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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo analizar la gestion de
procesos de las empresas de restauracion que ofrecen pescados y mariscos en el
distrito de Miraflores y su relacion con la permanencia en el mercado. El disefio
metodoldgico que se utilizé fue descriptivo o expost-facto, no experimental. Con un
enfoque mixto. De tipo observacional, transversal y de nivel descriptivo-
correlacional. Los instrumentos utilizados fueron el cuestionario, la guia de
entrevista y la ficha de observacién. Los resultados muestran que existe correlacion
alta entre la gestion de procesos y la permanencia en el mercado. Se concluye que
son necesarias todas las funciones de la gestion de procesos para ser sostenibles

en el tiempo.

Palabras clave: Gestién de procesos, permanencia en el mercado y empresas de

restauracion.

Xvili



ABSTRACT

The present research work had as objective to analyze the process management of
the catering companies that offer fish and seafood in the district of Miraflores and
its relationship with the permanence in the market. The methodological design that
was used was descriptive or expost-facto, not experimental. With a mixed approach.
Observational, cross-sectional and descriptive-correlational level. The instruments
used were the questionnaire, the interview guide and the observation sheet. The
results show that there is a high correlation between the process management and
the permanence in the market. It is concluded that all the functions of the process

management are necessary to be sustainable in the time.

Keywords: Process management, permanence in the market and catering

companies.
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INTRODUCCION

En la actualidad el Peru esta en los ojos del mundo porque se esta viviendo un buen
momento gastrondémico. Esto se debe a que la gastronomia peruana se esta
dejando conocer a traves de las ferias gastronOmicas que se realizan a nivel
nacional e internacional, la prensa especializada, publicaciones gastronémicas, los
restaurantes de comida peruana que se inauguran cada dia alrededor del mundo y
sobre todo por los turistas que visitan nuestro pais (Sociedad Peruana de
Gastronomia APEGA, 2013). Por esta razon, es que en el Perl cada dia se estan
creando mas empresas de restauracion que generan trabajo directo e indirecto a la

poblacién peruana.

De acuerdo con las estadisticas de APEGA (2013) en los ultimos afios el nimero
de empresas de restauracion en el Peru ha crecido siendo en el 2001 de 40,000 y
para el 2011 el estimado fue de 77,500. Asimismo, segun la Guia gastronémica del
Peru. El manual del buen gourmet (2017) en el distrito de Miraflores existe alrededor

de 25 empresas de restauracion que ofrecen pescados y mariscos.

Sin embargo, a pesar del buen momento gastronomico que se esta viviendo se han
detectado deficiencias en la gestion de procesos de las empresas de restauracion
gue ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores (El Comercio, 2013 &
PROMPERU, 2009), las cuales deben de mejorarse para que estas puedan

asegurar su permanencia en el mercado.
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En este sentido, la presente investigacion tuvo como propdsito analizar la gestion
de procesos en las empresas de restauracion que ofrecen pescados y mariscos en
el distrito de Miraflores, que comprende las cuatro funciones principales de la
gestion que son la planificacidn, la organizacion, la direccion y el control.

La presente investigacion se dividié en cinco capitulos.

En el capitulo I: el marco tedrico, se presentan los antecedentes de la investigacion,

las bases tedricas y la definicion de términos basicos.

En el capitulo Il: se muestran la hipétesis general y especificas. Ademas, de las

variables de la investigacion.

En el capitulo IlI: se explica la metodologia utilizada en la investigacion.

En el capitulo IV: se muestran los resultados de los instrumentos empleados.

En el Capitulo V: se presenta la discusion de los resultados obtenidos en la

investigacion.

Finalmente, se presentan las conclusiones relacionadas con las preguntas, los

objetivos y las hipotesis planteadas. Asimismo, las recomendaciones que se

proponen para futuras investigaciones.
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Descripcién de la situaciéon problematica

El Peru esta viviendo en estos momentos un buen momento gastronémico que se
ve reflejado en que cada dia se inauguran un mayor niamero de empresas de
restauracion. En el afio 2001, en la ciudad de Lima, existian 18,144 restaurantes,
en el 2005 eran 21,360 y en el 2009 aumentaron a 31,450 (APEGA, 2010, p. 23).
Para el afio 2014 fueron mas de 47 mil restaurantes que venian funcionando en
Lima Metropolitana (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica INEI, 2014, p.
40). Sin embargo, segun la Camara de Comercio de Lima (CCL), la mayoria de
estos establecimientos son cerrados antes de los tres meses de haberse
inaugurado (El Peruano, 2009). Esta situacion también se aprecia en las empresas

de restauracion que ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores.

Parte del problema radica en que la administracion es deficiente por parte de los
gerentes o administradores de las empresas de restauracion (Durdn, 2003).
Muchos de ellos creen que es suficiente con ser un buen cocinero para poder dirigir

un negocio de restauracion.

Por su parte el vicepresidente de APEGA, Mariano Valderrama, mencioné que es
necesario mejorar la gestion de los restaurantes sobre todo en el campo de la
salubridad (ElI comercio, 2013). Si a eso le sumamos que en un estudio de
PROMPERU (2009) los servicios higiénicos obtuvieron un calificativo bajo en todas
las ciudades del Peru por parte de los turistas extranjeros. Ademas, de que solo el
1.2% de todos los restaurantes del pais se encuentra acreditado como saludable

(APEGA, 2010). Entonces, podria ser que los controles en las empresas de
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restauracion que ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores no se

estan llevando adecuadamente.

Otro problema en las empresas de restauracion que ofrecen pescados y mariscos
en el distrito de Miraflores es que no piensan en el futuro y tampoco establecen
objetivos en sus negocios (Durdn, 2003). Esto se refleja en que un 60% del sector
restaurantes no cumple con sus obligaciones tributarias segun lo indicado por la
SUNAT (ElI Comercio, 2009). Al parecer la planificacion es escasa en muchas de

ellas.

En cuanto a la organizacion de las empresas de restauracion que ofrecen pescados
y mariscos en el distrito de Miraflores es altamente probable que existan
deficiencias en los recursos humanos ya que el 90% del personal es no calificado
(Felipe, 2009). Asimismo, el 62% del personal que trabaja en restaurantes sélo
posee nivel de educacion secundaria (APEGA, 2010). Por su parte Daniel
Manrique, Gerente General de la cadena de restaurantes Segundo Muelle, expresé
qgue los restaurantes deben de capacitar al personal en administracion y en
operaciones (Escalante, 2009). Lo que quiere decir el sefior Manrique, es que el
personal de las empresas de restauracion debe tener vocacion de servicio y

estudios relacionados a la gestion o administracion de negocios de restauracion.

Lo antes mencionado implica que no se ofrezca un servicio de calidad y esto
originara que el comensal no regrese al establecimiento. Ademas, como lo
manifesto el chef Gaston Acurio “las debilidades de nuestra gastronomia se deben

superar con cultura empresarial” (Escalante, 2009, p. 9). En consecuencia, si las
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empresas de restauracion que ofrecen pescados y mariscos en el distrito de
Miraflores quieren asegurar su permanencia en el mercado deben de mejorar estas
deficiencias aplicando una adecuada gestion de procesos, la cual segun autores
como De Miguel Fernandez (2005), Hellriegel, Jackson & Slocum (2005) y Rivas
(2007) se encuentra conformada por la planificacion, la organizacion, la direccion y

el control.

Formulacion del problema

Problema general

¢En qué medida la gestion de los procesos de las empresas de restauracion que
ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores se relacionan con la

permanencia en el mercado?

Problemas especificos

e ¢CoOmo la planificacidon ejercida en las empresas de restauracion que ofrecen
pescados y mariscos en el distrito de Miraflores se relaciona con su
permanencia en el mercado?

e ¢De qué manera la organizacion de las empresas de restauracion que ofrecen
pescados y mariscos en el distrito de Miraflores se relaciona con su

permanencia en el mercado?
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e (CoOmo la direccion de las empresas de restauracion que ofrecen pescados y
mariscos en el distrito de Miraflores se relaciona con su permanencia en el
mercado?

e ¢;De qué manera el control gerencial de las empresas de restauracion que
ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores se relaciona con su

permanencia en el mercado?

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Analizar la gestion de procesos en las empresas de restauracion que ofrecen
pescados y mariscos en el distrito de Miraflores y su relacion con la permanencia

en el mercado.

Objetivos especificos

e Evaluar la relacion entre la planificacion en las empresas de restauracion que
ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores y su permanencia en el
mercado.

e Evaluar la relacion existente entre la organizacion en las empresas de
restauracion que ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores y su

permanencia en el mercado.
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e Analizar como la direccion se relaciona con las empresas de restauracion que
ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores y su permanencia en el
mercado.

e Determinar la relacidon existente entre el control gerencial en las empresas de
restauracion que ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores y su

permanencia en el mercado.

Importancia de la investigacion

La presente investigacion se justifica ya que segun la Camara de Comercio de Lima
(Gestion, 2009) el 43% de los turistas que vienen al Perd lo hace motivado por la
gastronomia. Ademas, cada vez mas aumenta la preferencia de los peruanos por
comer fuera de casa (APEGA, 2013). Por ello, si las empresas de restauracion que
ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores quieren estar preparadas
para ofrecer un servicio de calidad a los comensales peruanos y extranjeros, y asi
asegurar su permanencia en el mercado, deben de mejorar su gestion de procesos,
conformada por: la planificacion, la organizacion, la direccién y el control (De Miguel

Fernandez, 2005, Hellriegel et al. 2005 y Rivas, 2007).

Por lo expuesto, desde la perspectiva tedrica la presente investigacion contribuira
a conocer la situacion en que se encuentra la gestion en las empresas de
restauracion que ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores, que
servirh como antecedente para que profesionales interesados realicen trabajos
posteriores de investigacion acerca de la gestion de procesos en empresas de

restauracion ya sea a nivel distrital, regional o pais.
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Desde la perspectiva practica servira de base para que los encargados de la gestion
o administracion de las empresas de restauracion que ofrecen pescados y mariscos
en el distrito de Miraflores tomen mejores decisiones en sus negocios. Asimismo,
el estudio sera un aporte para que profesionales interesados realicen propuestas

de mejora en los negocios de restauracion ya sea a nivel distrital, regional o pais.

Limitaciones del estudio

Las mayores limitaciones en la presente investigacion estuvieron relacionadas a la
extension del cuestionario, el tiempo de respuesta del cuestionario y el aspecto

econdmico.

En cuanto al cuestionario, al ser extensa, los encuestados mostraron resistencia en
responder todas las preguntas, por lo que se tuvo que insistir en la importancia de

contestar el cuestionario en su totalidad.

Asimismo, con relacién al tiempo de respuesta del cuestionario, los encuestados
preferian contestar las preguntas apresuradamente, por lo que se tuvo que insistir
en la importancia de tomar su tiempo para responderlas, con el fin de evitar sesgos

en las respuestas proporcionadas.

Por altimo, en el aspecto economico la investigacion se realizd con recursos propios
del investigador, que fueron insuficientes para el cumplimiento de los objetivos
planteados por el investigador, por lo que se recurrio a la busqueda de otras

alternativas de financiacion, como el apoyo de familiares y amistades cercanas.
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Viabilidad de la investigacion

La investigacion fue viable realizarla, ya que se dispuso de fuentes de informacion
en la biblioteca de la Universidad de San Martin de Porres. Asimismo, gracias a las
tecnologias de informacion y comunicacion (TIC), como es el caso de los
repositorios digitales, en ellas se encontraron abundante informacion sobre el tema
de estudio en universidades o instituciones publicas y privadas tanto a nivel

nacional como internacional.

Igualmente, se dispuso de los recursos humanos, econdémicos y materiales

suficientes para la realizacion del estudio en el tiempo previsto.

Finalmente, fue posible realizar el estudio, ya que fue factible contar con la

colaboracién de los encuestados en responder todas las preguntas del cuestionario.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes de la investigacion

1.1.1 Antecedentes internacionales

Pifieros, C. A, Pérez, O., Alarcon, M. D. R., & Ripoll, V. M. (2017), han
realizado el articulo cientifico “Modelo de gestion del cliente interno en el
proceso de restauracion”, plantearon abordar un modelo que logre resultados
relacionados con la rentabilidad y el crecimiento, que son generados por la
fidelidad del cliente. El objetivo de la misma fue proponer un modelo de gestion
del cliente interno en el proceso de restauracion de la direccion de alimentos
y bebidas para el mejoramiento de la atencion de los servicios en el hotel

objeto de estudio.

Utilizaron como metodologia la investigacion cuantitativa. El instrumento
utilizado fue un cuestionario aplicado a clientes internos y externos. Se
llegaron a conclusiones tales como: para lograr un servicio de restauracion
mas acorde con las necesidades de los clientes que visitan Ecuador, el cliente

interno que brinda los servicios de alimentos y bebidas debe mejorar su

29



gestion y ser mas creativo y artistico en la presentacion de los diferentes

platos y bebidas que se promocionan en los restaurantes y bares del hotel.

Navarro, A., Alvarez, D., & Vasquez, J. D. R. (2016), han realizado el articulo
cientifico “Modelos de gestidon organizacional en entornos complejos por parte
de las Mipymes del sector servicios en la ciudad de Sincelejo Sucre-
Colombia”, plantearon que las Mipymes dedicadas en mayor medida al
comercio, los servicios de salud, estéticas, hospedaje y restaurante, son el
resultado de emprendimientos espontaneos por parte de particulares, quienes
con niveles basicos de formacion académica incursionan en el mercado donde
aprenden el oficio desde la gestion informal del negocio y sus clientes,
formulando planes estratégicos frente al entorno complejo que les toca

enfrentar.

