
10,0
=
=
L 75
o
s

2.5

00

T
mal organizada

poco organizada

T T
kien organizada

icomo estuvo la administracion en este periodo?

Interpretacion: en el muestreo de 20 personas indica que el 12.5%

manifiesta que el restaurante en este periodo fue poco organizado, mientras que

el 5.0% nos dice que el local estuvo bien organizado, pero el 2.0% manifiesta

gue estuvo mal organizada.
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Tabla N° 07. Pregunta 05. Encuesta de opinion

¢Piensa Ud. que la deficiencia administrativa ‘puede mejorar con
una mejor comunicacion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido a veces 1 5,0 5,0 5,0
Si 19 95,0 95,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2017)

¢ piensa ud que la deficiencia administrativa ‘puede mejorar con una mejor
comunicacion?

20

159

Frecuencia

o T T
& Veces si

¢ piensa ud que la deficiencia administrativa ‘puede mejorar con una mejor
comunicacion?

Grafico 07. Pregunta 05. Encuesta de opinion.

Fuente: elaboracion propia (2017)
Interpretacion: de la muestra de 20 personas, el 90 % indica que la
comunicacién puede mejorar cualquier deficiencia que exista y solo el 10 % de

la muestra indica que solo en lagunas oportunidades lo solucién
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Tabla N° 08. Pregunta 06. Encuesta de opinion

¢La deficiencia administrativa puede depender?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido cliente interno 5,0 5,0 5,0
cliente externo 5,0 5,0 10,0
8 90,0 90,0 100,0
Total 100,0 100,0
Fuente: elaboracién propia (2017)
¢ la deficiencia administrativa puede depender ?
20—
15
)
(1]
=
1]
=
@ 10
1]
s
-
o] T | T | T
cliente interno cliente externo 3

gue el factor 3, que es el administrador, es quien tiene la batuta del restaurante
si el falla, todos los miembros del equipo también fallan y solo un 20% muestra

el cliente interno o el cliente interno.

Interpretacion: de la muestra tomada a las 20 personas, el 90 % indica

é la deficiencia administrativa puede depender ?

Grafico 08. Pregunta 6. Encuesta de opinién.

Fuente: elaboracién propia (2017)
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4.1.2. Andlisis de fiabilidad del constructo

Para sustentar la confiabilidad del instrumento cuantitativo y de su
aplicacion en la presente investigacion a través de su variable, se utilizé el SSPS

version 24, el cual arrojo los siguientes resultados de confiabilidad

Tabla N° 09 Anélisis de confiabilidad. Cuestionario opinion

Resumen de procesamiento de casos
N %
Casos | Valido 20 100,0
Excluido 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables

del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Ssps N de elementos

,783 07

Fuente: Elaboracion propia (2017)

Segun la tabla 09 el nivel de confiabilidad de la encuesta (opinion)
alcanz6 un nivel del 78,3% en sus 07 items., alcanzando los niveles minimos de

confiabilidad probable del 60%.
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4.1.3. Andlisis de prueba de hipoétesis

Para realizar la contratacion de hipotesis se hizo uso de la prueba T de
Student. “Es una prueba paramétrica que se utiliza para determinar si hay una
diferencia significativa entre las medias de dos grupos, es decir que se utiliza
cuando deseamos comparar dos medias.” Ponce, B. (2016, p.55). La cual se

utiliza para muestras menores a 30 y es representada con la siguiente formula:

Doénde:
X = Media
W = Hipotesis

s = Desviacion estandar

n = muestra

De los datos recolectados el periodo de tiempo marzo 2014 a abril
2015, en la aplicacién de la encuesta de opinion, en la cual se midieron las

opiniones laborales de los colaboradores de restaurante, los resultados fueron:
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Hipotesis general:

La mejora en los procesos administrativos en un restaurante de pollos a
la brasa Pardos Chicken permitira una mejor administracion, basado en el

modelo de medicion SSPS version 24 es éptimo.
Ho: La mejora en los procesos administrativos en un restaurante de
pollos a la brasa Pardos Chicken permitira una mejor administracion, basado en

el modelo de medicion SSPS version 24 es 6ptimo.

Tabla N° 10 prueba de la muestra. Encuesta de opinién

Prueba de muestra Unica

Valor de prueba = 0

95% de intervalo de

Sig. Diferencia de confianza
t gl (bilateral) medias Inferior Superior
Procesos 30,010 10 ,000 4,09300 5,7848| 16,4100
administrativos

Fuente: Elaboracion propia (2017)

Interpretacion: Segun la tabla 10 se aplico la prueba t, segin Ponce,
B. (2016), debido a la naturaleza cualitativa de la variable y al tamafio de la
muestra que es menor a 30 personas. Dicha prueba es aceptada ya que el sigma

bilateral es menor al nivel de significancia; es decir: 0,0001< 0,05.; por tanto los
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procesos administrativos en el restaurante Pardos Chicken, basado en el

modelo de medicion SSPS version 24 es 6ptimo.

Hipotesis especificas

La planificacion puede mejorar los procesos administrativos en el
restaurante de pollos a la brasa, de acuerdo al modelo de medicién SSPS version

24 nos muestra que sobre el administrador recae la responsabilidad.

Tabla N° 11 prueba de la muestra. Encuesta de opinién

Prueba de muestra Unica

Valor de prueba = 0

95% de intervalo de
Sig. Diferencia confianza
t gl (bilateral) de medias Inferior Superior
Procesos 30,010 | 07 ,000 4,09300 5,7848 6,4100
administrativos
Planeacion 40,112 | 07 ,000 5,35000 5,2232 5,1168

Fuente: elaboracién propia (2017)

Interpretacion: Segun la tabla 11 se aplicé la prueba t, segun Ponce B.
(2017), debido a la naturaleza cualitativa de la variable y al tamafio muestral que
es menor que 30. Dicha prueba es aceptada ya que el sigma bilateral es menor
al nivel de significancia; es decir: 0,0001< 0,05.; por tanto los procesos
administrativos en el restaurante Pardos Chicken, basado en el modelo de

medicién SSPS versién 24 es éptimo.
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La organizacion puede mejorar los procesos administrativos ayudaria
en un restaurante de pollos a la brasa, de acuerdo al modelo de medicién SSPS
version 24 nos muestra que influye las decisiones del administrador con el

trabajo de equipo

Tabla N° 12 prueba de la muestra. Encuesta de opinion

Prueba de muestra Unica

Valor de prueba =0

95% de intervalo de
Sig. Diferencia confianza
t gl | (bilateral) de medias Inferior Superior
Procesos 30,010| 07 ,000 4,09300 5,7848 6,4100
administrativos
Organizacion 42,136 | 07 ,000 6,38000 6,0631 6,6969

Fuente: elaboracion propia (2017)

Interpretacion: Segun la tabla 12 se aplicé la prueba t, segun Ponce B.
(2017), debido a la naturaleza cualitativa de la variable y al tamafio muestral que
es menor que 30. Dicha prueba es aceptada ya que el sigma bilateral es menor
al nivel de significancia; es decir: 0,0001< 0,05.; por tanto los procesos
administrativos en el restaurante Pardos Chicken, basado en el modelo de

medicion SSPS version 24 es 6ptimo.
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La evaluacion puede mejorar las principales directrices que mejorara
los procesos administrativos en un restaurante de pollos a la brasa, de acuerdo
al modelo de medicion SSPS version 24 la comunicacion interna es un factor

importante en la solucion de problemas dentro del restaurante.

Tabla N° 13 prueba de la muestra. Encuesta de opinion

Prueba de muestra Unica

Valor de prueba =0

95% de intervalo de
Sig. Diferencia confianza
t gl (bilateral) de medias Inferior Superior
Procesos 20,010| 07 ,000 4,09300 4,7848 6,4100
administrativos
Ejecucion 23,220| 07 ,000 5,21250 5,8810 6,5440

Fuente: elaboracion propia (2017)

Interpretacion: Segun la tabla 13 se aplicé la prueba t, segun Ponce B.
(2017), debido a la naturaleza cualitativa de la variable y al tamafio muestral que
es menor que 30. Dicha prueba es aceptada ya que el sigma bilateral es menor
al nivel de significancia; es decir. 0,0001< 0,05.; por tanto los procesos
administrativos en el restaurante Pardos Chicken, basado en el modelo de

medicién SSPS versién 24 es 6ptimo.
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Una modificacion en las medidas necesarias para reorganizar el control
permitira la mejora en los procesos administrativos en un restaurante de pollos
a la brasa, de acuerdo al modelo de medicién SSPS version 24 que si es posible
una mejora en los procesos administrativos con los valores personales afiliados

a los valores de la empresa.

Tabla N° 14 Prueba de la muestra. Cuestionario opinion

Prueba de muestra Unica

Valor de prueba = 0

95% de intervalo de
Sig. Diferencia confianza
t gl | (bilateral) de medias Inferior Superior
Procesos 30,010 07 ,000 4,09300 5,7848 6,4100
administrativos
Control 47,128 | 07 ,000 6,21000 5,9342 6,4858

Fuente: elaboracién propia (2017)

Interpretacion: Segun la tabla 13 se aplicé la prueba t, segun Ponce B.
(2017), debido a la naturaleza cualitativa de la variable y al tamafio muestral que
es menor que 30. Dicha prueba es aceptada ya que el sigma bilateral es menor
al nivel de significancia; es decir: 0,0001< 0,05.; por tanto los procesos
administrativos en el restaurante Pardos Chicken, basado en el modelo de

medicion SSPS version 24 es 6ptimo.
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4.1.4 Andlisis de los instrumentos cualitativos

a. Observacion

A continuacién, se presentan los resultados de la aplicacion de la

observacion al restaurante polleria pardos Chicken cuyo instrumento fue la Guia

de observacion la cual fue procesada a través de la narrativa descriptiva.

Tabla N° 15 Tabla de observacion

VARIABLE INDICADORES | COLABORADORES | RESTAURANTE | ADMINISTRADOR
Observar y
anotar Propone el hacer
de acuerdo a lo
Pensar en el | g propuesto por la
scuchan, proponen i
que hacer | igeas. prop Instalacion empresa
mafiana dond
Laboral con valores | 90Nd€ se
Como hacer las | éticos. .
cosas mafiana desempefian Escuchar al
colaborador
Organizar las las funciones
acciones para FoLm_ar grupos dI?
mafiana trabajo para cumplir | del
funciones en
Escoger conjunto administrador y | Seleccion de
personal apto personal con
los valores éticos y
= rofesionales.
Procesos Ec\:/cflilcl;r?(;s > | Seleccion de colaboradores PIOTESIOnAES
personal con valores
administrativos éticos y
Con_certar sus profesionales. Aceptar la solucion
acciones siendo la correcta
Evaluar SUS por la empresa.
opiniones
Evitar errores Proponer soluciones
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Personal
inspira
confianza

Seguridad
durante el
servicio

Amabilidad del
personal

Personal con
experiencia

De acuerdo a
su habilidad

Disponibilidad
de respuesta

Desponibilidad

Desempefio de su
funciones de
acuerdo a sus
politicas

Buena sonrisa al
cliente externo e
interno

Sentimiento de
ayuda constante, la
seguridad no es
negociable

Desempefio de su
funciones de
acuerdo a sus
politicas

Buena sonrisa con
pronta respuesta
al cliente externo e
interno

La sonrisa es
parte del uniforme

de ayuda en
equipo

Fuente: elaboracion propia (2017)

A través de la Guia de observacion emitida el periodo marzo 2014 a Abril
2015 en el restaurante polleria Pardos Chicken se analizaron diversos
indicadores de la variable en estudio. Se pudo observar que los puntos 6ptimos
del negocio donde los indicadores muestran el desenvolvimiento de los
colaboradores. Las aptitudes que muestran los colaboradores son positivo frente
a cualquier problema y el administrador escucha y evallGa las respuestas que

ellos presentan y realizar la que estd mas adecuada a la empresa.

El personal muestra buenos conocimientos al realizar sus labores dentro
de cada una de sus éareas, pero también demuestran ayuda en otras las cuales
se desenvuelven sus comparieros ademas de mostrar conocimiento adicional

segun requerimientos del cliente externo. Se muestran seguros al momento de
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brindar el servicio, lo cual genera confianza en los clientes, de que se encuentran
con personas capaces ademas con una sonrisa agradable. En el restaurante se
busca brindar atencion de calidad personalizada, procurando entender las
necesidades e intereses de los clientes a través de un seguimiento visual. Los

colaboradores estan atentos en cualquier necesidad de los clientes.

Para logarlo, se tiene un administrador dispuesto a apoyarlos y brindar
el servicio correcto, evitando en muchas veces que algun cliente solicite libro de
ocurrencias, solo en indicador evitar errores no se produjo un resultado 6ptimo
porque en toda area del restaurante siempre hay un percance que no facilita la

accion de respuesta rapida

La filosofia tiene el restaurante es “abraza lo nuestro” es para
identificar al pollo a la brasa como una alternativa mas para los paladares de
todos y lo mejor es que si esta acompafiado de una buena atencién este hace
que el producto se luzca, haciendo que el restaurante tenga mayor cobertura de
clientes externos por el buen servicio ofrecido, la atencién oportuna y la comida
agradable. Todas las instalaciones del restaurante tienen un lider de area que
trabaja en conjunto con el administrador en turno que juntos hacen la respuesta
de solucion a cualquier circunstancia necesario cada anfitrionaje, salon.
Produccioén - bar delivery y caja trabajan en conjunto para desempefar sus

funciones correctamente.
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b. Entrevista.

Guia de entrevista

A continuacion, se presentan los resultados de la aplicacion de las
entrevistas realizadas a una administradora y el gerente de recursos humanos
de la empresa Pardos Chicken, las cuales fueron procesadas a través de la

matriz de triangulacion.

Mejora de los procesos administrativos en el
TITULO restaurante polleria Pardos Chicken en el distrito de
San Borja, 2017

PROBLEMA GENERAL | ; Es posible mejorar los procesos administrativos del

restaurante polleria ardos Chicken?

Analizar  si es posible mejorar los procesos
administrativos en un restaurante de pollos a la brasa
Pardos Chicken.

OBJETIVO GENERAL

ACTOR Expertos en el tema. (gerente RRHH y administrador)
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Tabla N° 16. Guia de entrevista. Colaborador 1

Para poder evaluar el tema sobre la situacion del restaurante de pollos a

la brasa se hizo una entrevista a un administrador en local a tratar.

Fecha: 19/10/17

Hora: 8.15 am.

Nombre: Giancarlo Neyra — gerente RRHH Pardos Chicken

Lugar de nacimiento: Lima.
HIPOTESIS | CATEGORIA INDICADORES RESULTADOS CONCLUSIONES
se envia requerimiento de
operaciones a gerente de
¢Podria explicarme tehlle;ﬂ(t:c;r enqgillsar;enﬁ)ézcr?wde%iog
acerca de como era el \[/)veb convocatoria masiva
proceso de seleccion . il '
del personal entrevista con un perfil que
. . desee cubrir la empresa,
administrativo .
. escogido el personal
anteriormente? o
calificado, pasa a un proceso | Escoger personal

de induccion para luego pasar
al area de restaurante.

bien calificado

La mejora en los procesos administrativos en un restaurante de pollos a la brasa Pardos
Chicken permitira una mejor administracion.
Procesos administrativos

¢, Cudl es el proceso de
seleccion que tiene
Pardos Chicken para el
personal administrativo
actualmente?

no ha cambiado mucho solo
automatizar méas en el
proceso de seleccion mas en
linea status de su proceso
tiempo de cubrir la vacante
que ello se encarga el jefe de
operaciones tiempo — calidad
para ver su valor de la
persona, tiempo de ofertar
para ver el curriculum,
enfocar mas en el tema de
referidos porque considera
confianza, evaluaciones
psicoldgicas, on line,
entrevista de talento vy
operaciones, dinamicas call
center (se le coloca dinamicas
de situaciones para saber
cémo reacciona el personal a
través de esta situacion),
ahora el proceso de induccion
donde va a conocer un poco
més de la compariia pero adn

sigue en observacion, el
candidato es evaluado hoy
por hoy se evalla las

Escoger personal
calificado, valor
ético, disposicion
de apoyo, sonrisa
agradable y
desempefio
oportuno
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¢Como se le evalia
al personal selecto al
puesto para saber su

personalidad?

¢;Como se le evalla
al personal
seleccionado al
puesto para
reconocer su
capacidad de

desempefio?

¢Como es capacitado
el personal elegido al

puesto administrativo,

caracteristicas de las
personas para ingresar a la
empresa, los postulantes
tienen 2 meses de
evaluacion, el amante directo
conozca nuestra  vision,
mision y valores, la cultura
pardos, que sepa que la
seguridad no es negociable,
debe tener wuna sonrisa
atencion amable, una gran
carisma son variables la
induccion dura un dia
entrenamiento son 2 meses.

El o ella pasa una evaluacion
psicoldgica virtual, se evalla
la parte psico — laboral, la
parte conductual, parte de

competencias, una vez
terminada la  evaluacién
virtual se le hace una

dinamica call center, pasa a
entrevista con el jefe de
operaciones luego con el jefe
de talento, esto se hace mas

dindmico mas un
conversatorio en realidad
para definir puntos muy
puntuales.

Se le evalia mediante un

sistema psico — laboral puede
demostrar sus habilidades
para poder resolver
situaciones que se le pueden
presentar en diferentes casos
para ello se le suma una
dinamica call center para lo
mismo y saber coémo
responderia a tal caso que se
le presente, para ello pasa 2
meses en entrenamiento para
luego pasar a ejecutar sus
acciones en el area

Se hace una
dindmica para
ponerlo en

situaciones peligro
y hace saber su
desenvolvimiento.