El objetivo de la misma fue determinar los modelos de gestion organizacional
en entornos complejos que practican las Mipymes del sector servicios en la
ciudad de Sincelejo-Sucre-Colombia. Utilizaron como metodologia la
investigacion cuantitativa. El instrumento utilizado fue un cuestionario aplicado
a las Mipymes. Se llegaron a conclusiones tales como: existe un alto nivel de
informalidad de las Mipymes en materia de gestion, sus acciones no
convergen en un modelo organizado que garantice la supervivencia y

crecimiento en entornos complejos como los actuales.

Torres, K. P. (2016), de la Universidad Pontificia Universidad Catolica del

Ecuador, ha realizado la tesis de maestria en Administracion de Empresas
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con mencién en Gerencia de la Calidad y Productividad “Modelo de gestion
para mejorar los servicios de hospedaje y restaurante de hacienda Hosteria
La Antigua”, planted realizar un andlisis para mejorar los procesos de
hospedaje y restaurante para Hacienda Hosteria La Antigua. El objetivo de la
misma fue generar un modelo de gestion para mejorar los servicios de

restaurante y hospedaje de La Antigua.

Utilizé como metodologia la investigacion cuantitativa, de tipo transversal. La
técnica utilizada fue la encuesta, aplicada a los trabajadores y a los clientes.
Se llegaron a conclusiones tales como: con la mejor organizacion de los
puestos de trabajo, la asignacion de personal a tareas especificas y la
colocacion de la pizarra en la cocina, se incremento la eficiencia de atencion,
medido en minutos, a los clientes en un 10% en el caso del restaurante y en
un 34% en el caso de hospedaje. Por ultimo, la satisfaccion de los clientes se
incrementd debido a los cambios realizados, tanto en el area de restaurante y
de hospedaje, como en la recepciéon y atencion oportuna, cumpliéndose asi

con las expectativas del servicio.

1.1.2 Antecedentes nacionales

Siclla, R. I. (2015), de la Universidad de San Martin de Porres, ha realizado la
tesis de maestria en Ciencias Gastrondmicas “La gestion de alimentos y
bebidas en los establecimientos de comida ambulatoria participantes del
concurso Ceviche con Sentimiento, 2014”, planted analizar e investigar como

una adecuada gestion de alimentos y bebidas podria mejorar la venta de
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alimentos ambulatorios y disminuir los riesgos de enfermedades en el

consumo, en la poblacién de la ciudad capital.

El objetivo de la misma fue determinar la relacion que existe entre la Gestion
de Alimentos y Bebidas que se realiza en el comercio ambulatorio y la
satisfaccion del publico consumidor de los establecimientos de participantes
del concurso “Ceviche con sentimiento”, 2014. Utiliz6 como metodologia la
investigacion cuantitativa de disefio no experimental, de tipo descriptivo —

correlacional. Las técnicas utilizadas fueron la encuesta y la ficha técnica.

Se llegaron a conclusiones tales como: existen muchos establecimientos que
no cumplen con los requisitos de una buena gestion, por otro lado, el publico
consumidor reconoce que podria afectar su salud. Por ultimo, es necesario
involucrar a los 6rganos de control para mejorar la organizacion, planificacion
y control en la gestion de los alimentos y bebidas en los establecimientos de

comida ambulatoria.

Espinoza, M. J. (2013), de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, ha
realizado la tesis de maestria en Administracion con mencion en Gestion
Empresarial “Planeamiento estratégico como instrumento de gestion para el
desarrollo de las empresas de seguridad y vigilancia privada de Lima
Metropolitana”, plante6 conocer el estado de aplicacién del Plan Estratégico y

brindar recomendaciones para su mejora.
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1.2

El objetivo de la misma fue determinar que el Plan Estratégico basado en un
Modelo de Excelencia del Premio Nacional a la Calidad del Peru permite el
alineamiento de la organizacion contribuyendo a mejorar la gestion y
desarrollo de las empresas de Seguridad y Vigilancia Privada de Lima
Metropolitana. UtilizO como metodologia la investigacion mixta de disefio no
experimental, de tipo transversal y aplicativo, de nivel descriptivo —
correlacional. Las técnicas utilizadas fueron la observacion, la entrevista y la

encuesta.

Se llegaron a conclusiones tales como: la aplicacion del Plan estratégico
influye de forma positiva en la rentabilidad de la empresa y en la satisfaccion
de los clientes. Por ultimo, si la organizacion se alinea adecuadamente a un
modelo de excelencia en la gestion, pueden mejorar, desarrollar y ser

sostenible en el tiempo.

Bases tedricas

Las bases teoricas de la presente investigacion se basan en la teoria del
proceso administrativo de Henri Fayol (1916), citado por Galan (2005),
representante de la escuela tradicional o clasica de la administracion, quien
menciona que los gerentes aplican cinco funciones: prevision o planificacion,
organizacion, mando, coordinacion y control. Sin embargo, autores como De
Miguel Fernandez (2005), Hellriegel, Jackson & Slocum (2005) y Rivas (2007)
mencionan que en la actualidad estas funciones han sido agrupadas en

cuatro: planificacion, organizacion, direccion y control. (Véase la Figura 1).
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Planificacion

Organizacion

Direccion

Figura 1. Funciones administrativas basicas

Fuente: De Miguel Fernandez, E. (2005). Introduccion a la gestion (Management). Valencia:
Universidad Politécnica de Valencia. (p. 35), Hellriegel, D., Jackson, S. E., & Slocum, J. W.
(2005). Administracion. Un enfoque basado en competencias (102 ed.). México: Thomson. (p.
9) y Rivas, J. I. (2007). Direccion de empresas turisticas. (22 ed.). Espafia: Septem Ediciones

(p- 10).

Las funciones antes mencionadas conforman la gestion de procesos en las

empresas de restauracion que se desarrollan a continuacion:

1.2.1 Laplanificacion en las empresas de restauracion

Como primer nivel de la gestion de procesos en las empresas de
restauracion se encuentra la planificacion, la cual es definida por
Steiner (1979), citado por De Miguel Fernandez (2005) como “una
operacion mental — y al mismo tiempo compleja —, ya que los
prondsticos sobre el futuro contienen una importante dosis de

incertidumbre, tanto mayor cuanto mas se alejan en el tiempo” (p. 167).
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Esta definicion resulta confusa para comprender la funcién de la

planificacion en las empresas de restauracion.

Otras definiciones indican el determinar los objetivos y cémo lograrlos,
como es el caso de los autores Hellriegel et al. (2005) quienes dicen
que la planificacion “implica determinar las metas y medios de la
organizacion para alcanzarlas” (p. 9). Koontz y Weihrich (1994)
mencionan que “la planeacién incluye la seleccion de misiones y

objetivos y las acciones para lograrlos” (p. 20).

Otros autores mencionan que la planificacion es la anticipacion a una
accion como es el caso de Duron (2003) quien comenta que “la
planeacién proporciona, antes de la actividad, la guia y los cursos de
accion que requieren los gerentes para alcanzar sus objetivos” (p. 20).
Otra definicion similar a la de Durén es la de Rivas (2007) quien
menciona que la planificacion es “decidir por anticipado qué se quiere
hacer en el futuro y cuéles son los medios que van a arbitrarse para

alcanzar los objetivos” (p. 10).

Otros autores definen la planificacion desde el punto de vista operativo
de las empresas de restauracion como es el caso de Blasco (2006)
quien menciona que “en la planificacion se abordan todos los temas
referentes a la preparacion, repaso y limpieza de manteleria,
cuberteria, cristaleria, vajilla, complementos, mobiliario, maquinaria y

limpieza del local” (p. 127).
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Para Morfin (2009) la planificacion:
Se refiere al modo, estilo y funcionalidad que se le dara al area
designada para el servicio de alimentos y bebidas, y para ello
debe comenzarse con la apropiada ubicacion y distribucion de
areas (bar-restaurante), del mobiliario en cada area, de las
secciones/estaciones de servicio, de las areas de acceso libres,

de los aparadores/stands, etc. (p. 106).

Otros autores mencionan la utilizacion de los recursos con los que
disponen las empresas de restauracion, como es el caso De Miguel
Fernandez (2005) quien menciona que “en la planificacion se definen
los objetivos que debe lograr la empresa y las vias o caminos para
cumplirlo, incluyéndose la mejor manera de utilizar los recursos

disponibles” (p. 37).

En cambio, una definicion mas compleja es la Franco (2004, p. 13)
quien menciona que:
La planeacion es la etapa del proceso administrativo en la que
el restaurantero visualizara y determinara con toda claridad qué
decisiones debe tomar, como y cuando ejecutarlas y cuanto va
a costar realizarlas, para alcanzar la optimizacion en la
distribucion y combinacion de los recursos de que dispone. (p.

13)
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Autores como De Miguel Fernandez (2005) y Hellriegel et al. (2005)
coinciden en gue la planificacién consta de varios elementos para su

desarrollo, como se muestra en la Figura 2

Tarea 2:
Diagnéstico
externo
(oportunidades

Tarea 1: y amenazas)

Elaborar, la
vision, la
mision y las

Tarea 4:
Elaborar
estrategias

Tarea 5:
Preparar el
plan
estratégico

metas Tarea 3:
Diagnéstico
interno
(fortalezas y
debilidades)

Tarea 8: Tarea 7: Tarea 6:
Continuar la Controlar y Preparar

planeacién diagnosticar planes
los tacticos
resultados

Figura 2. El proceso de planeacion

Fuente: De Miguel Fernandez, E. (2005). Introduccion a la gestion (Management).
Valencia: Universidad Politécnica de Valencia. (pp. 202 — 217) y Hellriegel, D.,
Jackson, S. E., & Slocum, J. W. (2005). Administracion. Un enfoque basado en
competencias (102 ed.). México: Thomson. (p. 193).

Ademas de los elementos antes mencionados pueden existir otros mas
como son: las politicas, procedimientos, reglas, programas vy
presupuesto, que no necesariamente siempre aparecen en la

planificacion de las empresas de restauracion (Rivas, 2007).

Entonces, se puede afirmar que la planificacion viene a ser establecer
con anticipacién los objetivos que se quieren lograr, y cdmo se van a
lograr dichos objetivos utilizando eficientemente los recursos

disponibles con los que cuentan las empresas de restauracion (Durén,
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2003 y Koontz et al, 1994). También, se debe considerar dos elementos

adicionales, para que la planificacion sea exitosa.

El primero es la mise en place, que viene a ser que se tenga todo listo
antes de ofrecer el servicio en el establecimiento. (Blasco, 2006 y
Morfin, 2009). Este punto es fundamental para ofrecer un servicio de

calidad en las empresas de restauracion.

El segundo es el plan, ya que con esta herramienta el gerente o
administrador desarrolla lo que se ha planificado (Rivas, 2007).
Hellriegel et al. (2005) mencionan que los gerentes planean por tres
razones:

e Para establecer una direccion general para el futuro de la
organizacién, como aumentar las utilidades, lograr una mayor
participacion en el mercado y la responsabilidad social.

e Paraidentificar y destinar los recursos de la organizacion al logro
de sus metas.

e Para decidir cuales tareas deben realizarse para alcanzar esas

metas. (p. 9)

Como se ha podido apreciar la planificacion como primer pilar de la
gestion de proceso es muy importante. Sin embargo, hay una carencia
de ella en las empresas de restauracion (Rivas, 2007). Aparentemente
esto se debe a que el gerente o administrador carece de tiempo para

planificar porque estd mas preocupado en otras labores que no le

38



competen o desconoce en cOmo administrar un negocio de

restauracion.

En las empresas de restauracion existen tres tipos de planificacion: la

planificacion estratégica, tactica y operativa. (Véase Tabla 1)

Tabla 1. Tipos de planificacion

T|pc_)s d?, Definicion Tiempo Responsable
planificacion
Proceso de diagnosticar los
ambientes externo e interno
de la organizacion, decidir una
Planificacion visién y una mision, desarrollar De 3 a5 afios

metas generales, crear y Alta direccion
: ! (largo plazo)

seleccionar estrategias

generales a seguir y asignar

recursos para lograr las metas

de la organizacion

estratégica

Mandos
intermedios o0 en
el caso de las

Implica tomar decisiones ~ PYMES por
o W . Dela3afios mandos
Planificacibn concretas respecto a qué (mediano SUDeriores e
tactica hacer, quién lo hara y como lo up qu
hara plazo) ejercen también

funciones que
corresponderan a

mandos
intermedios
Mandos
Es el desarrollo de los planes .
e - ~  operativos o]
Planificacion tacticos, que abarca las Hasta un afio .
. . S trabajadores que
operativa operaciones diarias y (corto plazo)
carecen de
semanales
mando

Nota. Fuente: Adaptado de De Miguel Fernandez, E. (2005). Introduccién a la gestién
(Management). Valencia: Universidad Politécnica de Valencia. (pp. 175 — 179),
Franco, A. (2004). Administracion de la empresa restaurantera. México: Trillas. (p.
14), y Hellriegel, D., Jackson, S. E., & Slocum, J. W. (2005). Administracion. Un
enfoque basado en competencias (102 ed.). México: Thomson. (pp. 179 y 184).

Rivas (2007) menciona que “el proceso de planificacion es un proceso
continuo y ningun plan es definitivo” (p. 31). Es por esa razon que los

gerentes o administradores deben de revisar los planes

constantemente para que se realicen los cambios 0 mejoras que se
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1.2.2

requieran. Ademas, como lo sefiala Steiner (1979), citado por De
Miguel Fernandez (2005) “la planificacion sin planes es una pérdida de

tiempo” (p. 169).