Hoy por hoy proceso de
capacitacion es de meses
pasa por todas las areas no
solo en de operaciones sino

Induccion 1 dia y 2
meses de
capacitacion para
el
desenvolvimiento
en todas las areas
y conocimiento de
las mismas
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tiempo de duracion

para ejecutar sus

funciones?

¢, Como es evaluado
para ver como

realiza los procesos
administrativos en el

restaurante polleria?

en éareas de frituras, brasa,
salon, recepcion, delivery,
caja para que pueda tener esa
empatia, esa sinergia para
poder  desempefiar  sus
funciones correctamente,
hacer un match, los valores
personales y valores
profesionales se combinen en
el mejor puntaje.

Cada periodo tiene un
proceso evaluativo se da una
primera  evaluacion, sino
pasara, se le toma una
segunda sino pasara el
porcentaje luego de la tercera
y no pasara queda
descartado, en el porcentaje
debe ser 95 %
aproximadamente, aunque no
sucede realmente que lleguen
a una tercera evaluacion,
mayormente solo queda en
una segunda evaluacion
donde alcanza un porcentaje
considerable para ingresar a
la organizacion.

Tener empatia en
todo en lo que
respecta a las
areas de labores y
asi conocer vy
experimentar

sucesos de cada
una de ellas.

Evaluaciones
consecutivas que

hace que el
administrador
demuestre sus

conocimientos
para llegar a un
porcentaje apto.

Fuente: elaboracion propia (2017)
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Tabla N° 17. Guia de entrevista. Colaborador 2
Fecha: 10/03/17
Hora: 6.15 pm.

Nombre: Evelyn Tardio - administradora

Lugar de nacimiento: Chimbote.

anterior para caja de fondo
del dia, organizar las é&reas
del restaurante de acuerdo al
tema que se presente, ver las
reservas de salon junto con la
jefa del area. Empezamos a
trabajar abriendo las puertas
a las 11 am con todo el
sistema listo y operativo.

cada dia de lo
aprendido en los 2
meses en la
capacitacion

HIPOTESIS | CATEGORIA INDICADORES RESULTADOS CONCLUSIONES
© Mi experiencia laboral
c . ~
S empieza en el afio 2001,
p cuando tenia 22 afios de
= 4 .
IS edad, después de culminar
‘g;_ ¢Cuando empez6 su|mis estudios, me decido por | Toman en cuenta
c experiencia laboral? iniciar  mi  carrera  como | |a experiencia pero
% asistente de administracion, | Jesean  conocer
= para.podel’ ganar experlenCIa més referencias
© en mi rama. del postulante
o
B
[
o
o
[%2]
[
S
o)
Ko 3 . . Después de 2 afios como
o ¢Cuantos afios tiene | asistente, por mi empefio, se
o " como administradora | me solicita el puesto, desde | Calificar por su
S ¢ = de restaurante? entonces no ceso y de eso ya | desempefio  en
%?g o son 12 afios ejerciendo mi | experiencia
o8 k7] carrera sin cesar.
I £
g < S
=] ©
35 g
n © 8 . ~
25 2 A primera hora de la mafiana,
5 OET g ) me encargo de revisar que
s ks ¢Puede decirme | {odas las areas estén limpias,
@ acerca  de SU|ordenadas y operativas,
S desenvolvimiento  en | después me dispongo a
c su area? ordenar los depdsitos del dia | Tener su  vision
=
(2]
£
S
e]
©
[%]
o
(%]
[}
(8]
o
S
o
[%2]
o
c
O
©
S
L,
Q
IS
©
-
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¢,Qué  opinibn me
brinda acerca de la
atencion brindada a su
colaborador?

¢Cuél piensa usted
que es la principal
razon de que su

colaborador se sienta

insatisfecho en su
trabajo?
¢Cbémo podria

solucionar este tipo de
insatisfaccion del

colaborador?

En mi opinién al colaborador
se le brinda la escucha
necesaria que se le puede
dar, de acuerdo a lo él o ella
necesitara, empezamos con
sinceridad y terminamos con
sinceridad, si estd en mis
manos asistirlo lo hago.

Con lo que a mi respecta, el
colaborador debe de
conversar conmigo acerca de
alguan tema que no se le haya
favorecido de acuerdo a las
politicas de la empresa para
apoyarlo de manera
adecuada de lo contrario,
explicarle las razones por las
cuales no se le pueda ayudar.

En otro tema de acuerdo al
trato del personal a todos se
les brinda la confianza
adecuada para dialogar.

La mayoria de las
insatisfacciones  que  un
colaborador manifiesta es un
mal trato salarial o un mal
trato personal.

La solucion si estd en mi
resolverlo seria tener
precaucion en el momento de
dirigirme a ellos y con
respecto a lo salarial depende
mucho de la organizacion de
la empresa hacia ellos, el
respeto hacia aguellas
personas que brindan tiempo
de servicio.

El  administrador
esta dispuesto a
colaborar siempre
con el
administrador.

Mantener aquello que esta
bien, nuestros valores, vy
cambiar aquello que esta mal
de acuerdo a las reglas de la

Tener empatia en
todas sus acciones

El valor del respeto
rige en este punto
porque depende
del administrador
la consideracion a
sus horas
laborales.
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,Qué estrategia
brindaria usted para
solucionar los
inconvenientes con su

personal?

¢,Cémo podria mejorar

la atencibn a su
colaborador en caso
tuviera

inconvenientes?

¢Cémo contribuiria
usted al buen
desempefio del
restaurante?

¢Qué planes tiene
usted como

administradora?

empresa, a través del tiempo
los clientes son lo que se dan
cuenta de co6mo es nuestro
servicio y el buen trabajo de
hacemos, todo se hace
conocer con el trato que todos
brindamos en equipo.

Escuchar, indagar y
solucionar el caso que fuera,
lo que el colaborador explique
debe ser oportuno para que
se le dé la solucién precisa de
lo contrario de nada valdra el
apoyo dado.

Con mis valores integros,
para ejercer lo que siempre
desee, tener mi trabajo con
buen desempefio, sentirme
orgulloso de lo que hago y lo
que hare.

Valor de trabajo en
equipo, no se hace
nada sino se hace

Ya estoy iniciando mi propio
negocio de restaurante donde
pienso poner todo mi
esfuerzo para el desarrollo
positivo del mismo y muy por
seguro estarfa con los
colaboradores dispuesto a
trabajar conmigo.

entre los
involucrados  del
area.

El escuchar es
mejor que
cualquier otra
accion para asi
llegar a la solucién
de cualquier
problema y la

predisposicion que

tenga el
colaborador para
lograrlo.

Valores éticos y
valores
profesionales
combinan

se

Iniciar un trabajo
ya con experiencia
para continuar uno
propio con el
objetivo de tener
una trayectoria
laboral exitosa.

Fuente: elaboracidén propia (2017)
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c. Matriz de triangulacién de resultados

entrevista a los colaboradores del restaurante.

Tabla n°® 18 Matriz de triangulacién de resultados

En la siguiente tabla se presenta los resultados de aplicacion

COLABORADORES
Categoria Indicador 1 2 Comparacion Resultados

¢;Coémo era la seleccién |Conwvocatoria masiva El mercado
del personal adm. seleccion todo el personal solicita personal
anterieormente induccion escogido pasa no tan calificado
¢ Cémo empezo su a los 21 afios entrevista e induccion |pero con aptitudes
experiencia laboral? como asistente y actitudes
¢,Cémo era la seleccién |tiempo - calidad Ahora se solicita Mejora en la
del personal adm. experiencia mas experiencia seleccion
actualmente? referencias mas compromiso del personal
¢ Cuantos aros tiene 2 afios como responsabilidad con valores
como administradora asistente valores eticos éticos
de restaurante? 12 ejerciendo y profesionales
¢.Coémo se le evalta psico - laboral Se evalua:
al personal selecto conductual como realizaria actividades
al puesto para saber evaluacion virtual sus funciones funciones
su personalidad? induccién dentro desempefio
¢Puede decirme revisar areas del area valores

P acerca de su equipos activados |cumbriendo responsabilidad

= desenwolvimiento revisar sistema expectativas seriedad

% en su area? insumos listos compromiso

£ ¢Coémo se le evalta habilidades Una mejora en el

-r-% al personal seleccionado |resolver situaciones mejora en el trato trato empieza

4 para reconocer dinamicas siendo empatico por ponerse

g su desempefio? entrenamiento y con la seriedad en el lugar

g ¢ Qué opinién me brinda se escucha con del caso que del otro para
acerca de la atencion sinceridad y se presente resolverlo

a su colaborador?

responsabilidad

¢;Coémo es capacitado
el personal elegido

al puesto administrativo
y tiempo de duracién?

pasar por todas las
areas del restaurante
conocer todo el
sistema

¢ Cudl piensa usted que es
la principal razén

de que su colaborador

se sienta insatisfecho

en su trabajo?

siempre
manifiesta
mal sueldo
mal trato jefe
colaborador

para descartar sus
dudas en el manejo
de las areas y conocer|
el trabajo de su
colaborador

tener en cuenta

sus experiencias

ideas y soluciones

En el manejo del
restaurante

se necesita

el conocimiento

y desenwolvimeinto
del colaborador

y lo que se
requiere en el area

¢Coémo es evaluado para
ver como realiza

los procesos administra-
tivos en el restaurante?

tiene una evaluacion
copn 2 intentos mas
para obtener buen
puntaje o porcentaje

¢Cémo podria solucionar
este tipo de insatisfaccion
del colaborador?

solucion de
acuerdoalo
establecido

para obtener una
respuesta oportuna
pude realizar
dinamicas de solucion
respondiento

de acuerdo a la
empresa

toda escucha es
necesaria para
brindar soluciones
de acuerdo a lo
que indica la
empresa con sus
procedimientos

Fuente: elaboracion propia (2017)
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4.2 Discusion de lainvestigacion

Se realizé6 un analisis de confiabilidad de los instrumentos, los cuales

han sido 6ptimos. Los

estudio.