En consecuencia, surge la interrogante ¢cémo saber si lo que se ha
planeado esta dando los resultados esperados? Eso se da a través de
la funcion del control, el cual se explica con mayor detalle en el punto

124

La organizacién en las empresas de restauracion

Una vez que se llevo a cabo la planificacion se dara paso al segundo
nivel que es la organizacion, que segun los autores Milgrom y Roberts
(1993), citado por Galan (2006) la organizacién viene a ser “una entidad
a través de la cual las personas se interrelacionan — mediante vinculos
contractuales, acuerdos informales o meros sobreentendidos — para

alcanzar metas individuales y colectivas” (p. 8).

El autor Robbins (1990), citado por Galan (2006) menciona que “una
organizacion es una entidad social coordinada de forma consciente,
con un limite relativamente identificable, que funciona sobre unas
bases relativamente continuas para lograr un objetivo comun o un
conjunto de objetivos” (p. 9). En las definiciones anteriormente citadas
los autores resaltan el logro de objetivos individuales o en conjunto por

parte de las personas.
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Una definicion diferente es la de los autores Koontz y Weihrich (1994)
donde mencionan que la organizaciéon “es aquella parte de la
administracion que implica establecer una estructura intencional de los
papeles que deben desempefiar las personas en una organizacion” (p.

20).

Otras definiciones mencionan la distribucion de tareas o actividades y
la autoridad como es el caso de los autores Boone y Kurtz (1982),
citado por De Miguel Fernandez (2005) quienes definen la organizacion
como “el proceso mediante el cual los mandos de una empresa — una
vez formulados los planes — combinan los recursos materiales y
humanos para establecer una estructura formal de tareas y autoridad”
(p. 37). Hellriegel et al. (2005) mencionan que la organizacién “es el
proceso de definir quiénes tomaran las decisiones, quién realizara que

trabajos y tareas, y quién le reportara a quién en la compaiiia” (p. 9).

En cambio, para De Miguel Fernandez (2005) “organizar supone
distribuir las tareas o actividades, agruparlas en departamentos y dotar
a éstos de los correspondientes recursos humanos y materiales” (p.

38).

Otros autores definen la organizacion de una forma mas compleja
donde se enfatiza a la coordinacion como es el caso de los autores
Koontz, Donnell y Weichrich (1984), citado por De Miguel Fernandez

(2005) quienes sefialan que “organizar es agrupar las actividades
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necesarias para obtener ciertos objetivos, asignar a cada grupo un
responsable con la autoridad precisa para supervisarlo y coordinar en

sentido horizontal y vertical toda la estructura de la empresa” (p. 240).

Para Rivas (2007, p. 61) la organizacion:
Es el conjunto de relaciones que se aplican, conforme a la
voluntad explicita o implicita de la direccion, para facilitar la
division de tareas y su posterior coordinacion, con vistas al logro
eficiente de objetivos predeterminados, y vinculando de manera
relativamente estable los comportamientos de los individuos y

grupos pertenecientes a la organizacion. (p. 61)

Una definicibn que hace mencién al organigrama es la de Franco
(2004) quien sefala que la organizacion viene a ser “un conjunto de
puestos y actividades tanto administrativas como operativas, que se
representan graficamente en un organigrama, donde se detalla la
division del trabajo y los mecanismos coordinadores entre los diferentes

niveles de autoridad y comunicacién formal” (p. 15).

Los autores De Miguel Fernandez (2005) y Franco (2004) mencionan

gue la organizacion consta de tres componentes. (Véase la Figura 3).
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Division del

trabajo en

actividades
o tareas

funcion
de
organizar

Asignar las
Coordinar actividades
las alas
actividades personas
adecuadas

Figura 3. La funcion de organizar

Fuente: De Miguel Fernandez, E. (2005). Introduccién a la gestion (Management).
Valencia: Universidad Politécnica de Valencia. (p. 240) y Franco, A. (2004).
Administracion de la empresa restaurantera. México: Trillas.

Autores como De Miguel Fernandez (2005), Franco (2004) y Galan
(2006), coinciden en que en toda organizacién existen cinco

componentes basicos, tal como se muestra en la Tabla 2.

43



Tabla 2. Componentes de la organizacién

N°  Componentes Definicion Funciones principales
Son trabajos que se realizan
gggggmggte rcggug::igﬁbadjg Aprovisionamiento  de
. . pre inputs  (gestion  de
Nucleo bienes y servicios.
) compras).
operativo o Centro de toda L
1 . S Produccion.
técnico organizacién, ya que se Comercializacién
ocupa de ejecutar las A direct ' |
actividades bésicas para las ¢ poyo direclo a las
que la organizacion ha sido unciones previas.
creada.
Supervision directa.
Se encuentra en la alta Relacioén con el entorno.
Apice o vértice  direccion de laempresay su Formulacién e
estratégico responsabilidad es global y implantacibon de la
de conjunto. estrategia de la
organizacion.
Enlace vertical
Consiste en servir de enlace descendente y
. . entre la alta direccién y el ascendente.
La linea media , . ;
3 L b dbs nacleo de operaciones, por Enlace horizontal.
| 3 ello, se convierte en una Tomar decisiones y
intermedios . ;
necesidad a medida que la resolver problemas en
organizacion crece. su ambito de
responsabilidad.
Conjunto  de  expertos
(analistas) especializados
en funciones complejas - .
- piejas y No participan en el flujo
especificas y que exigen un . :
M . ¥ de trabajo, sino que lo
conocimiento sistematico de Co o
! - disefian y planifican con
las mismas. No estan L
. / 3 la finalidad de que el
involucrados en la ejecucion . .
Tecnoestructura directa del trabajo de la trabaj_o de los demas
4 participantes sea mas
empresa. :
. : . efectivo.
Tipos: Analiefgs de Utilizan técnicas
adaptacion y analistas de analiticas aue permiten
ggrol (aryistas - la normalizqacié[rjl de los
estudios de trabajo, rocesos de trabaio
analistas de planificacion y P JO.
control y analistas de
personal).
Consiste en apoyar a la
organizaciéon mediante la
prestacion de tareas Yy Proporcionan a00vo
servicios de cardcter in dirF')ecto a P );a
5  Staff de apoyo especializado (asesoria organizacién fuera del
oy juridica, servicio de flugo de trabaio  de
limpieza, servicio de o Jeraciones J
seguridad, cafeteria, P :
instalaciones  deportivas,
etc.).

Nota. Fuente: Adaptado de De Miguel Fernandez, E. (2005). Introduccién a la gestién
(Management). Valencia: Universidad Politécnica de Valencia. (pp. 242 y 243),
Franco, A. (2004). Administracion de la empresa restaurantera. México: Trillas. (pp.
32y 33) y Galan, J. I. (2006). Disefio organizativo. Espafia: Thomson. (pp. 19 — 25).
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Por consiguiente, se puede afirmar que, la organizacion en las
empresas de restauracion viene a ser distribuir las actividades o tareas
del personal y saber a quién se le reportara, con el fin de cumplir los

objetivos empresariales (Hellriegel et al., 2005 y Rivas, 2007).

En las empresas de restauracion es altamente probable que la funcion
de organizar no tome la importancia debida, ya que en dichas empresas
se desconoce ¢ qué tareas o actividades deben de realizar el personal?,
¢a quién se le debe de reportar?, ¢quién es el responsable de tomar
las decisiones?, o lo que es peor los departamentos no estan

debidamente establecidos.

Rivas (2007) menciona que para que exista una adecuada organizacion

se deben seguir una serie de pasos. (Véase la Figura 4)

2. Lista de 3. Separar
actividades objetivos actividades

6. Seleccionar 5. Asignar 4. Establecer
personal funciones autoridad

7. Preparar 8. Revision y
organigrama analisis

Figura 4. Pasos para la organizacion
Fuente: Adaptado de Rivas, J. I. (2007). Direccién de empresas turisticas. (22 ed.).
Espafa: Septem Ediciones.
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Una forma utilizada para estructurar la organizacion de las empresas

de restauracion es a través de los organigramas. (Véase la Figura 5)

Presidente de
Directorio

Gerente General

Control Interno Sistemas

f | |
o o Recursos
Administracion m Humanos

- Investigacion de
Compras Contabilidad N EERES

Reclutamiento

Relaciones
Publicas

W Ventas Induccién
Comedor y i
Banquetes

Figura 5. Ejemplo de organigrama de una empresa de restauracion
Fuente: Adaptado de Franco, A. (2004). Administracion de la empresa restaurantera.
México: Trillas.

Almacén Contratacion

Dentro de los beneficios de elaborar un organigrama es que en ella se
localizan las redes de autoridad, las areas que lo componen y las
funciones de cada area (Dur6n, 2003 y Franco, 2004). También se
“‘puede identificar brechas o duplicacién de actividades” (Hellriegel et

al., 2005, p. 300).

En cambio, el autor Felipe (2002) menciona que “un organigrama, en
la actualidad, tiene que tener mas principios de horizontalidad que de

verticalidad, y mas flexibilidad que rigidez” (p. 49). En otras palabras,
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las empresas de restauracion deben dejar de ser burocraticas para no
entorpecer al funcionamiento de organizacion y asi el personal pueda

cumplir mejor sus labores y tengan autoridad en la toma de decisiones.

Sin embargo, no solo basta con establecer el organigrama en las
empresas de restauracion, es necesario elaborar manuales de
organizacién que serviran para conocer qué funciones le corresponden
a cada trabajador en la organizacion. Ademas, que se utilizan como

medios de comunicacién y coordinacion (Franco, 2004).

El autor Franco (2004) menciona existen varios tipos de manuales.

(Véase la Tabla 3).

Tabla 3. Tipos de manuales

Tipos Definicion Clasificacion

e Manual de  historia del
restaurante.
Manual de organizacion.
Manual de politicas.
Manual de procedimientos.
Manual de contenido multiple.
Manual de adiestramiento o
instructivo.
Manual de produccion.
Manual de compras.
Manual de ventas.
Manual de recursos
humanos.
Se refiere a wuna funcién Manual de finanzas.
operacional especifica a tratar. e Manual de contabilidad.

e Manual de  crédito vy
cobranza.

e Manuales generales (los que
se ocupan de dos o mas
funciones operacionales.)

Nota. Fuente: Adaptado de Franco, A. (2004). Administracién de la empresa
restaurantera. México: Trillas. (pp. 26 y 27).

Se refiere al contenido del manual
para cubrir una variedad de
materias.

Por su
contenido

Por
funcién
especifica
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1.2.3

Sin embargo, no hay que olvidar que los manuales deben de ser
breves, de facil acceso y comprension, ya que no tendrian ninguna

utilidad si fueran todo lo contrario (Durén, 2003).

Por consiguiente, surge la interrogante de ¢cual es el tipo de
organizacibn mas adecuada para las empresas de restauracion? El
establecerlo dependera del tamafio de la empresa, la situacién y del

personal con el que se cuente (Franco, 2004 y Koontz et al., 1994).

Lo que podria hacerse para determinarlo es que “los directivos deben
evaluar constantemente cémo funcionan la estructura, los procesos y
la cultura organizativa y deben redisefiar constantemente las mismas
para mejorar, superar a la competencia y sobrevivir a largo plazo”
(Galan, 2006, p. 33). Ademas, lo que los gerentes o administradores no
deben de olvidar es tener la confianza en delegar autoridad a su

personal, para que asi sus negocios sigan creciendo (Durén, 2003).

La direccién en las empresas de restauracion

Luego de haber estructurado la organizacion se pasara al tercer nivel
que es la direccion, la cual segun los autores Koontz y Weihrich (1994)
“consiste en influir sobre las personas para que contribuyan a la
obtencion de las metas de la organizacion y del grupo” (p. 21). Para
Rivas (2007) la direccion es “integrar a los individuos dentro de la

estructura y conseguir que su comportamiento se oriente hacia el logro
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de objetivos” (p. 10). Las definiciones anteriormente citadas resaltan el
logro de objetivos por parte del personal de las empresas de

restauracion.

Otros autores agregan la motivacion al logro de objetivos como es el
caso de los autores Hellriegel et al. (2005) quienes manifiestan que la
direccion “implica lograr que otros realicen las tareas necesarias

motivandolos a lograr las metas de la organizacion” (p. 10).

Por su parte una definicion que engloba a las anteriores y que agrega
la motivacion como parte de la direccion es la del autor De Miguel
Fernandez (2005) quien manifiesta que la direccion “es la consecucion
de los objetivos marcados mediante el liderazgo y motivacion de los

empleados” (p. 343).

Autores como Koontz & Weihrich (1994) y Rivas (2007) coinciden en
gue en la direccioén existen tres elementos importantes, los cuales son:

la motivacion, el liderazgo y la comunicacion. (Véase la Figura 6)

Motivacion

Direccion Liderazgo

Comunicacion

Figura 6. Elementos de la direccién

Fuente: Koontz, H. & Weihrich, H, (1994). Administracién una perspectiva global. (102
ed.). México: Mc Graw-Hill y Rivas, J. I. (2007). Direccién de empresas turisticas. (22
ed.). Espafia: Septem Ediciones.
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Dichos elementos se explican a continuacion:

a. La motivacion en las empresas de restauracion

Como primer elemento de la direccidon se encuentra la motivacion la cual
es definida por los autores Koontz y Weihrich (1994) como “un término
general que se aplica a toda clase de impulsos, deseos, necesidades,

anhelos y fuerzas similares” (p. 462).

Para el autor De Miguel Fernandez (2005) la motivacion es “el resultado de
las fuerzas impulsoras, tanto internas como externas, que llevan a la
persona hacia un determinado comportamiento” (p. 379). Ambas
definiciones anteriormente citadas estan relacionadas con el impulso que

tiene una persona.

Otra definicién que esta relacionada con que las personas logren objetivos
es la del autor Rivas (2007) quien menciona que la motivacion “es definida
actualmente como un proceso gue activa, orienta, dinamiza y mantiene el
comportamiento de los individuos hacia la realizacion de objetivos

esperados” (p. 79).

En cuanto a la motivacion si un empleado no se encuentra motivado no
tendra el animo necesario para ofrecer un servicio de calidad a los
comensales y por mas que se haya elaborado un plan y definido el tipo de

organizacion estos no serviran ya que el personal no rendira como se
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esperaba. Asimismo, como lo manifiesta Felipe (2002) “solo cuando la

empresa tiene un personal motivado, el éxito es seguro” (p. 67).

Los gerentes o administradores de las empresas de restauracion deben de
asegurarse que la motivacion sea alta en sus trabajadores (Rivas, 2007),
para que asi ellos se sientan comprometidos con las labores que
desempenan. No hay que olvidar que “por muy capaces que sean las
personas que trabajen en la empresa, sino estan motivadas no daran los

rendimientos apetecidos” (De Miguel Fernandez, 2005, p. 376).

Lo mas importante que deben de hacer los gerentes o administradores es
en primer lugar conocer a su personal, ya que cada persona tiene sus
propios intereses que no necesariamente van de la mano con los objetivos

de las empresas de restauracion (Rivas, 2007).

Los autores Koontz & Weihrich (1994) y Morfin (2004) sugieren ciertas
técnicas de motivacion que podrian emplear los gerentes o administradores
para motivar al personal que tienen a cargo, las cuales se presentan a
continuacion:

e Retribucién econdmica adicional en moneda (efectivo).

e Retribucion economica adicional en prestaciones y/o servicios.

e Reconocimiento publico ante sus comparieros y jefes.

e Promocion de puesto.

e Cursos de capacitacion y/o actualizacion pagados por la empresa.

e Participacion.
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e Calidad de vida en el trabajo.

La lista podria ser mas larga, eso dependera de las habilidades con las que

cuente el gerente o administrador para motivar a su gente.

La motivacion ha llevado a que se hayan formulado diversas teorias, como

se muestra en la Tabla 4

Tabla 4. Teorias de la motivacion

Teorias Definicion Clasificacion

La jerarquia de necesidades
de Maslow.

Teorias del Teoria ERG (“Existence,

contenido . - Relatedness, Growth”) de

Tratan de analizar qué es lo que
(procesos impulsa a las personas hacia un Agerer.
mentales P P Teoria de los dos tipos de

anteriores al
comportamiento)

determinado comportamiento.

factores de Herzberg.
Teoria de las necesidades
adquirida de Mcclelland.
Modelo de Pérez Lopez

Teorias basadas
en el proceso
del
comportamiento

Buscan comprender los
procesos cognoscitivos que dan
al comportamiento una direccion
y proposito definidos.

Teoria de la equidad de
Adams.

Teoria de las expectativas
de Vroom.
Teoria de
objetivos.

la fijacion de

Teorias basadas
enla

modificacién del
comportamiento

Se preocupan de las relaciones
entre los rendimientos y sus
consecuencias, buscando con el
uso de éstas Ultimas el cambio
del comportamiento de los
empleados en sus puestos de
trabajo.

Trabajo de Skinner sobre
condicionamiento operante.

Nota. Fuente: Adaptado de De Miguel Fernandez, E. (2005). Introduccion a la gestion
(Management). Valencia: Universidad Politécnica de Valencia. (pp. 380 — 397).

Como se ha visto la motivacién en las empresas de restauracion resulta

muy complejo, pero podria definirse como un impulso que hace que las

personas logren sus objetivos trazados (Koontz & Weihrich, 1994 y Rivas,

2007).
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b. Elliderazgo en las empresas de restauracion

El liderazgo, como segundo elemento de la direccion, es definido por Kotter
(1988), citado por De Miguel Fernandez, (2005) como “el proceso de crear
un suefio de futuro en otros, tener el poder para transformarlo en realidad

y conseguirlo” (p. 444). Esta definicion tiene un enfoque filoséfico.

Un enfoque diferente es la que hace el autor Rivas (2007) quien manifiesta
que “liderazgo es la capacidad individual de influir en el comportamiento de
otro u otros individuos, construida sobre el poder atractor de factores tales

como la imagen, la personalidad, el intelecto, el estilo de vida o la conducta”

(p. 89).

Otras definiciones se enfocan en influir en las personas para que logren
objetivos como es el caso del autor De Miguel Fernandez (2005) quien
menciona que el liderazgo es “una actividad que consiste en influir sobre el
comportamiento de otras personas, individualmente y como grupo, para

lograr los objetivos deseados” (p. 413).

Los autores Koontz y Weihrich (1994) coinciden con la definicion del autor
De Miguel Fernandez quienes mencionan que liderazgo es “el arte o el
proceso de influir sobre las personas para que se esfuercen voluntaria y

entusiastamente para lograr las metas del grupo” (p. 490).
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En cuanto al liderazgo, mucho se ha investigado al respecto. En el siglo
pasado el gerente o administrador era aquel que se limitaba a dar érdenes
a sus subordinados. Actualmente esa figura ha cambiado, el liderazgo
forma parte de una de las habilidades directivas para llegar a ser un buen

gerente o administrador (De Miguel Fernandez, 2005).

Para entender mejor cuales son las caracteristicas de un lider autores como
Benis, Nanus, Blank y Katzenbach, citado por Durén (2009) hacen una

comparacién entre directivos y lideres, como se muestra en la Figura 7

1. Hacen correctamente las cosas.

2. Se interesan por la eficiencia.

3. Administran.

4. Mantienen.

5. Se centran en los programas y las
estructuras.

6. Confian en el control.

7. Organizan y se proveen de personal.

8. Hacen hincapié en las tacticas, las
estructuras y los sistemas.

9. Tienen una vision a corto plazo.

10. Preguntan como'y dénde.

11. Aceptan el statu quo.

12. Se centran en el presente.

13. Tienen su mirada en el minimo
aceptable.

14. Desarrollan procesos y horarios
detalladamente.

15. Buscan la previsibilidad y el orden.

16. Evitan riesgos.

17. Motivan a la gente a ajustarse a los
estandares.

18. Utilizan la influencia de posicion-a-
posicién (superior-a-subordinado).

19. Necesitan que otros obedezcan.

20. Funcionan bajo normas
organizacionales, regulaciones,
politicas y procedimientos.

21. Les han dado el puesto.

Figura 7. Comparacion entre Directivos vs.

Katzenbach

. Hacen las cosas correctas.

. Se interesan por la efectividad.

. Innovan.

. Desarrollan.

. Se centran en las personas.

. Confian en la confianza.

. Alinean a la gente con una direccion.

. Hacen hincapié en la filosofia, los
valores de la esencia y los objetivos.

9. Tienen una visién a largo plazo

10. Preguntan qué y por qué.

11. Desafian el statu quo.

12. Se centran en el futuro.

13. Tienen su mirada en el horizonte.

14. Desarrollan visiones y estrategias.

15. Buscan el cambio.

16. Buscan riesgos.

17. Incitan a la gente a cambiar.

18. Utilizan la influencia de persona-a-
persona.

19. Incitan a los otros para que les
sigan.

20. Funcionan al margen de normas,
regulaciones, politicas y
procedimientos.

21. Toman la iniciativa.

O~NOUILDS WN P

Lideres segun Benis, Nanus, Blank y

Fuente: Durdn, C. (2009). El éxito restaurantero: habilidades directivas. México: Trillas (pp.

16 y 17).
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Entonces, se puede afirmar que el liderazgo en las empresas de restauracion
viene a ser la capacidad que tienen los lideres para influir en el personal con
el fin de lograr los objetivos individuales y de la empresa (Koontz & Weihrich,

1994 y Rivas, 2007).

Para poder influir en los trabajadores los gerentes o administradores pueden

hacer uso de los tres tipos de liderazgo que existen. (Véase la Figura 8)

Lider
autocratico

o0 autoritario

Seguidor Seguidor —Seguidor

T

Lider
democratico o
participativo

Seguidor Seguidor ' Seguidor

Lider liberal o de

“rienda suelta”

1
, 1

N 1 > ’
1

= =

Figura 8. Estilos de liderazgo

Fuente: De Miguel Fernandez, E. (2005). Introduccién a la gestiobn (management). Valencia:
Universidad Politécnica de Valencia (p. 418) y Koontz, H. & Weihrich, H, (1994).
Administracién una perspectiva global. (102 ed.). México: Mc Graw-Hill (p. 496).
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Tanto el lider autocratico o autoritario, el lider democratico o participativo y
el lider liberal o de rienda suelta poseen sus ventajas y desventajas. Ninguno
de ellos es mejor que el otro. El que se opte por uno u otro dependera de las
circunstancias. Los autores Koontz y Weihrich (1994) mencionan que lo mas
importante para poder llegar a ser un lider eficaz es comprender que motiva
a su personal y como interviene esa motivacion, para que de esa manera el
gerente o administrador establezca la mejor forma de dirigir al personal que

tiene a su cargo.

En consecuencia, resulta evidente que en las empresas de restauracion el
liderazgo es muy importante porque los empleados requieren de una
persona que les inspire confianza para poder llevar a cabo las funciones

encomendadas, y esa tarea recae en el gerente o administrador.

c. Lacomunicacion en las empresas de restauracion

La comunicacién, como tercer y ultimo elemento de la direccion, es definida
por el autor De Miguel Fernandez (2005) como “trato o correspondencia
entre personas y participacion” (p. 460). Esta definicion resulta muy sencilla
para comprender la importancia de la comunicacion en las empresas de

restauracion.

En cambio, una definicion diferente es la que ofrece el autor Daft (1988),
citado por de Miguel Fernandez (2005) quien define la comunicacion como

“el proceso mediante el cual se intercambia informacion entre dos o mas
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personas, buscandose normalmente la motivacion o influir sobre los
comportamientos” (p. 460). Esta definicion resalta el intercambio de

informacion.

Otros autores mencionan que la informacion enviada tiene un objetivo
determinado, como es el caso del autor Rivas (2007) quien sefala que la
comunicacion “es el proceso por el cual un emisor de informacion transmite
a un receptor de informacion un contenido (informacion) con un propésito

determinado” (p. 89).

Una definicion mas completa es la de los autores Koontz y Weihrich (1994)
quienes manifiestan que “la comunicacion es la transferencia de informacion
de un emisor a un receptor, asegurandose de que este ultimo la comprenda”

(p. 537). Esta definicién enfatiza que se entienda la informacion enviada.

Autores como De Miguel Fernandez (2005) y Koontz & Weihrich (1994)

mencionan que la comunicacion es utilizada en el entorno y en todas las

fases de la gestion. (Véase la Figura 9)
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*Comunidad.
*Proveedores.

*Clientes.

*Accionistas (propitarios).

* Administraciones publicas.
*Otros.

Comunicacion

Planificacién de la gestién

*Planificar.
*Organizar.
*Dirigir.

*Controlar.

Figura 9. La comunicacion y su importancia para la gestion

Fuente: De Miguel Fernandez, E. (2005). Introduccion a la gestién (Management). Valencia:
Universidad Politécnica de Valencia. (p. 460) y Koontz, H. & Weihrich, H. (1994).
Administracion una perspectiva global. (102 ed.). México: Mc Graw-Hill.

Entonces, se puede afirmar que, la comunicacion en las empresas de
restauracion viene a ser la transmisién de informacién por parte de un emisor
a un receptor, pero haciendo que este ultimo la comprenda (Koontz &

Weihrich, 1994 y Rivas, 2007).

Aparentemente, la comunicacion resulta muy sencilla en las empresas de
restauracion. Sin embargo, la mayoria de las veces la informacion
transmitida no es comprendida por el personal incluso por los gerentes o

administradores.

Esto se debe a que surgen ciertos obstaculos en la comunicacién, tal como

se muestra en la Figura 10
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Obstéaculos para la comunicacion Obstéaculos que se manifiestan en las
interpersonal organizaciones

*Obstaculos de percepcion. +La interrupcion en la comunicacion por
*Canales inadecuados. el mando.

*Obstaculos semanticos y culturales. +La interrupcion de la comunicacion por
*Obstaculos a la transmision en serie. el subordinado.

+Otras barreras interpersonales. +La sobrecarga de informacion.

*Una red inapropiada de comunicacion.

La ausencia de canales formales.

+La falta de tiempo del mando.

eLas diferencias entre los objetivos
departamentales.

Figura 10. Obstaculos en la comunicacion
Fuente: De Miguel Fernandez, E. (2005). Introduccion a la gestion (Management). Valencia:
Universidad Politécnica de Valencia. (pp. 476 y 477).

Entonces, surge la siguiente interrogante: ¢,cémo eliminar dichos obstaculos

en la comunicacion? La respuesta no es sencilla. Sin embargo, los autores

Helllriegel et al. (2005) ofrecen algunas recomendaciones:

e Reducir la sobrecarga de informaciéon, solo trasmitir la informacién
necesaria.

e Hacer un seguimiento mediante la retroalimentacion para asegurarse de
gue la informacion fue entendida.

e Simplificar el lenguaje de acuerdo con el tipo de personas a las cuales se
quiere transmitir informacion.

e Aprender a escuchar a las personas.

e No transmitir emociones negativas.

En definitiva, como se ha podido apreciar tanto la motivacion, el liderazgo y
la comunicacién estan intimamente relacionados y asi lo confirman autores
como Koontz & Weihrich (1994) y Rivas (2007). Por esta razon, el
desempefio de cada uno de ellos determinara el éxito o fracaso en la
direccién de las empresas de restauracion.
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1.2.4 El control en las empresas de restauracion

El cuarto y ultimo nivel de la gestion en las empresas de restauracion
es el control, que segun el autor De Miguel Fernandez (2005) viene a
ser el “proceso por el que se comprueba si los resultados que se
alcanzan estan de acuerdo con los estandares u objetivos prefijados”
(p. 38). Esta definicion relaciona los objetivos establecidos con los

resultados alcanzados.