Para medir la consistencia externa de los instrumentos se tuvo la ayuda

de colaboradores, los cuales nos brindaron estos resultados:

resultados dan garantia para su uso en el presente

Tabla N° 19 Validacién por opiniéon de colaboradores

Rios

Nombre de Grado académico Lugar donde Porcentaje
los expertos laboran de validez
Giancarlo Gerente de RRHH Pardos Chicken 100%

Neyra
Evelyn Tardio Administradora Pardos Chicken 90%

Fuente: elaboracion propia (2017)

Como se aprecia en la tabla N° 18, la fiabilidad por consistencia externa

de los instrumentos presentados en la tesis, obtuvo un promedio de 99.2%.

Para medir la fiabilidad por consistencia interna del instrumento

cuantitativo se aplico el Alfa de Cronbach el cual dio un nivel de confiabilidad de

99.2%.
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La seleccion del personal comienza siendo una seleccion simple, muy
sencilla solo cubriendo las expectativas que requiere el mercado laboral, pero
hoy en dia se pide evaluaciones que permitan ver el desenvolvimiento de un

personal para el puesto de administrador.

Con una induccion de un dia y entrenamiento de dos meses podemos
en una parte evaluar como seria el desempefio del personal administrativo en la
empresa para que no solo conozca el sistema operativo sino también tener
empatia con el colaborador que labora en esa area con el tiempo de experiencia
gue tiene mas la armonia de trabajo dentro del restaurante se suma a un buen

desemperio que lograria cumplir con las expectativas que se requieren.

También se tiene que tomar en cuenta que no solo se debe ser empético
sino también consecuente con las politicas y procedimientos que requiere la
empresa para laboral sino fuera asi cualquier solucién no valdria para nadie que

labore en el restaurante

Después de haber realizado las entrevistas, nos hemos podido dar
cuenta que una opinién sensata apoyaria a un colaborador, sabiendo que puede
tener pocos afios de experiencia y pueda dar una vision clara de como manejar

una situacion dificil de una manera mas facil.
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La vision de la administradora es mantener siempre sus valores integros
para lograr los éxitos que se ha trazado en la vida y como apoyar a su equipo de

trabajo.

La toma de decisiones del administrador influye bastante en el entorno
de desempefio de las &reas del restaurante ya que todo rige a través de como
resolveria las “situaciones de peligro”, asi es como la empresa pardos
Chicken le llama a un problema que se presente en el restaurante ya que una
mala respuesta puede ocasionar consecuencias de mucha responsabilidad para
la empresa, muchas veces las soluciones estan en trabajar con respuesta en
conjunto y no solo ya que el &rea es mas conocido por el encargado de la misma,
ya que el administrador tiene conocimiento pero no es el area que él

normalmente trabaja.

A cualquier inconveniente que se presente siempre se debe escuchar
al colaborador que esta mas cerca al cliente externo para su satisfacciéon y no

perder clientes

A los antecedentes que presentamos nos ayuda a entendernos con

mejor claridad a como podemos desempefiar los procesos administrativos.

Delgado. X (2017) de la Escuela de Administracion de empresas, tesis
en administracién de empresas _ Ecuador, en su tesis para licenciada de grado
presento que: la calidad de los servicios de domina a la percepcion que tiene un

cliente
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“La percepcion de un cliente acerca de la correspondencia entre el
desempeiio y las expectativas, relacionadas con un conjunto de elementos

secundarios, cuantitativos, cualitativos de un producto o servicio en principal”

La calidad de servicio es responsabilidad de toda la organizacion desde
el apice estratégico hasta el nucleo operativo, linea media y staff de apoyo
incluyendo lo que relaciona directa e indirectamente al cliente, lo que prevalece
es el trabajo en conjunto y no el éxito de una u otra accion especifica. Es decir
que la calidad es mas bien la correspondencia entre la percepcién de las

propiedades de un bien y/o servicio de lo que €l se espera

De Rifkin, J (2003) Universidad de Chile _ en Chile de su tesis de
licenciado administrativo explica que “la maquina automatica es justo el
equivalente econémico del trabajo con esclavos. Cualquier forma de trabajo
gue comita con el debera aceptar las consecuencias economicas del trabajo de

esclavos”.

La creciente aplicacion de las nuevas tecnologias en la empresa en
especial la informatica aun cuando da lugar a la nueva generacion de nuevos
empleos calificados para los analistas simbdlicos y profesionales de
conocimiento conduce a una nueva destruccién de nuevos y mas puestos de
trabajo. La nueva revolucion tecnolégica puede terminar por acelerar las
tenciones sociales conduciendo hacia la desintegracion social con una
polarizacion entre los trabajadores de conocimiento directivos y empresarios

contra un creciente niumero de desempleados marginados u ocupando precarios
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puestos de trabajo en la nueva economia global basada en la tecnologia de

punta.

De Estela, R (2016), Universidad de Piura, Lic. De administracién de
empresas, Piura, 2016.en su tesis de maestria, afirma sobre la gestién de por

procesos que: “es importante disponer de unas directrices estratégicas”

Siendo importante contar con directrices estratégicas, la ventaja
competitiva es més duradera si se basa a los procesos a través de los cuales se
implementan. La gestion de procesos se ubica como una técnica de gestion que
da respuesta a las incertidumbres del entorno donde el cliente es protagonista,
existe un mayor compromiso del personal interno y se promueve la mejora

continua de los procesos.

La gestion por procesos figura como componente clave en los modelos
de excelencia y estandares internacionales mas reconocidos en la gestion de

calidad.

En referencia a los resultados de la investigacion, de acuerdo a la guia
de observacion, es importante sefialar la atencidén con el cliente interno para con
el servicio y trato en el trabajo y asi tener una visibn mas clara de los procesos

administrativos en funcion con el personal en el restaurante
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Se evidencia un real interés por brindar una Optima atenciéon con
respecto a cada indicador. Sobre todo, a la hora de cumplir todo con respecto a
los procesos administrativos. Ademas de la empatia del personal en la busqueda
de una atencién personalizada y esto se refleja a la hora de atencion al cliente

externo y se brinda un servicio de calidad.

De Taylor. F (2017) fundador de la Administracion Cientifica, Filadelfia,
Estados Unidos, nos ensefa que: “la gerencia adquiri6 nuevas atribuciones y

responsabilidades descritas en sus cuatro principios”

El principio de planeacion: cambiar la improvisacién vy la actuacion

empirica préactica por los métodos basados en los procedimientos cientificos.

El principio de preparacion: Seleccionar cientificamente al personal
por sus aptitudes, prepararlos y entrenarlos para producir mas y mejor, en

concordancia con el método planeado.

El principio de control: Controlar el trabajo para cerciorarse si se esta
ejecutando de acuerdo a las normas establecidas. La gerencia debe colaborar

para la mejor ejecucién posible.

El principio de ejecucion: Distribuir diferentes atribuciones vy

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

91



Respecto a las hipotesis planteadas en la tesis, han sido contrastadas

mediante la Prueba T, obteniendo niveles de significancia menores a 0.05.

Al final de la investigacion se encontrd algunos defectos que se estaban
haciendo sin importancia y en el camino de acuerdo a lo obtenido en las

entrevistas podemos mejorar logrando un servicio al cliente interno optimo

92



CAPITULO V
PROPUESTA

5.1 Presentacion

Para dar una mejora en el servicio de seleccion del personal
administrativo se necesita no solo una evaluacion psico laboral sino una
evaluacion psico personal para seleccion se hace una matriz de requerimiento
al personal para la integracién al area de operaciones y de talento en la

organizacién Pardos Chicken franquicias unidas.

La intencién es reforzar la seleccién y ademas brindar mejora en el
personal que ya debe ser calificado base a las referencias laborales que

presente.