Otras definiciones se enfocan en las correcciones que se deben tomar
cuando se detecta una anomalia, como es el caso de los autores
Hellriegel et al. (2005) quienes expresan que el control “es el proceso
por el cual una persona, grupo u organizacion vigila en forma

consciente el desempefio y toma una accién correctiva” (p. 10).

Otros autores relacionan el control con medir y corregir lo que se ha
planificado, como es el caso de los autores Koontz & Weihrich (1994)
quienes manifiestan que “el control implica medir y corregir el
desempeiio individual y organizacional para asegurar que los hechos
se ajusten a los planes” (p. 21). Para el autor Rivas (2007) el control
“se ocupa de la medicion y correccion del desempefio de las distintas
acciones de un plan con el fin de asegurar que se cumplen los objetivos

de éstos” (p. 45).
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Una definicién diferente, que esta relacionado con el patrimonio de la
empresa, es la que ofrece el autor Durdn (2009) quien manifiesta que
“el control es una funcién que tiene por objeto salvaguardar y preservar
los bienes de la empresa, evitar desembolsos indebidos de fondos y
ofrecer la seguridad de que no se contraeran obligaciones sin

autorizacion” (p. 135).

El autor Durén (2009) hace mencion de que el control cumple ciertos
objetivos que estan relacionados al aspecto econdémico de las
empresas, las cuales son:

e Proteger los activos de la organizacion, evitando pérdidas por
fraudes o negligencias.

e Asegurar la exactitud y veracidad de los datos contables y
extracontables, los cuales son utilizados por la direccion para la
toma de decisiones.

e Promover la eficiencia de la explotacién.

e Estimular el seguimiento de las practicas ordenadas por la
gerencia.

e Promover y evaluar la seguridad, calidad y mejora continua. (p.

136)

Sin embargo, el autor Rivas (2007) menciona que los objetivos del

control estan relacionados al plan y el establecer medidas correctivas,

las cuales son:
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e La deteccion de una desviacion en el comportamiento, parcial
o global, de la organizacion empresarial respecto del plan
establecido.

e El establecimiento de mecanismos correctores de la desviacion

(p. 51).

Los autores como De Miguel Fernandez (2005), Hellriegel et al. (2005)

y Rivas (2007) mencionan que en las empresas de restauracion existen

diversos tipos de control. (Véase la Tabla 5)
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Tabla 5. Tipos de control organizacional

Criterios C_?ontroles Definicion Ejemplos
internos
Esté relacionado con los Seleccion de:
Control recursos que recibe la e Los emplead_os _
preventivo empresa, y tiene como e Delas materla}s prlmas
(“feedforward objetivo comprobar que + De la maquinaria y otras
COI’Itf'OI”) Ssu callda}d y otras inversiones
caracteristicas son las  De los recursos financieros.
apropiadas.

e La constatacion de que se
cumplen los estandares de
calidad a lo largo del proceso.

Control Es el que tiene lugar e Las condiciones de
permanente o durante la produccién del seguridad exigidos a los
concurrente bien o servicio. rendimientos correctos.
Segun el e La supervision que debe
momento llevar a cabo el maitre de un
de restaurante.
actuacion e EIl balance y la cuenta de
resultados.

e La revision de ventas en las
distintas zonas.

e Los resultados de los

Control correctivo productos en las

0 a posteriori Es el que se hace instalaciones de los clientes.

(“feedback después del proceso. e Analisis para el control de la

control”) calidad de los productos
obtenidos.

e Resultados de encuestas
aplicadas a los clientes
muestran anomalias en el
servicio.

Pretende que se cumplan
Control de las normas e Control interno de
exactitud o preestablecidas, asi como inventarios.
regularidad gue se efectle en la e Control de tesoreria.
Seguln su forma disefiada.
finalidad Tiene a un planteamiento
Control de lofalintedtBio
eficacia o control 3002 INt€g Y. e Medir la productividad.
de gestién de la dTggco _de Ifa,s sggetiles e Medir la rentabilidad
en la realizacién de un de '
empresa E
un plan coman.
Consiste en un conjunto e Presupuestos de ventas.
Control de planes, basado en una P t0s d duccié
presupuestario serie de previsiones en restpuestos ce produccion.
t&rminos monetarios. Presupuestos financieros.
Otros e Laobservacion direcya
o llevada por los superiores
criterios i
No se lleva a cabo de sobre sus subordinados.
Control no . acuerdo con un e Andlisis mediante ratios
presupuestario '

presupuesto elaborado.

Analisis de diversas
variables con métodos
matematicos.

Nota. Fuente: Adaptado de De Miguel Fernadndez, E. (2005).

Introducciéon a la gestion

(Management). Valencia: Universidad Politécnica de Valencia. (pp. 528 — 530), Hellriegel, D.,
Jackson, S. E., & Slocum, J. W. (2005). Administracion. Un enfoque basado en competencias (102
ed.). México: Thomson. (p. 267) y Rivas, J. |. (2007). Direccidon de empresas turisticas. (22 ed.).
Espafia: Septem Ediciones (pp. 46 y 47).
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Autores como Hellriegel, Jackson & Slocum J. (2005), Koontz &
Weihrich (1994) y Rivas (2007) coinciden en que el control y la

planificacion se complementan entre si.

Entonces, se puede afirmar que el control es la continuacion de la
planificacion, ya que con el control se verificara que lo que se ha
planeado se esté llevando correctamente, caso contrario se tomaran

las medidas correctivas necesarias. (Véase la Figura 11)

Planeacion

1. La planeacion es el proceso formal 1. Los controles ayudan a asegurar
de elaborar metas, estrategias, que las decisiones, acciones Yy
tacticas y estandares y la resultados son consistentes con los

asignacion de recursos.

2.La planeacién prescribe los
comportamientos 'y resultados
deseados.

3. Los gerentes y empleados no
pueden planear de manera efectiva
sin informacion precisa y oportuna.

4. Los planes indican los propésitos
a los que serviran los controles.

planes.

2. Los controles ayudan a mantener

o redirigir los comportamientos y
resultados reales.

3. Los controles proporcionan mucha

de esta informacion.

4. Los controles ayudan a asegurar

que los planes se ponen en practica
como se pretende.

Figura 11. Interaccién entre el control con la planeacion

Fuente: Adaptado de Hellriegel, D., Jackson, S. E., & Slocum, J. W. (2005).
Administracion. Un enfoque basado en competencias (102 ed.). México: Thomson. (p.
267).

Los métodos de control varian en cada empresa de restauracion, ya
que el sistema de trabajo es diferente en cada una de ellas (Morfin,

2009). Sin embargo, se pueden utilizar los siguientes:

Uno de ellos es el basado en la automatizacion, que en las empresas

de restauracion vienen a ser los programas (software).
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Segun Duron (2009) estos programas ayudan a la gestion del

establecimiento, ahorrando tiempo y dinero. Sus caracteristicas son:

Salones configurables.

Definicion de mesas.

Busqueda de productos por facturar.
Panel de facturacion rapida.

Identificacion del estado de las mesas.
Platos de comida.

Control de pedidos.

Identificacion grafica de las mesas.
Division de los consumos y derivacion a otra mesa.
Emision de facturas por mesa.
Agrupamiento de comandas.
Mantenimiento de estados de las comidas.
Mantenimiento de estados de las mesas.
Mesa por mesero.

Emision de comandas con sugerencias.
Asignacion de estados de las comidas.
Control de stock.

Cierre de mesa por diferentes formas de pago.

Otro método de control son las recetas estandar, la cual segun lo

manifiestan Cooper, Floody & McNeill (2005) “son recetas propias

acompafnadas de instrucciones precisas sobre la preparacion y la

coccion de cada plato del menud” (p. 193).
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Estas recetas presentan muchos beneficios, como se muestra en la

Figura 12

*Los clientes esperan que cada articulo del menu

se vea y sepa lo mismo cada vez que lo
consistencia ordenen. Si el personal cambia con frecuencia,
tener recetas estandar permite asegurar la
consistencia durante esos cambios.

*Para pronosticar los costos de comida y bebida
hay que saber exactamente cuénto cuesta
preparar cada articulo. Las recetas estandar
facilitan eso pues dicen exactamente cuanto se
gasta de cada ingrediente.

* Para presupuestar lo que haya que comprar, hay
gue saber exactamente la cantidad y el costo de
Compras los productos requeridos.

Esta depende en gran medida de los costos. Se
fija un precio a un articulo del menu de acuerdo
con el margen de ganancia que se espera que
produzca. Por tanto, se tiene que saber cuanto
costaran los ingredientes.

*Entrenar al personal de produccion es mas facil
— , ‘ si la receta estandar se pone por escrito en
Entrenamiento forma clara y precisa y queda disponible para
referencia en la cocina.

Figura 12. Importancia de las recetas estandar
Fuente: Adaptado de Cooper, B., Floody, B. & McNeill, G. (2005). Cémo iniciar y
administrar un restaurante. Colombia: Norma (pp. 193 y 194).

También se debe considerar las especificaciones estandar de compra,
que vienen a ser “los requerimientos exactos de compra de cada
ingrediente” (Cooper et al., 2005, p. 196). Es altamente probable que
en las empresas de restauraciéon ocurra que al comparar los precios de
los proveedores se escoge al mas barato sin considerar las
especificaciones de los ingredientes para elaborar cada plato, lo cual
resulta perjudicial para los establecimientos. No se considera la

relacion calidad/precio.
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Generalmente, debido a la larga carga de trabajo que existe en las
empresas de restauracion el gerente o administrador no puede estar
pendiente en todo momento de lo que sucede en sus establecimientos.
Es por ello que se recurre a un método de control conocido como
pseudocompra, compra simulada o mystery shopper, el cual consiste
en que una persona de la confianza de la gerencia o contratando a un
auditor externo, recabe informacidn necesaria para la toma de

decisiones.

Finalmente, se presenta a la gerencia un informe con los resultados
obtenidos (Fernandez, 2004). El objetivo de esta técnica de control es
segun los autores Conde y Rivera (1997), citado por Fernandez (2004)

“evaluar el nivel de servicio al cliente ofrecido por la empresa” (p. 90).

Los autores Blasco (2006) y Morfin (2009) mencionan que también
existen una serie de documentos administrativos que apoyan a los
métodos de control, los cuales son:

e Libro de pedidos.

e Libro de entrada de producto.

e Libro mayor de bodega.

e Fichas de archivo.

e Libro de productos devueltos.

e Libro de existencias.

e Libro de pedidos por departamento o area.

e Reporte de consumo diario.
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Comanda.

Factura.

Ficha de rendimiento.
Ficha de produccion
Escandallo

Inventarios.

Finalmente, para llevar a cabo un adecuado control en las empresas

de restauracion los gerentes o administradores deben considerar lo

siguiente:

Independientemente del control que se lleve a cabo en las
empresas de restauracion estos deben de ser realizados por los
gerentes o administradores y también por los trabajadores (De
Miguel Fernandez, 2005 y Morfin, 2009)

Se recomienda que los controles gerenciales no sean ni excesivos,
ni reducidos (De Miguel Fernandez, 2005 y Hellriegel et. al., 2005),
ya que seria perjudicial para las empresas de restauraciéon. Para
evitarlo los gerentes o administradores deben recordar que “el
control no debe costar mas de lo que se perderia sin élI” (Duron,
2003, p. 136)

Casi siempre en las empresas de restauracion el personal rechaza
los métodos de control por diversos motivos. No obstante, este
rechazo podria reducirse o eliminarse si se comunica el progreso

obtenido (Rivas, 2007)
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1.2.5 El futuro de la administracion

En el apartado anterior se ha revisado las funciones administrativas
(planificacion, organizacion, direccion y control), los cuales son
necesarias para la gestion de procesos de las empresas de
restauracion. Sin embargo, surge la siguiente interrogante ¢sera
suficiente que los administradores solo se preocupen en cumplir sélo

con dichas funciones?

Los autores Hamel & Breen (2008) mencionan que “con el correr del
tiempo, todos los grandes inventos, incluido el de la administracion,
avanzan por un camino que conduce del nacimiento a la madurez y, en
ocasiones, a la senescencia” (p. 7). En otras palabras, el ciclo de vida

de la administracion se encuentra en una etapa de declive.

Lo que sucede es que se esta haciendo lo mismo que a comienzos del
siglo XX. Hamel, & Breen (2008) mencionan que “la adolescencia
ruidosa e inventiva de la administracion ha quedado muy atras (casi un
siglo). En efecto, la mayoria de las herramientas y técnicas esenciales
de la administracion moderna fueron inventadas por personas nacidas

en el siglo XIX” (pp. 7 y 8).

Nadie niega que “pese a sus logros indiscutibles hasta la fecha, la

administracion moderna nos ha legado una serie de acertijos
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desconcertantes, sacrificios preocupantes que piden a gritos audacia

de pensamiento y enfoques diferentes” (Hamel, & Breen, 2008, p. 10).

Como se puede apreciar no ha habido un avance significativo en la
teoria administrativa. Ha llegado el momento de hacer un cambio.
Hamel, & Breen (2008) mencionan que:
Debemos aprender a coordinar los esfuerzos de miles de individuos
sin crear una jerarquia opresiva de supervisores; a mantener los
costos bajo control estrecho, pero sin estrangular la imaginacion
humana; y a construir organizaciones donde la disciplina y la

libertad no sean mutuamente excluyentes. (p. 11)

Esta tarea parece facil pero no lo es, porque “todos somos prisioneros
de nuestros paradigmas, y como gerentes somos cautivos de un
paradigma que eleva la busqueda de la eficiencia por encima de
cualquier otra meta” (Hamel & Breen, p. 15). Este problema del
paradigma se debe a que la formacion de los administradores siempre

ha sido de esa manera, no ha habido un cambio significativo.

Hamel & Breen (2008) mencionan que existen siete desafios a los

cuales las organizaciones se enfrentan en la actualidad, los cuales son:

1. Se esta perdiendo el liderazgo y la ventaja competitiva en las
organizaciones.

2. Debido a los constantes avances tecnologicos y menores barreras

de entrada, el nUmero de organizaciones es cada vez mayor.
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3. El control en las organizaciones es cada vez mas dificil debido al
uso de la desverticalizacion, la desintermediacion y la tercerizacion.

4. Los activos intangibles cada vez son mas demandados y por ende
mas dificiles de preservarlos dentro de las organizaciones.

5. Debido al avance del internet los clientes tienen mayores
conocimientos de un producto o servicio. Por ende, son mas
exigentes.

6. El excedente de capital, la tercerizacion y la globalizacion de la red,
han originado que las organizaciones de hoy crezcan con mayor
rapidez. En consecuencia, sus estrategias se deben renovar
constantemente.

7. Los costos bajos y la globalizacion han originado que nuevas
empresas les sea facil de ingresar a los mercados, siendo un

peligro para el resto de empresas.

Como se ha podido apreciar el reto que tienen los administradores en
la actualidad es dificil pero no imposible de lograr. En consecuencia,
“para prosperar en un mundo cada vez mas perturbador, las empresas
deben poder ser tan estratégicamente adaptables como ya son

operativamente eficientes” (Hamel & Breen, p. 14).

Por ultimo, lo que se pretende es cambiar la mentalidad de que “los

verdaderos innovadores no son prisioneros de lo que existe; ellos

suefian con lo que podria llegar a existir’ (Hamel & Breen, p. 22). En
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1.2.6

otras palabras, los administradores deben buscar la innovacion para

ser sostenibles en el tiempo.

Mercado

Una definicibn de mercado es la de los autores Kotler & Armstrong
(2012) quienes menciona que es el “conjunto de todos los compradores

reales y potenciales de un producto o servicio” (p. 7).

Los autores Lamb, Hair & McDaniel (2011) definen mercado como
“personas u organizaciones con necesidades o deseos y la capacidad

y disposicion para comprar” (p. 735).

En cambio, Malhotra (2008) hace una definicion mas compleja de
mercado al adicionar la palabra investigacion de mercado el cual “es la
identificacion, recopilacion, andlisis, difusion y uso sistematico y
objetivo de la informacion con el propdsito de mejorar la toma de
decisiones relacionadas con la identificacion y solucién de problemasy

oportunidades de marketing” (p. 7).

Malhotra (2008) menciona que la investigacion de mercados se hace

por dos razones: identificar y resolver problemas de marketing. (Véase

la Figura 13)
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Investigacion de
mercados

Investigacion para la
identificacion del
problema

Investigacion para la
solucion del problema

Investigacion del potencial de

mercado. | g i6n de |
Investigacion de la nvestigacion de la

participacién de mercado. segmentacion.
Investigacion de imagen. Investigacion del producto
Investigacion de las Investigacion sobre la
caracteristicas del mercado. asignacion de precios.
Investigacion de analisis de Investigacion de

ventas. ) promocion.
Investigacion de prondsticos. Investigacion de

Investigacion de tendencias distribucion.
comerciales.

Figura 13. Clasificacién de la investigacién de mercados
Fuente: Malhotra, N. K. (2008). Investigacion de mercados (52 ed.). México: Pearson
Educacién. (p. 8).

A continuaciéon, se desarrollan las tres dimensiones del mercado,

conformado por: la demanda, la oferta y le mezcla de mercadeo:

a. Demanda

Kotler & Armstrong (2012) son “deseos humanos respaldados por el

poder de compra” (p. 6).
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En cambio, los autores Lamb, Hair & McDaniel (2011) definen la
demanda como “cantidad de un producto que se vendera en el mercado

a diversos precios durante un periodo concreto” (p. 730).

Otra definicion es la de los autores Lambin, Gallucci, & Sicurello (2009)
quienes mencionan que la demanda “es la cantidad vendida en un lugar

y en un periodo” (p. 182).

b. Oferta

Kotler & Armstrong (2012) son “cierta combinacion de productos,
servicios, informacion o experiencias que se ofrece a un mercado para

satisfacer una necesidad o un deseo (p. 6).

En cambio, los autores Lamb, Hair & McDaniel (2011) definen oferta
como la “cantidad de un producto que ofrecera al mercado un

proveedor a diversos precios por un periodo especifico” (p. 735).

c. Mezcla de mercadeo

La mezcla de mercadeo o marketing mix de acuerdo a los autores
Kotler & Armstrong (2012) viene a ser el “conjunto de herramientas
tacticas de marketing (producto, precio, plaza y promocion) que la
empresa combina para producir la respuesta deseada en el mercado

meta” (p. 51), tal como se muestra en la Figura 14
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Producto

Precio

-Var_iedad. *Precio de lista.
. Cghdad. *Descuentos.
*Disefio. *Bonificaciones.

« Caracteristicas.
*Nombre de marca.
*Empaque.
*Servicios.

*Periodo de pago.
*Planes de crédito.

Clientes meta

Posicionamiento
buscado

Promocion

*Publicidad. *Canales
*Ventas personales. *Cobertura.
*Promocion de +Ubicaciones.
ventas. *Inventario.
*Relaciones * Transporte.
publicas. *Logistica.

Figura 14. Las cuatro P de la mezcla de marketing
Fuente: Kotler, P. & Armstrong, G. (2012). Marketing (142 Ed.). México: Pearson
Educacion. (p. 52).

Kotler & Armstrong (2012) mencionan que “un programa de marketing
eficaz combina todos los elementos de la mezcla de marketing en un
programa integrado, disefiado para alcanzar los objetivos de marketing

de la compaiiia al entregar valor a los consumidores” (p. 52).

Por su parte, Arellano (2010) esta de acuerdo con Kotler & Armstrong,
al afirmar que “ninguna de las 4P funciona de manera independiente, y
para que un producto tenga éxito debera haber una coherencia entre

las cuatro que conforman la mezcla de marketing” (p. 122).

Finalmente, Kotler & Armstrong (2012) y Arellano (2010) mencionan

que algunos autores han tratado de afiadir mas P adicionales. Sin
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embargo, “lo importante aqui no es si deberian ser cuatro, seis o diez
P, sino qué estructura seria mas util para disefiar programas de

marketing integrado” (Kotler & Armstrong, 2012, p. 52).

2.1 Definicién de términos basicos

Comensal: “Cada uno de los individuos que estan comiendo juntos en
cierto lugar, alrededor de una mesa” (Felipe & Peyroldn, 2004, p. 240).
Gerente o administrador: Es la persona encargada de planificar,
organizar, dirigir y controlar de manera eficiente los recursos humanos,
materiales, financieros y de informacion para cumplir con los objetivos de
la empresa (De Miguel Fernandez, 2005; Hellriegel, Jackson & Slocum,
2005; Rivas, 2007).

Gestion o administracion: Es el proceso de planificar, organizar, dirigir y
controlar de manera eficiente los recursos humanos, materiales,
financieros y de informacion para cumplir con los objetivos de la empresa
(De Miguel Fernandez, 2005; Hellriegel, Jackson & Slocum, 2005; Rivas,
2007).

Permanencia en el mercado: Se refiere a que las empresas de
restauracion sean sostenibles a largo plazo en el sector restaurantero,
independientemente de que exista 0 no competencia directa o indirecta
(Kotler & Armstrong, 2012).

Proceso administrativo: Se refiere a las cuatro funciones gerenciales
basicas: planificacion, organizacion, direccion y control (De Miguel
Fernandez, 2005; Hellriegel, Jackson & Slocum, 2005; Rivas, 2007).
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CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1 Formulacion de hipotesis principal y derivadas

2.1.1 Hipotesis general

La gestidn de procesos en las empresas de restauracion que ofrecen
pescados y mariscos en el distrito de Miraflores se relacionan

significativamente con la permanencia en el mercado.

2.1.2 Hipotesis especificas

La planificacion en las empresas de restauracion que ofrecen
pescados y mariscos en el distrito de Miraflores se relacionan
significativamente con su permanencia en el mercado.
La organizaciéon en las empresas de restauracion que ofrecen
pescados y mariscos en el distrito de Miraflores se relacionan
significativamente con su permanencia en el mercado.
La direccion en las empresas de restauracion que ofrecen pescados
y mariscos en el distrito de Miraflores se relacionan
significativamente con su permanencia en el mercado.
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e EIl control gerencial en las empresas de restauracion que ofrecen
pescados y mariscos en el distrito de Miraflores se relaciona con su

permanencia en el mercado.

2.2 Variables y definicién operacional

Como variable independiente se encuentra la gestion de procesos y como
variable dependiente se encuentra el mercado, tal como se muestra en la

Tabla 6
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Tabla 6. Matriz de la operacionabilidad de las variables

DEFINICION DEFINICION
VARIABLES CONCEPTUAL DIMENSIONES OPERACIONAL INDICADORES | ITEMS
Nivel de
conocimiento de la 1
mision
» Nivel de
X1: Funcion conocimiento de la 2
bésica de la vision
PLANIFICACION | gerencia que Nivel de
determina un conoc@m@ento de 3
futuro deseado los objetivos y
Segtin De Miguel politicas
A vel de
Fernandez, E. Nivel de od 4
(2005) conoumlen_o e
: las estrategias
) Hellriegel, D., Nivel de
@) Jackson, S. & conocimiento del 5
n Slocum J. _ organigrama
8 (2005). & Rivas, Nivel de
o) J. (2007) gestion X2: Hace conocimiento de 6
o es el proceso de productivos los los manuales del
o planificar, ORGANIZACION conocimientos en | restaurant
L organizar, dirigir la empresa Nivel de
&) y controlar de logrando su il 7
= manera eficiente eficiencia. lri;?c:rv'dades a
‘O los recursos Relelazcién con otras
6 hUTa_nolsl areas del 8
materiales, restaurant
ol financieros y de X3: Manera de Motivacion 9
informacion para ) lograr eficiencia Liderazgo 10
cumplir con los DIRECCION en el talento Comunicacién 11
objetivos de la humano de la Captacion de 12
empresa. empresa. personal
X4: Evaluar y Eficiencia en los 13
corregir el procesos
desempeﬁo de las Calidad de servicio 14
actividades de los | Tiempos de
CONTROL b or acl6Fss entrega de los 15
para el logro de platos
los objetivos de 1a | gyaluacion del plan 16
empresa.
Percepcion del I
. cliente
S e Exigencias del
DEMANDA | Requerimientos | gjgne I
} del grupo objetivo Comportamiento de I
Segun los de la empresa. compra
autores Kotler, Tipos de cliente \%
P. & Armstrong, Y2: Productos y Variedad de platos \Y;
®) G.(2012) servicios que la Servicios Vi
<D( mercado es “el empresa esta adicionales
O conjunto de OFERTA dispuesta a Tiempo de espera Wil
x todos los ofrecer a los Ambientes del VIIL, IX,
w compradores comensales. restaurant X, Xl
> reales y Y3: Uso Presentacion de los Xl
potenciales de estratégico de las | platos
un p_ro_ducto o] 4 P’s del Precio de los platos Xl
servicio” (p. 7). MEZCLADE | mercadeo de la Promociony
MERCADEO empresa para su sgrt:t“;sldad de XIV, XV
insercion y
S?stenlblcljldad en Logistica XVI
el mercado.

Nota. Fuente: Elaboracién propia.

79




CAPITULO Ill: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Disefio metodolégico

El disefio que se utilizo en la presente investigacion fue descriptivo o expost-
facto, que de acuerdo con los autores Hernandez, Fernandez & Baptista
(2014) “busca especificar propiedades y caracteristicas importantes de
cualquier fendmeno que se analice” (p. 92). En el presente estudio se analizé
la gestion de procesos en las empresas de restauracion que ofrecen pescados

y mariscos en el distrito de Miraflores.

Asimismo, el estudio es no experimental porque son “estudios que se realizan
sin la manipulacion deliberada de variables y en los que sélo se observan los
fendmenos en su ambiente natural para analizarlos” (Hernandez, et al., 2014,
p. 152). En el presente estudio se analizo las variables gestion de procesos y

mercado, sin que estas fueran manipuladas por el investigador.
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3.1.1 Enfoque, tipo y nivel de investigacion

a. Enfoque de Investigacion

El enfoque es mixto porque se realiz6 una “combinaciéon del enfoque
cuantitativo y el cualitativo” (Hernandez, et al., 2014, p. 3). Es cuantitativo
porque se utilizo la estadistica para la contrastacion de hipotesis. Asimismo,

es cualitativo porque se buscé profundizar en el tema de investigacion.

b. Tipo de investigacion

Segun Hernandez, et al. (2014) el presente trabajo es de tipo observacional;
porque no se manipularon las variables de estudio; por otro lado, es de tipo
transversal, porque la recoleccion de datos de las variables se realizé en una
sola ocasion; y es de tipo descriptivo, ya que se midio la relacion entre las

variables de estudio.

c. Nivel de investigacion

La presente investigacion pretende describir los hechos entre las dos
variables, gestion de procesos y mercado, para medir la relacion entre ellas.

Por tanto, el nivel es descriptivo correlacional.

Es descriptivo porque “consiste en la caracterizacién de un hecho, fenémeno,

individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento”
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3.2

(Arias, 2006, p. 24). Asimismo, es correlacional porque “su finalidad es
determinar el grado de relacion o asociacion (no causal) existente entre dos o

mas variables” (Arias, 2006, p. 25).