El éxito de todo negocio no solo es el servicio sino todo en conjunto lider-
colaborador y para ello se necesita valores éticos personales que lleven a la
verdad, empatia, honestidad y sinceridad del trabajo que se realice, ademas el

trato que todo negocio desea un buen trato o buen clima laboral.

El propoésito de la matriz de requerimiento de personal es contribuir a la
mejora de la seleccién de personal administrativo, a que en los indicadores

presentados marque con la verdad los items presentados.
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5.1.1 Introduccién

Gracias a los resultados obtenidos de los colaboradores de las areas de
RRHH y administracién los procesos administrativos en el restaurante Pardos
Chicken en el distrito de San Borja son éptimos.

Cuando una empresa tiene una buena evaluacion en la seleccion de
personal, el éxito del desempefio cumpliendo sus funciones es evidente a traves
del trabajo que va haciendo dia a dia, la honestidad que demuestra y la

sinceridad en sus palabras.

Con el propdésito de la mejora constante y superacion de puntos débiles
en el desarrollo de los procesos administrativos, se ha desarrollado la matriz de
requerimiento psico — personal , el cual puede servir también como guia para
cualquier empresa del sector y servir de ayuda para su competitividad, en los

requerimientos de las organizaciones que cada vez aumentan.

5.2 Objetivo

Mejorar la seleccion del personal administrativo de la empresa Pardos
Chicken franquicias unidas y empresas similares, para el buen desempefio de

las funciones profesionales.
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5.3 Matriz de perfil competitivo

Con el fin de establecer una tabla de seleccién psico personal se toma
como base de la tesis profesional “procesos de evaluacion psicolégica” Tapia
(2014) con ello se tomé en consideracion la preparacion de la matriz para poder
calificar mejor al personal que ingresa a laboral a las empresas alimenticias y
afines. Se respeta la opinién de los colaboradores que dieron sus puntos de vista
en el desempefio de sus labores para los resultados que se manifiestan en esta

tesis.

Procedimiento:

De acuerdo a nuestro primer colaborador Neyra. G gerente de RRHH de
la empresa Pardos Chicken y la Srta. Evelyn Tardio administradora del
restaurante, se otorgo calificacion, orden y peso como se puede observar en la

tabla N° 19 y 20.

Tabla N° 20. Ponderacion de éxito, colaborador 1

colaborador 1 (G.
Procesos administrativos Neyra)
Orden de
Factores criticos para el éxito | Peso importancia
Planeacién 0.35 2
Organizacion 0.20 3
Ejecucion 0.1 4
Control 0.45 1
Total 1.00

Fuente: elaboracion propia (2017)
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Tabla N° 21. Ponderacién de éxito, colaborador 2

Procesos administrativos colaborador 2 (E. Tardio)

Orden de
Factores criticos para el éxito Peso importancia
Planeacién 0.45 2
Organizacion 0.35 3
Ejecucién 0.20 4
Control 0.1 1
Total 1.00

Fuente: elaboracion propia (2017)

Finalmente se concluye de acuerdo al cruce de las opiniones de los 2

expertos en la tabla N° 22 que:

Tabla N° 22. Ponderaciéon de los factores de éxito

Ponderacién de
Procesos administrativos colaboradores
Orden de
Factores criticos para el éxito Peso importancia
Planeacion 0.35 2
Organizacién 0.25 3
Ejecucion 0.10 4
Control 0.45 1
Total 1.00

Fuente: elaboracion propia (2017)

Con la ponderacién de los factores de éxito podemos considerar que el

factor control en ambos casos es el mas importante, ya que con este factor el
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restaurante pone en practica los demas factores, es evidente que sin este factor
los demés quedan inutilizables o no se aplicarian, ademas nos ayuda a mejorar

cualquier situacion de peligro

Con esta nueva ponderacion de los factores criticos para el éxito; se
disefido la matriz de perfil competitivo como se aprecia en la tabla N°22,
considerando como competidores mediterraneo Chicken, Don Belisario; donde

los 3 negocios poseen el mismo modelo de negocio:

Tabla N° 23 Matriz de perfil competitivo

Procesos administrativos Pardos Chicken Mediterraneo Chicken Don Belisario
Factores de éxito peso [|import |calificacion [ponderado|calificacion|ponderaddcalificacion|{ponderado
Planeacion 0.35 2 1 0.9 1 3.5 3 0.9
Organizacion 0.2 3 2 0.5 2 0.5 2 0.3
Ejecucion 0.1 4 3 0.1 3 0.2 4 0.4
Control 0.45 1 4 3.5 4 0.5 1 3.5
total 1 5 4.7 5.1

Interpretacion: en la tabla N° 22 nos muestra un nivel deficiente entre
los factores de planeacion y el control, muchas veces se propone la planificacion
de un proyecto a actividad pero no se controla por esa razon llega a perdurar en
el tiempo vy las acciones laborales terminan por no continuar. El restaurante de
pardos Chicken tiene una debilidad ante su competidor mas préoximo que es don

Belisario en estos puntos a tratar
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5.4 Descripcion de la empresa

—  Anfitrionaje

m Salon

- ., - Produccion, Bar
Admisitracion =

— Delivery

__| Representante de
atencion

Administracion: Responsable del funcionamiento del restaurante por turno
en todo el dia, maneja todo en cuanto en el local se requiera sistema y areas,
tiene el apoyo de dos administradores mas, los cuales se turnan en el dia para
el desempefio de las actividades, a cualquier situaciéon de peligro esta atento

a solucionar.

Salén: El encargado o lider de salén vela porque toda la areas este lista y
operativa para empezar el dia, se ocupa de reunir a su equipo junto con el
administrador y tomar en cuenta cualquier desenvolvimiento en el dia, tener

cuidado con las reservas y que la mesas estén listas para el servicio.

Produccion, bar: Area méas importante de todas porque es aqui donde se
recibe todos los insumos para ser preparados durante el dia, el cual desde
temprano es preparado por los colaboradores del primer turno, el lider del area

se encarga que a partir de las 8.00 am este comenzando a realizarse las
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labores para que cuando apertura la tienda no haya inconveniente. Al igual el
area de bar prepara con su encargado todas las bebidas que acompanfa al
platillo principal como la chicha morada y tener todos los insumos en licores

para realizar los tragos.

Delivery: Area donde se tiene listos los materiales y salsas para ser
empaquetadas y se alistan durante la mafana el lider del area al igual que
sus demas compafieros se preocupa que todo esté listo para empezar el dia
sin problemas, al igual coordina con el administrador para la salida mas
prontas de delivery cuando comienza el dia, se encarga de llenar un hoja de
requerimiento para solicitar la mercaderia que desea desde un dia antes para

que nada falte al dia siguiente

Representante de atencidn: Se encuentra siempre ubicada en las cajas para
cumplir la parte final del servicio que es la cancelacion de las cuentas, ofrecer
el producto de bandera para llevar y cobrar las cuentas programadas por
delivery. Esta area es la mas importante porque lleva la contabilidad del dinero
en turnos para el cierre de tienda con el dinero de la venta del dia, al igual

cualquier inconveniente en el area se resuelve con el administrador en turno.
5.5 Colaboradores

Los colaboradores desde que ingresan a la empresa con evaluacion
mediante pruebas mensuales para confirmar que la informacion que poseen

es la correcta, pardos Chicken siempre tienen en cuenta al colaborador que

siempre demuestra bastante preocupacion y responsabilidad por su trabajo.
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El restaurante consiste en tener un personal adecuado por cada area:
3 administradores, 8 personas en produccion incluye almacén, 2 personas en
bar, 10 personas en saldn, 4 anfitrionas, 4 representantes de atencién y 6

personas en delivery

En el restaurante se mantiene siempre reuniones en el primer turno
para hacer recordar cualquier mensaje que la empresa hubiera informado y
otras actividades a desempefiar al igual que hubiera alguna situacién de peligro

también se conversa para solucionarlo.

5.6 Clientes externos
Todos los clientes que tiene pardos Chicken son personas que les
encanta el sabor del pollo a la brasa y nunca deja se asistir cuando tiene algun

cumplearfios para reservar u otro evento que deseen.

5.7 Resultados de la propuesta

En los resultados de la investigacion procedemos a presentar la matriz
de requerimientos psico laboral con finalidad de evaluar al personal que postule
al puesto de administrador en el restaurante polleria Pardos Chicken
direccionado a las areas de operaciones y de talento de franquicias unidas s.a.c

con el propdsito de mejorar los procesos administrativos de la empresa.
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5.7.1 Matriz psico personal para Pardos Chicken franquicias unidas

Valores a tomar en

Preguntas del psicélogo

Respuestas del

Observaciones

Concepto: es aceptar
y comprender la forma
de pensar y de actuar

de otro ser humano

personal le pide su apoyo ante un
trato injusto?

¢Como resolveria ayudar a un
personal que tiene tiempo laborando
y otro administrador decide aburrirlo

para despedirlo?

cuenta postulante del psicélogo
laboral
Honestidad ¢Como resolveria un pleito entre | Rpta:
Concepto: es dar a|colegas?
cada quien lo que es | ¢Aceptaria que un personal piense
debido. gue es mejor que otro?
Sinceridad ¢Como actuaria frente a un robo | Rpta:
Concepto: es tener interno en tienda?
una actitud acorde con | ¢Cual seria su actitud frente a un mal
sus principios. trato al cliente externo?
Verdad ¢ Como resolveria una confrontacion | Rpta:
?
Concepto: entre colegas”
conformidad entre lo ¢Qué haria si su compafiero en
que una  persona administracion planificara despedir a
e un personal de la tienda
manifiesta con lo que
. injustamente?
experimenta
;,Cémo reaccionaria frente a un |Rpta:
Lealtad ¢ P
) despido injusto hacia un personal de
Concepto: es serfiela _
. bajo rango?
una persona o entidad ] o _
¢Qué haria si un personal le pide
apoyo a un trato injusto?
Respeto ) i . )
¢Cuél seria su reaccidon si un|Rpta:

Fuente: elaboracion propia (2017)
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En la pagina anterior se presenta un ejemplo de como es la matriz psico
personal que se adjuntaria a las evaluaciones psico laborales que viene

ejecutando en la empresa.

Esta matriz puede apoyar a que mas postulantes logren un desempefio
a la medida de los reglamentos de la empresa y el personal trabaje en equipo
con ellos, esta propuesta es con el propdsito de que sus acciones y sus actitudes

vayan acorde, que sus valores sean los mismos de casa como del trabajo.

El administrador tiene como obligacién mostrar un talento benigno desde
gue aprende la carrera hasta cuando la ejecuta en cada instante de su vida y eso
se refleja en su trabajo cotidiano, por esta razén se pide mucho los valores éticos

de cada persona.

Con esta matriz se espera apoyar a las areas de operaciones y talento
de la empresa Pardos Chicken para que ingrese como un medio calificador
dentro de las evaluaciones que proporcionan la empresa hacia los postulantes
de administracion para asi reconocer cuales son sus verdaderas intenciones al

ingresar a una empresa a laborar.
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CONCLUSIONES

Los procesos administrativos se realizan pero no hay la fortaleza de
control para convertirlo en rutina y asi mejorar a tiempo cualquier
eventualidad que se presente y evitar muchos errores que se en cualquier
momento se presentan, administrador es el Unico que posee la autoridad

por asi decirlo de resolver cualquier momento de peligro en el local.

En los resultados de la encuesta la mayoria de los colaboradores de las
areas indican que es el administrador el Unico que posee la
responsabilidad de la tienda pero con una buena comunicacion interna se
puede llegar a solucionar situaciones minimas para lograr grandes

objetivos dentro del local.

Los restaurantes de pollos a la brasa Pardos Chicken posee un buen
mercado de consumo por lo que requiere contratar un buen personal

administrativo.
En el cuestionario de opinion hechos a los colaboradores nos indica que
el administrador disminuiria cualquier inconveniente menor con el apoyo

de ellos.

El servicio del administrador debe ir acorde con el perfil solicitado y con

las expectativas de servicio para mantener un buen clima laboral ademas
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de ser aquel que puede lograr que ese personal pueda tener linea de

carrera en el local por su experiencia y buen trato

El administrador es un lider por lo general por eso se espera el buen
manejo del negocio de arte suya, es quien ve el clima laboral porque del

administrador empieza el buen humor de trabajo

El administrador debe permitir las opiniones de sus colaboradores ara la
toma de soluciones positivas en el manejo del negocio porque por mas
lider, el escucha, es la mejor forma de dar solucién en el area que tenga

problemas en su desempeifio.

De acuerdo al modelo de medicion de fiabilidad de SSPS version 24 nos
indica que es el administrador quien debe velar por el buen

desenvolvimiento de todas las areas en el local para su atencion.

Los colaboradores esperan ser bien apreciados de acuerdo a sus labores,
sea apreciado con el sueldo que corresponda a su horario, los procesos
administrativos se desempefian mejor cuando el personal se encuentra

con buena aptitud.

La atencién de los clientes depende de cada uno de las personas que
trabajan en el restaurante aunque sea el administrador quien da la cara
ante el cliente externo, pero el trabajo se hace en equipo con las

convicciones deseables para la conveniencia de todos.
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RECOMENDACIONES

Tomando en cuenta los procesos administrativos que han desempefiado
antes en el restaurante hacia que el administrador sea cambiado en pocos
meses por falta de valores que puede presentar, pero ahora se esta
tomado en cuenta mucho las referencias de los antiguos trabajos

realizados para garantizar parte de desempefio.

Los valores éticos ahora forman parte del desempefio, la fiabilidad en las
variables lo indican, que es Optimo el servicio administrativo, pero tiene
dificultades en desarrollo de su trabajo, se necesita soluciones empaticas

y que les convenga a todos.

Tomar en cuenta con seriedad y responsabilidad la contratacion de las
personas que postulan para administradores de un negocio con un
analisis psico laboral una induccién y una buena capacitacion que haga
qgue el personal este lleno de buenos conocimientos junto a sus valores

éticos.

En el cuestionario de opinion hecho a los colaboradores se requiere que
los administradores a contratar tengan los afios de experiencia que se

requiere para obtener buenos resultados.

En la entrevista hecha al gerente RRHH de la empresa Evaluar
oportunamente sus objetivos personales y profesionales porque se
requiere la empatia para resolver cualquier problema en el local y con el

cliente externo.
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Evitar a toda costa la conveniencia propia para ello se requiere que un
superior revise justamente el desempefio del administrador hacia sus

colaboradores.

Permitir que el administrador cada 3 meses realice una evaluacion interna
por arte del area de recursos humanos de la organizacion para asi ver
como va el desempefio dentro del negocio y con encuestas al colaborador

para un buen desenvolvimiento y clima laboral

De acuerdo al modelo de medicion SSPS version 24 se debe tomar en
cuenta que el administrador derive responsabilidades a los demas lideres
de areas porque el resultado indica solo él tiene responsabilidad en tienda,
si lo mejor seria repartir responsabilidad para mejorar.

La empresa surge mediante un buen desempefio de los procesos
administrativos junto a una la buena atencion, por esta razon, se pide que
el administrador tenga en bien conocer a sus colaboradores para que

puedan ser remunerados conforme a sus labores sin problema alguno.
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Anexos

Anexo 1.

Diferencia entre jefe y lider.

Primero, definamos ambos conceptos. “Jefe” se define como la persona que
tiene autoridad o poder sobre un grupo para dirigir su trabajo o sus actividades.
En cambio, "Lider" es aquella persona que encabeza y dirige un grupo o
movimiento social, politico, religioso, etc. En principio, la diferencia esta clara.

Como ejemplo:

JEFE LIDER

- Manda a las personas Aconseja y guia

- Inspira miedo Inspira entusiasmo

- Diceyo Dice nosotros

- Miempresa Nuestra empresa

- Se preocupa por las cosas Se preocupa por las
personas

- Presume éxitos Comparte éxitos

- Tiene empleados Tiene un equipo de trabajo

- Todo urge ara hoy Reparte trabajo

Un lider no te dice lo que tenes que
hacer, te muestra como se hace

Fuente: elaboracion propia (2017)
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Anexo 2.

Breve historia del restaurante polleria Pardos Chicken, mision y vision.

El comienzo de este atractivo negocio data del afio 1986, lo fundan el 6 de
diciembre. El primer restaurante ubicado en una estratégica avenida José
Pardo.

Desde sus inicios, la convirtieron en un acogedor restaurante, con

caracteristicas Unicas en su arquitectura.

El restaurante de ventas de pollos a la brasa en mencion es una empresa
peruana enfocada el sector de alimentos, su especialidad viene siendo la
preparacién de uno de los platos mas representativos y de mayor consumo de
la gastronomia peruana como el pollo a la brasa y las parrillas. La cadena
cuenta con 27 restaurantes en toda la capital, tres en provincia (en Truijillo y

Chiclayo) y dos restaurantes en el extranjero.

Actualmente, la marca viene difundiendo la campana conceptual “A brasa lo
nuestro”, un homenaje a la peruanidad y a los iconos de la gastronomia
peruana como el pollo a la brasa, — Patrimonio Cultural de la Nacion - el aji, la
papa, el anticucho, la chicha morada, una de las bebidas mas importantes del

mercado peruano.
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MISION

Ser y hacer felices a nuestros anfitriones, invitados y comunidad a través de la
“Experiencia”: productos de alta calidad, servidos con una gran vocacién de
servicio y un ambiente acogedor. Experiencia con Calidad, Servicio y Ambiente

acogedor.

VISION
Ser una cadena de restaurantes lider que difunda la gastronomia peruana,

generando orgullo, identidad y compromiso.

Fuente: elaboracion propia (2017)
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Anexo 3.
Grafico de consumo de la polleria
En este grafico representa que los clientes prefieren cada dia mas consumir

este delicioso platillo que es el pollo a la brasa.