Disefio muestral

Para la presente investigacion se trabajoé con dos poblaciones: colaboradores
y clientes de las empresas de restauracion que ofrecen pescados y mariscos

en el distrito de Miraflores.

Para determinar la poblacién de estudio en un primer momento se utilizé la
base de datos de la Municipalidad de Miraflores. Sin embargo, al cotejar el
listado esta no se encontraba actualizada, de manera que, se opté en buscar
otra fuente de informacion acorde a la realidad, el cual fue la Guia

gastronémica del Peru. El manual del buen gourmet (2017).

Esta guia indica que en el distrito de Miraflores existen 25 empresas de
restauracion que ofrecen pescados y mariscos. Con dicha informacién se
procedio a calcular el promedio de colaboradores (22) y de clientes (119)

(Véase el Anexo E).

La poblacion de los colaboradores es de 22, con lo cual no fue necesario

calcular la muestra. Por lo tanto, se considero al total de la poblacién (método

censal).
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En el caso de la poblacion de los clientes este fue de 119, con lo cual se
procedié a calcular la muestra mediante la formula de los autores Aguilar,

Altamira, & Garcia (2010, p. 198), tal como se muestra a continuacion:

B Z;E «PeQO+«N

) iN—I}-E‘}—i-:iqP'Q
Donde:
n: Tamario de la muestra
P: Proporcion poblacional de éxito
Q: Proporcion poblacional de fracaso
z Puntuacion normal estandar
E: Error en la estimacion
N: Tamaiio de la poblacién
a. Nivel de significancia
Despejando se obtuvo:

1.96°x0.5x0.5x119 - 91.04

n=

((119 — 1) x 0.052 + 1.962 x 0.5 x 0.5)

El tamafo de la muestra es de 91 clientes.

3.2.1 Criterio de exclusion

Para el presente estudio no se incluyeron empresas de restauracion que

estuvieran dentro de establecimientos de hospedaje. Tampoco se considero
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3.3

a aquellos establecimientos que contaban con mas de un local dentro del

distrito de Miraflores.

Técnicas de recoleccion de datos

Como técnicas de recoleccion de datos utilizadas para la presente

investigacion fueron: la encuesta, la entrevista y la observacion, las cuales se

describen a continuacion:

3.3.1 Laencuesta

Se emplearon dos encuestas. Una fue dirigida a los colaboradores y la otra
fue para los clientes de las empresas de restauracion que ofrecen pescados
y mariscos en el distrito de Miraflores. En ambos casos el instrumento
utilizado fue el cuestionario conformado por 16 preguntas cerradas con

respuestas en escala tipo Likert. (Véase el Anexo B).

a. Validez del instrumento

Los cuestionarios fueron validados por dos expertos: un metoddlogo y un

tematico. Ambos expertos consideraron que los cuestionarios son validos

para su aplicacion (Véase el Anexo F).

84



b. Confiabilidad del instrumento

Para determinar la confiabilidad de los cuestionarios se utilizé el coeficiente

Alpha de Cronbach con la ayuda del programa estadistico SPSS version 24.

Los autores Castafieda, Cabrera, Navarro y De Vries (2010) mencionan que

los rangos para la interpretacion del analisis de confiabilidad son entre 0 a 1

(Véase la Tabla 7).

Tabla 7. Rangos para la interpretacidn del analisis de confiabilidad

Rango de valores positivos: de 0.0 a 1.0

Rango de Menora0.10  De 0.10a0.49 De 0.50 a 0.69 De 0.70 0
valores mayor
Tipo de ! .

confiabilidad Ninguna Baja Moderada Alta

Nota. Fuente: Castafieda, M. B., Cabrera, A. F., Navarro, Y. & De Vries, W. (2010).
Procesamiento de datos y andlisis estadisticos utilizando SPSS. Un libro practico para
investigadores y administradores educativos. Brasil: EDIPUCRS (p. 141).

Seguidamente, se procedio hallar el coeficiente Alpha de Cronbach, el cual
dio como resultado 0.753 en el caso del cuestionario para los colaboradores
y 0.784 en el caso del cuestionario para los clientes, tal como se muestra en

las Figura 15y 16
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% Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

¢casos
M %
Casos  Valido 22 100,0
Excluido® 0 0
Total 22 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de [ de
Cronbach elementos

753 16

Figura 15. Resultado del coeficiente Alpha de Cronbach colaboradores
Fuente: Programa estadistico SPSS version 24
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% Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
I %
Casos  Valido 91 100,0
Excluido® 0 0
Total 91 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variahles del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de [ de
Cronbach elementos
fa4 16

Figura 16. Resultado del coeficiente Alpha de Cronbach clientes
Fuente: Programa estadistico SPSS version 24

3.3.2 Laentrevista
Se realizaron entrevistas a dos expertos en el tema de gestion de
restaurantes. El instrumento utilizado fue un cuestionario con seis preguntas

abiertas, las cuales tenian relacion con las variables de estudio: gestion de

procesos y mercado (Véase el Anexo C).
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3.3.3 La observacién

Se realizaron visitas a las empresas de restauracion que ofrecen pescados
y mariscos en el distrito de Miraflores. El instrumento utilizado fue una guia

de observaciones. (Véase el Anexo D).

3.4 Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion

3.5

Se utilizaron los programas Microsoft Excel 2016 y SPSS version 24 que
sirvieron para la introduccién de datos y procesamiento de la informacién
obtenida del instrumento utilizado, que en la presente investigacion fue un
cuestionario para los colaboradores y otra para los clientes de las empresas

de restauracion que ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores.

Aspectos éticos

El autor de la tesis como profesional en el campo del Turismo y Hoteleria
cumple con todas las normas éticas de la ciencia y de la institucién a la cual

pertenece.

Este es un punto muy importante ya que se cumple con la misién de la Escuela
Profesional de Turismo y Hoteleria de la Facultad de Ciencias de la
Comunicacion, Turismo y Psicologia de la Universidad de San Martin de

Porres, la cual indica que ademas de formar profesionales con conocimientos
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que les permitan desarrollarse en su profesion deben poseer valores éticos

porque estan al servicio de la sociedad.

En la presente investigacion no existe plagio alguno, debido a que los
derechos de autor han sido debidamente respetados. Ademas, las fuentes
consultadas que se hacen mencion a lo largo de la presente investigacion se
encuentran citadas de acuerdo a las normas de la American Psychological

Association (APA, 2010).

Asimismo, con relacion a la aplicacion del cuestionario los participantes no

fueron forzados a contestarla, por el contrario, sus respuestas fueron

voluntarias.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1 Andlisis de los resultados

4.1.1 Analisis descriptivo

a. Colaboradores

Tabla 8. Edad de los colaboradores de las empresas de restauracién que

ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

= . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje i
valido acumulado
18-23 3 13.6 13.6 13.6
24-29 8 36.4 36.4 50.0
Valido 30-35 5 22.7 22.7 72.7
36 a mas 6 27.3 27.3 100.0
Total 22 100.0 100.0

Nota. Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico 1. Edad de los colaboradores de las empresas de restauracion que ofrecen pescados
y mariscos en el distrito de Miraflores

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 36.4% de los colaboradores
manifestaron tener una edad entre 24 a 29 afos, mientras que un 27.3% dijo tener

una edad de 36 a mas afios, seguido de un 22.7% que tiene una edad entre 30 a

35 afos y un 13.6% tiene una edad entre 18 a 23 afios.

Tabla 9. Género de los colaboradores de las empresas de restauraciéon que

ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 0
valido acumulado
Masculino 12 545 545 545
Valido Femenino 10 455 455 100.0
Total 22 100.0 100.0

Nota. Fuente: Elaboracién propia.

91



® Masculino

® Femenino

Grafico 2. Género de los colaboradores de las empresas de restauracion que ofrecen
pescados y mariscos en el distrito de Miraflores
Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que un 54.5% de los colaboradores

pertenecen al género masculino, mientras que un 45.5% son del género femenino.

Tabla 10. Estado civil de los colaboradores de las empresas de restauracion

gue ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
vélido acumulado
Soltero(a) 5 22.7 22.7 22.7
Casado(a) o 10 455 455 68.2
Conviviente
Vélido Divorciado o

Separado 6 27.3 27.3 95.5
Viudo(a) 1 4.5 4.5 100.0
Total 22 100.0 100.0

Nota. Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico 3. Estado civil de los colaboradores de las empresas de restauracion que ofrecen
pescados y mariscos en el distrito de Miraflores
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 45.5% de los colaboradores
manifestaron ser casados o convivientes, mientras que un 27.3% dijo ser divorciado

0 separado, seguido de un 22.7% que son solteros y un 4.5% son viudos.

Tabla 11. Grado de instruccion de los colaboradores de las empresas de

restauracion que ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

. y Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado
Primaria 1 4.5 45 45
Secundaria 10 45,5 45,5 50.0
Valido Técnica 7 31.8 31.8 81.8
Universitaria 4 18.2 18.2 100.0
Total 22 100.0 100.0

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 4. Grado de instruccién de los colaboradores de las empresas de restauracion que
ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 45.5% de los colaboradores
manifestaron tener educacion secundaria, mientras que un 31.8% dijo tener
educacion técnica, seguido de un 18.2% que tiene educacion universitaria y un

4.5% tiene educacion primaria.

Tabla 12. Nivel de conocimiento de la misién en los colaboradores de las

empresas de restauracion que ofrecen pescados y mariscos en el distrito de

Miraflores
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i

valido acumulado

Deficiente 4 18.2 18.2 18.2

Limitada 6 27.3 27.3 455

Vélido Regular 9 40.9 40.9 86.4

Buena 3 13.6 13.6 100.0

Total 22 100.0 100.0

Nota. Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico 5. Nivel de conocimiento de la mision en los colaboradores de las empresas de
restauraciéon que ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 40.9% de los colaboradores
manifestaron que su conocimiento de la mision del restaurant es regular, mientras
que un 27.3% dijo que es limitada, seguido de un 18.2% que es deficiente y un

13.6% que es buena.

Tabla 13. Nivel de conocimiento de la visiéon en los colaboradores de las

empresas de restauracion que ofrecen pescados y mariscos en el distrito de

Miraflores

Frecuencia Porcentaje Porggntaje Porcentaje
valido acumulado

Deficiente 3 13.6 13.6 13.6

Limitada 6 27.3 27.3 40.9

Vélido Regular 9 40.9 40.9 81.8

Buena 4 18.2 18.2 100.0

Total 22 100.0 100.0

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 6. Nivel de conocimiento de la vision en los colaboradores de las empresas de
restauracién que ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores
Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 40.9% de los colaboradores
manifestaron que su conocimiento de la vision del restaurant es regular, mientras
que un 27.3% dijo que es limitada, seguido de un 18.2% que es buena y un 13.6%

es deficiente.

Tabla 14. Nivel de conocimiento de los objetivos y politicas en los
colaboradores de las empresas de restauracion que ofrecen pescados y

mariscos en el distrito de Miraflores

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Deficiente 4 18.2 18.2 18.2
Limitada 7 31.8 31.8 50.0
Vélido Regular 9 40.9 40.9 90.9
Buena 2 9.1 9.1 100.0
Total 22 100.0 100.0

Nota. Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico 7. Nivel de conocimiento de los objetivos y las politicas en los colaboradores de las
empresas de restauracion que ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores
Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 40.9% de los colaboradores
manifestaron que su conocimiento de los objetivos y las politicas del restaurant es
regular, mientras que un 31.8% dijo que es limitada, seguido de un 18.2% que es

deficiente y un 9.1% es buena.

Tabla 15. Nivel de conocimiento de las estrategias en los colaboradores de
las empresas de restauracion que ofrecen pescados y mariscos en el distrito

de Miraflores

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Deficiente 8 36.4 36.4 36.4
valido Limitada 9 40.9 40.9 77.3
Regular 5 22.7 22.7 100.0
Total 22 100.0 100.0

Nota. Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico 8. Nivel de conocimiento de las estrategias en los colaboradores de las empresas de
restauracién que ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores
Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 40.9% de los colaboradores
manifestaron que su conocimiento de las estrategias del restaurant es limitada,

mientras que un 36.4% dijo que es deficiente, y un 22.7% es regular.

Tabla 16. Nivel de conocimiento del organigrama en los colaboradores de las

empresas de restauracion que ofrecen pescados y mariscos en el distrito de

Miraflores
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje o

valido acumulado

Deficiente 4 18.2 18.2 18.2

Limitada 6 27.3 27.3 455

Vélido Regular 5 22.7 22.7 68.2

Buena 7 31.8 31.8 100.0

Total 22 100.0 100.0

Nota. Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico 9. Nivel de conocimiento del organigrama en los colaboradores de las empresas de
restauracién que ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores
Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 31.8% de los colaboradores
manifestaron que su conocimiento del organigrama del restaurant es buena,
mientras que un 27.3% dijo que es limitada, seguido de un 22.7% que es regular y

un 18.2% es deficiente.

Tabla 17. Nivel de conocimiento de los manuales en los colaboradores de las

empresas de restauracion que ofrecen pescados y mariscos en el distrito de

Miraflores
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje o

valido acumulado

Deficiente 5 22.7 22.7 22.7

Limitada 9 40.9 40.9 63.6

Vélido Regular 7 31.8 31.8 95.5

Buena 1 45 4.5 100.0

Total 22 100.0 100.0

Nota. Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico 10. Nivel de conocimiento de los manuales en los colaboradores de las empresas de
restauracién que ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 40.9% de los colaboradores
manifestaron que su conocimiento de los manuales del restaurant es limitada,
mientras que un 31.8% dijo que es regular, seguido de un 22.7% que es deficiente

y un 4.5% es buena.