Grafico N° 8

Platos que se consumen en un dia

2 18
E_ 16
o 14
=12
S . . ,
E q ||:|Cant|dad consumida por dia
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B 4
g 2
5 0o [
U T T T
Follo s la Folla Bistek ala  Anticuchos y
brasa broaster partilla mrollejitas a
la parilla con
papas

Platos de pollerias

Fuente: elaboracion propia (2017)
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Anexo 4.

Areas de investigacion.

En este punto pasaremos a visualizar las areas que fueron investigadas para
el resultado del tema a tratar.

El restaurante polleria tiene las siguientes areas y se brinda algunas de sus
funciones:

a. Anfitrionaje

Fuente: elaboracion propia (2017)

e Esta atenta en la atencion del cliente desde que ingresa hasta que se
retira del restaurante.

e Si tuviera algun inconveniente el cliente se encarga de comunicar al
administrador para su pronta solucion.

e Siempre brinda una sonrisa porque es arte de su servicio y atencion.

e Apoya a los mozos en la hora punta ara el servicio.

e Revisalas reservas que tiene de lunes a viernes ara la atencion, los fines
de semana no hay atencién de reservas por la alta cantidad de publico
que tiene el local.

115



b. Salén

Fuente: elaboracién propia (2017)

Area importante en el servicio y desempefio del restaurante, se preparan
desde las 10 a.m. para tener el salén listo para el servicio.

El lider distribuye al personal por zonas para el servicio, junto con el
administrador.

Si tuvieran algun inconveniente se dirigen a su lider de area.

Si el administrador se encontrara ocupado en el momento de

oportunidad de mejora, conversa con el lider de area,

El mozo es el encargado de cobrar cada mesa atendida, por esta razén,

se le pide tener mucho cuidado.
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d. Producciény Bar.

Fuente: elaboracion propia (2017)

e Se encarga de abastecer todo los insumos necesarios para el negocio,
programado junto con el administrador.

e Abastece los licores al area de bar ara el preparado de los tragos a
combinar con el pollo a brasa, como es nuestro producto peruano el
pisco sour.

e Control en el manejo de BPM.

e El lider de produccion se encarga de conversar con el lider de almacén
y con el administrador ara el abastecimiento diario del area.

e Observa las preparaciones y las salidas de cada platillo del local.
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e. Delivery.

Fuente: elaboracion propia (2017)

e EIl lider de delivery se encuentra desde las primeras horas para
abastecer el area con los insumos y utensilios a trabajar.

e Espera de acuerdo al horario programado al personal a llegar en el dia
ara asignar sus funciones

e Coordina con el Service de motorizados las primeras salidas de reparto.

e Se organiza junto con el administrador si hubiera alguna oportunidad de
mejora del dia a solucionar.

e Se comunica con el &rea de call center para ver alguna dificultad de ruta

en reparto.
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f. Representante de atencion.

Fuente: elaboracion propia (2017)

e Lalider de caja se encarga de recibir el fondo de caja al administrador.

e Se encarga de ver que todos los POS estén operativos al igual que las
cajas de cobranza.

e Divide el personal del area en dos personas ara salon, llevar y otra para
delivery.

e Ensefia al personal los productos a ofrecer de la carta.

¢ Organiza a su personal en el dia a dia del servicio.
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Anexo 5.

Plan de marketing de la empresa Pardos Chicken

FORTALEZA OPORTUNIDAD

El restaurante tiene una atencion del
personal de primera.

Dando como resultado fidelidad de sus
clientes.

Tiene afios en su campo de
competencia siendo uno de los
restaurantes con mayor prestigio en la
ciudad.

Tiene muy buena comida y muy bien

presentada.

DEBILIDADES

No presenta muchas promociones por
dias festivos.

Saturacion en su Delivery, por tal
motivo sus pedidos algunas veces
llegan tarde, esto hace perder tiempo a
sus clientes y fidelidad.

Clasificada como una polleria de clase
alta y siendo el pollo una comida
popular.

Precios elevados en sus productos,

siendo esto una amenaza a futuro.

Fuente: elaboracion propia (2017)
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Muy buena ubicacion de todas sus
sucursales en la ciudad (buena
distribucion de plazas).

Tener sucursales y franquicias a
nivel nacional e internacional.
Tener un personal altamente
calificado.

Contar con un plan de marketing y
también con un buen plan

administrativo.

AMENAZAS

Existencia de otros restaurantes
pollerias con precios mas bajos
Perdida del mercado por altos
precios.

Competencias de pollerias que

estan ampliando su mercado.



Anexo 6

Modelo de cuestionario para entrevista al gerente de RRHH

Buenos dias. Mi nombre es Fanny Silva y estoy realizando una investigacion

sobre los procesos administrativos en el restaurante.

El objetivo es poder conocer su opinion para colaborar con el analisis de la

seleccién del personal administrativo en Pardos Chicken

En este sentido, siéntase libre de compartir sus ideas en este espacio. No hay
respuestas incorrectas, lo importante es conocer su opinién acerca del perfil

profesional que solicitan en la web.

La informacion que nos brinde serd utilizada solo para fines de la investigacion,

Sus respuestas seran unidas a otras opiniones de manera anénima.

iMuchas gracias por su tiempo!
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Modelo de cuestionario para entrevista al gerente de RRHH

1. ¢podria explicarme acerca de cdmo era el proceso de seleccion del
personal administrativo anteriormente?

2. cual es el proceso de seleccion que tiene Pardos Chicken para el personal
administrativo actualmente?

3. scoOmo se le evalia al personal selecto al puesto para saber su
personalidad?

4. ¢, Como se le evalla al personal seleccionado al puesto para reconocer su
capacidad de desempefio?

5. Una vez seleccionado el personal ¢Como es capacitado el personal
elegido al puesto administrativo, tiempo de duracidbn para ejecutar sus
funciones?

6. Dentro del area administrativa en el restaurante ¢ Cémo es evaluado ara

ver como realiza los procesos administrativos en el restaurante polleria?
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Anexo 7

Modelo de cuestionario para entrevista a la administradora

Buenos tardes. Mi nombre es Fanny Silva y estoy realizando una investigacion

sobre los procesos administrativos en el restaurante

El objetivo es poder conocer su opinidén para colaborar con el andlisis del tema

en el restaurante Pardos Chicken

En este sentido, siéntase libre de compartir sus ideas en este espacio. No hay
respuestas incorrectas, lo importante es conocer su opinion acerca de su

experiencia laboral.

La informacion que nos brinde sera utilizada solo para fines de la investigacion,

Sus respuestas seran unidas a otras opiniones de manera anénima.

iMuchas gracias por su tiempo!
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Modelo de cuestionario para entrevista a la administradora

1, Cémo empez0 su experiencia laboral?

2¢,Cuénto tiempo tiene como administrador de restaurante?

3¢ Puede decirme acerca de su desenvolvimiento en su area?

4¢Qué opinidbn me brinda acerca de la atencion brindada a su colaborador?
5¢Cudl piensa usted es la principal razon de que sus colaborador se sienta
insatisfecho en su trabajo?

6¢,Como podria solucionar este tipo de insatisfaccion del colaborador?

7¢Qué estrategia brindaria usted para solucionar los inconvenientes con su
personal?

8¢,COmo podria mejorar la atencibn a su colaborador en caso tuviera
inconvenientes?

9¢,Cémo contribuiria usted al buen desempefio del restaurante?

10¢,Qué planes tiene como administrador?

124



ANEXO 8

Modelo de encuesta realizada a los colaboradores

Buenos tardes. Mi nombre es Fanny Silva y estoy realizando una investigacion

sobre los procesos administrativos en el restaurante.

El objetivo es poder conocer su opinion para colaborar con el analisis de la del

desemperio laboral en el restaurante Pardos Chicken

En este sentido, siéntase libre de compartir sus ideas en este espacio. No hay
respuestas incorrectas, lo importante es conocer su opinién acerca de su

experiencia laboral junto al administrador.

La informacion que nos brinde sera utilizada solo para fines de la investigacion,

Sus respuestas seran unidas a otras opiniones de manera anénima.

iMuchas gracias por su tiempo!

Modelo de encuesta realizada a los colaboradores Pardos Chicken

1.- ¢Qué opina Ud. Acerca de la labor administrativa en el periodo Marzo 2014
a Abril 2015, fue?

Buena

Mala

Regular
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2.- ¢ Qué opina Ud. Sobre la comunicacion interna que tuvieron en este periodo?
Buena

Mala

Regular

3.- ¢, Hubo un buen trabajo en equipo junto con la administracion en este periodo?
Si

No

A veces

4.- ¢ cree que la administracion en este periodo cubridé sus expectativas?

Si

No

A veces

5.- ¢piensa Ud. Que la administracion en este periodo, estuvo?

Bien organizada:

Mal organizada:

Poco organizada:

6.- ¢Piensa Ud. Que la deficiencia administrativa se puede mejorar con una
mejor comunicacion?

Sl

No:

A veces:

7.- ¢la deficiencia administrativa puede depender de?

Del administrador

Del cliente interno

Del cliente externo
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ANEXO 9.
Un articulo de las politicas de la empresa pardos Chicken

Segun el articulo 61 de un reglamento de un restaurante polleria leido, nos

indica lo siguiente:

Articulo 61.- Los jefes son responsables de la eficiencia y cumplimiento de las
obligaciones del personal a su cargo, asi como de respetar y hacer cumplir el
presente Reglamento y las normas de disciplina establecidas en La Empresa.

% A esta norma le falta indicar de qué manera el cliente interno tiene la
posibilidad de poder informar de manera directa cualquier abuso

presentado en el local donde labora de parte de su administrador a cargo.

Fuente: elaboracién propia (2017)
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Anexo 10

Guia de observacion de la empresa Pardos Chicken

Puntos a observar Apreciacion del observador
Dimensiones Indicadores Bueno |Malo [Regular
Observar y anotar X
Pensar en el que hacer mafiana X
Como hacer las cosas marfiana X
Planificacion  [Organizar las acciones para mafiana  |x
Escoger personal apto X
Evaluar sus acciones X
Concertar sus acciones X
Evaluar sus opiniones X
Organizacion  |Evitar errores X
Personal inspira confianza X
Seguridad durante el senicio X
Amabilidad del personal X
Ejecucion Personal con experiencia X
De acuerdo a su habilidad X
Disponibilidad de respuesta X
Desponibilidad de ayuda en equipo X
Rapidez en la acciones X

Fuente: elaboracién propia (2017)
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Anexo 11.

Perfil del administrador que la empresa Pardos Chicken requiere

paginas web.

mh http://www.b pleos/ d pardos-chicker O ~ 2cx][hmhinndovd¢l!mwu_.. x[ I A xo
Archivo Edicion Ver Fovoritos Hemamientas  Ayuda
x P [bomersn ) Il @ SOMING™ - G Pusies and Arcade ~ (@47] Free Casino Games ~ & &, Muliplayes > Listen tothe Radio. () %

Administrador de Restaurante- Pardos
Chicken
Pardos Chicken

Publicado 16 de julio de 2015
Area Administracién (ver mas empleos en
Administracién) »
Tipo de puesto  Full-time (ver mas empleos Full-
time) »

Salario  No especificado
Lugar de trabajo  Av. Javier Prado este 3510 San Borja,
Urbanizacion Javier Prado 3' Etapa,
Lima, Lima » | Ver mapa

ostularme

Ver info de la empresa

UP: Comunicaciéon |
Interna

ilnscribete en el Programa de
Comunicacién Interna de la
u. Pacifico!

in]

Prestiglosa cadena de restaurantes requiere incorporar a la empresa por proximas

p a con exp
REQUISITOS:
- Técnico o Bachiller de la carrera de

hotelera, marketi

ia en el rubro de restaurantes.

ciencias de la comunicacién y/o carreras afines.
-Experiencia de al menos 2 afios ejerci las

descritas, en emp

Avisos relacionados

similares

al rubro.
-Disponibilidad de trabajar en horario rotativo.
-Maneio de herra as MS office an n

Administrador Hotelero
_ Hotel Madera Verde

be P D-Ecx][hmmw«muui]

I AR

Archivo  Edicién  Ver Favoritos Hemamientas  Ayuda

x P [bumeran

) T @D OODING™ - G puzes and Arcade ~ (€4 Free Casino Games ~ & & Muttiplayer B> Listen to the Ragio. D)

cadena de
a con
REQUISITOS
+Técnico o Bachiller de la carrera de

requiere

hotelera,

ala empresa por proximas
en el rubro de restaurantes.

ciencias de la comunicacion y/o carreras afines.
-Experiencia de al menos 2 afios las

descritas, en

Avisos relacionados
similares

al rubro.
-Disponibilidad de trabajar en horario rotativo.
~Manejo de herramientas MS office a nivel intermedio.

~Conocimientos basicos de HACCP, BPM y otros cursos de seguridad alimentaria.

FUNCIONES PRINCIPALES:

Administrador Hotelero
_ Hotel Madera Verde

o Administrador de
Cafeteria - Aeropuerto de

-Supervisar y asesora a todas las dreas del restaurante (servicio, produccién y delivery). Trujillo

R ble del correcto del local CAFETERIAS ALTOMAYO
+Orientar la administracién del recurso humano.

. un laboral que facilite una cada |
vez may " i i Administrador Cafeterias -

o ALTOMAYO - Piura
BENEFICIOS: ~
CAFETERIAS ALTOMAYO

~Pertenecer a una empresa solida.
-Ingreso inmediato a planilla con todos los beneficios de ley.
-Constante capacitacion.

Asistente Administrativo

en

-Oportunidad de desarrollo y linea de carrera. - San Borja
+Buen clima laboral. ~ Empresa de Asistencias y
Los Interesados enviar su CV a par. I.com en asunto. ADM-LIMA Prevision
£ . Administrativos Rokys
2
Puede acelerar ls exploracién si deshabilits complementos. Elegic = x

Fuente web: Bumeran.com.pe (2017)
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ANEXO 12.

Articulo periodistico manifestando abusos a los colaboradores de
restaurante motivo paradar lamejoraen los procesos administrativos y dio
idea a la tesis.

§ Trabajador hispsno ve: 4 X

€« C [ noticias.univision.com/article/1621392/2013-07-31/estados-unidos/latinos/trabajador- hispano-gano-demada-laboral-restaurante-urasawa-beverly-hills-cal

Lm

Trabajador hispano vencioé a uno de los
restaurantes mas caros de Beverly Hills

CADA NOCHE 12MN/NIC

> MAS AQUI

Lo dltimo

R Secuestran a dos
4l académicos en
| Veracruz

El'l re trabaj
fo echaron. Juan

s trae 1a histona.

Despido jornadas y otras

Heriberto Zamora trabajd durante casi seis afios en uno de los mas caros de todo

Bl sele 0w E

Fuente: Noticias Univisién (2017).

Liuvia de meteoros

En este caso el trabajador denuncio a un restaurante en Beverly Hill, una ciudad
majestuosa, que sus horas de trabajo no eran recompensadas a su sueldo,

siendo explotado por horas extras sin pagar, y fue despedido de la empresa sin
remuneracion alguna
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Articulos periodisticos n° 2

Denuncian graves sbu:

€ & € [ wwwiionegro.com.ar/di

rlonegro.com.ar Jueves 13AGO \’5“36' EEE: fv3' )=

MENU v wees O -Barlloche DeViedma publiclviso  Clasificados
ULTIMAS NOTICIAS | 12:05. Multitudinaria asamblea de ATE en el ISSN

warecion ™ [ £ [v]

Denuncian graves abusos laborales en un
restaurante en Bariloche

0 con tu usuario de IIONEZTO.com.ar

e o (I G (5] 8

ElCTET e [@ SIWIET Ee e s

Fuente lavozdelsandinismo.com (2017)

& X [ www.lavozdelsandinismo.com/internacionales/2014-04-17/acusan-mcdonalds-en

PORTADA  NICARAGUA  INTERNACIONALES ~ECONOMIA  CULTURA  ESPECTACULO  OPINION 2

CIENCIAY TECNOLOGIA ~ SALUD  DEPORTES  CURIOSIDADES  DOSIERES ~ MULTIMEDIA

5 .
Acusan a McDonal_d sen Canada por_abuso_s laborales R TS

Existen quejas en varias incis y hubo i en de Estados Unidos

Un trabajador belicefio denuncié ante la cadena CBC News,
en Canadé, alaempresa estadounidense McDonald's de
abusos laborales por trabajo esclavo, engafio y obligarlo a
pagar un alto precio por residir en un apartamento.

cantilena del fin del
mundo

Nicaragua no
requiere Waiv
VU lo dex

Elincidente es uno més dentro de las denuncias que en
varias naciones se realizan contra la empresay atin en
Estados Unidos donde cientos de trabajadores de la cadena
protestaron en 30 ciudades y acusan a la compaiiia de
robarle el salario de diferentes maneras.

En este Ultimo episodio, el belicefio Jaime Montero,
contratado por McDonald's, sefialé que él y cuatro
compaieros llegaron a Edmonton, provincia de Alberta, en
septiembre pasado con la esperanza de ganar suficiente dinero para ayudar a sus familias.

da algo por ver
de Lenny Kravitz?

Pero la firma les descontaba una parte grande del sueldo por una habitacién de lujo y les impedia alojarse en lugares més
baratos y cercanos al lugar de trabajo, ni ain cuando expiré el contrato de renta, porque la cadena de comida répida los
amenazé con seguir deduciendo de sus salarios el costo del ap. de , seglin su

Bl cleleo™ &

Fuente Rionegro.com.ar (2017)
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