Tabla 18. Nivel de conocimiento de las actividades en los colaboradores de
las empresas de restauracion que ofrecen pescados y mariscos en el distrito

de Miraflores

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Deficiente 4 18.2 18.2 18.2
valido Limitada 8 36.4 36.4 545
Regular 10 455 45.5 100.0
Total 22 100.0 100.0

Nota. Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico 11. Nivel de conocimiento de las actividades en los colaboradores de las empresas
de restauracion que ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores
Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 45.5% de los colaboradores
manifestaron que su conocimiento de las actividades del restaurant es regular,

mientras que un 36.4% dijo que es limitada, y un 18.2% es deficiente.

Tabla 19. Coordinacion entre las areas de las empresas de restauracion que

ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

' g Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Nunca 5 22.7 22.7 22.7
Casi nunca T 31.8 31.8 54,5
Valido A veces 9 40.9 40.9 95.5
Casi siempre 1 4.5 4.5 100.0
Total 22 100.0 100.0

Nota. Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico 12. Coordinacién entre las areas de las empresas de restauracion que ofrecen
pescados y mariscos en el distrito de Miraflores
Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 40.9% de los colaboradores
manifestaron que a veces existe coordinacion entre las areas del restaurant,
mientras que un 31.8% dijo casi hunca, seguido de un 22.7% que nuncay un 4.5%

casi siempre.

Tabla 20. Motivacion en los colaboradores de las empresas de restauracion

gue ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 5 22.7 22.7 22.7
valido Casi nunca 9 40.9 40.9 63.6
A veces 8 36.4 36.4 100.0
Total 22 100.0 100.0

Nota. Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico 13. Motivacion en los colaboradores de las empresas de restauracion que ofrecen
pescados y mariscos en el distrito de Miraflores
Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 40.9% de los colaboradores
manifestaron que casi nunca se sienten motivados, mientras que un 36.4% dijo a

veces, y un 22.7% nunca.

Tabla 21. Liderazgo en las empresas de restauracion que ofrecen pescados y

mariscos en el distrito de Miraflores

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado
Nunca 5 22.7 22.7 22.7
valido Casi nunca 8 36.4 36.4 59.1
A veces 9 40.9 40.9 100.0
Total 22 100.0 100.0

Nota. Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico 14. Liderazgo de las empresas de restauracion que ofrecen pescados y mariscos en
el distrito de Miraflores
Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 40.9% de los colaboradores
manifestaron que a veces es visible el liderazgo en el restaurant, mientras que un

36.4% dijo casi nunca, y un 22.7% nunca.

Tabla 22. Comunicacion en las empresas de restauracion que ofrecen

pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

. y Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado
Nunca 3 13.6 13.6 13.6
valido Casi nunca 8 36.4 36.4 50.0
A veces 11 50.0 50.0 100.0
Total 22 100.0 100.0

Nota. Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico 15. Comunicacion de las empresas de restauracion que ofrecen pescados y mariscos
en el distrito de Miraflores

Fuente: Elaboracién propia.
Interpretacion: Los resultados muestran que el 50% de los colaboradores

manifestaron que a veces la comunicacion es adecuada en el restaurant, mientras

que un 36.4% dijo casi nunca, y un 13.6% nunca.

Tabla 23. Reclutamiento de personal en las empresas de restauracion que

ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

; y Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Deficiente 2 9.1 9.1 9.1
Limitada 10 45,5 45,5 545
Vélido Regular 9 40.9 40.9 95.5
Buena 1 45 4.5 100.0
Total 22 100.0 100.0

Nota. Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico 16. Reclutamiento de personal de las empresas de restauracion que ofrecen
pescados y mariscos en el distrito de Miraflores
Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 45.5% de los colaboradores
manifestaron que el proceso de reclutamiento cuando fueron seleccionados fue
limitado, mientras que un 40.9% dijo que fue regular, seguido por un 9.1% como

deficiente y un 4.5% fue buena.

Tabla 24. Procesos en las empresas de restauracion que ofrecen pescados y

mariscos en el distrito de Miraflores

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 0
vélido acumulado
Deficiente 7 31.8 31.8 31.8
valido Limitada 9 40.9 40.9 72.7
Regular 6 27.3 27.3 100.0
Total 22 100.0 100.0

Nota. Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico 17. Procesos en las empresas de restauracion que ofrecen pescados y mariscos en
el distrito de Miraflores
Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 40.9% de los colaboradores
manifestaron que la eficiencia en los procesos del restaurant es limitada, mientras

que un 31.8% dijo que es deficiente y un 27.3% lo percibe como regular.

Tabla 25. Calidad de servicio en las empresas de restauracion que ofrecen

pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

: y Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado
Deficiente 6 27.3 27.3 27.3
Limitada 7 31.8 31.8 59.1
Valido Regular 8 36.4 36.4 95.5
Buena 1 45 45 100.0
Total 22 100.0 100.0

Nota. Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico 18. Calidad de servicio en las empresas de restauracion que ofrecen pescados y
mariscos en el distrito de Miraflores

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 36.4% de los colaboradores
manifestaron que la calidad de servicio del restaurant es regular, mientras que un

31.8% dijo que es limitada, seguido por un 27.3% como deficiente y un 4.5% la

percibe como buena.

Tabla 26. Tiempo de entrega de los platos en las empresas de restauracion

gue ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Deficiente 4 18.2 18.2 18.2
Regular 7 31.8 31.8 50.0
Valido Buena 9 40.9 40.9 90.9
Excelente 2 9.1 9.1 100.0
Total 22 100.0 100.0

Nota. Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico 19. Tiempo de entrega de los platos en las empresas de restauracion que ofrecen
pescados y mariscos en el distrito de Miraflores
Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 40.9% de los colaboradores
manifestaron que el tiempo de entrega de los platos en el restaurant es buena,
mientras que un 31.8% dijo que es regular, seguido por un 18.2% como deficiente

y un 9.1% fue excelente.

Tabla 27. Evaluacion de personal en las empresas de restauracion que

ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Deficiente 10 455 455 455
valido Limitada 3 13.6 13.6 59.1
Regular 9 40.9 40.9 100.0
Total 22 100.0 100.0

Nota. Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico 20. Evaluacion del personal en las empresas de restauracion que ofrecen pescados
y mariscos en el distrito de Miraflores
Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 45.5% de los colaboradores
manifestaron que la evaluacion del personal por parta de la gerencia es deficiente,

mientras que un 40.9% dijo que es regular y un 13.6% lo percibe como limitada.
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b. Clientes

Tabla 28. Edad de los clientes de las empresas de restauracion que ofrecen

pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
vélido acumulado
18-23 1 1.1 1.1 1.1
24-29 20 22.0 22.0 23.1
Vélido 30-35 36 39.6 39.6 62.6
36 a mas 34 37.4 37.4 100.0
Total 91 100.0 100.0

Nota. Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico 21. Edad de los clientes de las empresas de restauracion que ofrecen pescados y
mariscos en el distrito de Miraflores
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 39.6% de los clientes manifestaron
tener una edad entre 30 a 35 afios, mientras que un 37.4% dijo tener una edad de
36 a mas afos, seguido de un 22.0% que tiene una edad entre 24 a 29 afios y un

1.1% tiene una edad entre 18 a 23 afios.
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Tabla 29. Género de los clientes de las empresas de restauracion que ofrecen

pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado
Masculino 48 52.7 52.7 52.7
Vaélido Femenino 43 47.3 47.3 100.0
Total 91 100.0 100.0

Nota. Fuente: Elaboracién propia.

= Masculino

® Femenino

Grafico 22. Género de los clientes de las empresas de restauracion que ofrecen pescados y
mariscos en el distrito de Miraflores
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que un 52.7% de los clientes pertenecen

al género masculino, mientras que un 47.3% son del género femenino.
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Tabla 30. Estado civil de los colaboradores de las empresas de restauracion

gue ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado
Soltero(a) 2 2.2 2.2 2.2
Casado(a) o 45 495 495 51.6
Conviviente
Vélido Divorciado o 40 44.0 440 95.6
Separado
Viudo(a) 4 4.4 4.4 100.0
Total 91 100.0 100.0
Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 23. Estado civil de los clientes de las empresas de restauracion que ofrecen pescados
y mariscos en el distrito de Miraflores
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 49.5% de los clientes manifestaron
ser casados o convivientes, mientras que un 44.0% dijo ser divorciado o separado,

seguido de un 4.4% que son viudos y un 2.2% son solteros.
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Tabla 31. Grado de instruccién de los clientes de las empresas de

restauracion que ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje T
valido acumulado
Técnica 26 28.6 28.6 28.6
Vaélido Universitaria 65 71.4 71.4 100.0
Total 91 100.0 100.0

Nota. Fuente: Elaboracién propia.

mTécnica

® Universitaria

Grafico 24. Grado de instruccién de los clientes de las empresas de restauracion que ofrecen
pescados y mariscos en el distrito de Miraflores
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 71.4% de los clientes manifestaron

tener educacion universitaria y un 28.6% tiene educacion técnica.
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Tabla 32. Profesion de los clientes de las empresas de restauracion que

ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Gestlo_n y 40 44.0 44.0 44.0
Negocios
Ciencias de la 16 17.6 17.6 61.5
Salud
Valido Clenc_las, e 25 27.5 27.5 89.0
Ingenieria
Letras y 10 11.0 11.0 100.0
Humanidades
Total 91 100.0 100.0

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 25. Profesion de los clientes de las empresas de restauracion que ofrecen pescados
y mariscos en el distrito de Miraflores
Fuente: Elaboracion propia.

Porcentaje (%)

Interpretacion: Los resultados muestran que el 44.0% de los clientes manifestaron
tener una profesion relacionada a la gestion y negocios, mientras que un 27.5% dijo
tener una profesion relacionada a las ciencias e ingenieria, seguido de un 17.6%
gue tiene una profesion relacionada a las ciencias de la salud y un 11.0% son tiene

una profesion relacionada a las letras y humanidades.
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Tabla 33. Percepcion de la atencidén en las empresas de restauracion que

ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
vélido acumulado
Deficiente 10 11.0 11.0 11.0
Limitada 6 6.6 6.6 17.6
valido Regular 34 37.4 37.4 54.9
Buena 39 42.9 42.9 97.8
Excelente 2 2.2 2.2 100.0
Total 91 100.0 100.0
Nota. Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico 26. Percepcion de la atencion en las empresas de restauracion que ofrecen pescados
y mariscos en el distrito de Miraflores
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 42.9% de los clientes manifestaron
que la atencion en el restaurant es buena, mientras que un 37.4% dijo que es

regular. Luego, un 6.6% dijo que es limitada, seguido de un 11.0% que es deficiente

y un 2.2% que es excelente.
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Tabla 34. Atencion de los requerimientos de los clientes de las empresas de

restauracion que ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje T
valido acumulado
Nunca 10 11.0 11.0 11.0
Casi nunca 19 20.9 20.9 31.9
Valido A veces 40 44.0 44.0 75.8
Casi siempre 22 24.2 24.2 100.0
Total 91 100.0 100.0
Nota. Fuente: Elaboracién propia.
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Gréafico 27. Atencidn de los requerimientos de los clientes en las empresas de restauracion
que ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 44% de los clientes manifestaron
gue a veces sus requerimientos son atendidos oportunamente, mientras que un
24.2% dijo que casi siempre, seguido de un 20.9% que casi nhunca y un 11.0%

nunca.
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Tabla 35. Frecuencia de asistencia de los clientes a las empresas de

restauracion que ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
vélido acumulado
A veces 15 16.5 16.5 16.5
valido Casi siempre 31 34.1 34.1 50.5
Siempre 45 49.5 49.5 100.0
Total 91 100.0 100.0
Nota. Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico 28. Frecuencia de asistencia de los clientes a las empresas de restauracién que
ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 49.5% de los clientes manifestaron

gue siempre asisten al restaurante, mientras que un 34.1% dijo que casi siempre y

un 16.5% a veces.
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Tabla 36. Uso del libro de reclamaciones en las empresas de restauracion que

ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje T
vélido acumulado
Casi nunca 2 2.2 2.2 2.2
A veces 14 154 154 17.6
Vaélido Casi siempre 30 33.0 33.0 50.5
Siempre 45 49.5 49.5 100.0
Total 91 100.0 100.0
Nota. Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico 29. Uso del libro de reclamaciones en las empresas de restauracién que ofrecen
pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 49.5% de los clientes manifestaron
que siempre hacen uso del libro de reclamaciones ante un inconveniente

presentado en el restaurant, mientras que un 33.0% dijo que casi siempre, seguido

de un 15.4% a veces y un 2.2% casi nunca.
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Tabla 37. Frecuencia de cambio de los platillos de la carta en las empresas de

restauracion que ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje T
valido acumulado
Casi nunca 3 3.3 3.3 3.3
A veces 31 34.1 34.1 374
Vaélido Casi siempre 43 47.3 47.3 84.6
Siempre 14 154 154 100.0
Total 91 100.0 100.0
Nota. Fuente: Elaboracién propia.
50.0 47.3
45.0
40.0
_.35.0
S
Py 30.0
©
= 25.0
[}
2 20.0
o
% 150
10.0
5.0 3.3
0.0 |
| mCasinunca ®Aveces uCasisiempre ®Siempre |

Grafico 30. Frecuencia de cambio de los platillos de la carta en las empresas de restauracion
que ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 47.3% de los clientes manifestaron
que casi siempre hay cambios en los platillos de la carta del restaurant, mientras

que un 34.1% dijo que a veces, seguido de un 15.4% siempre y un 3.3% casi nunca.
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Tabla 38. Uso de servicios adicionales de los clientes de las empresas de

restauracion que ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje T
valido acumulado
Casi nunca 5 55 55 5.5
A veces 45 49.5 49.5 54.9
Vaélido Casi siempre 31 34.1 34.1 89.0
Siempre 10 11.0 11.0 100.0
Total 91 100.0 100.0
Nota. Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico 31. Uso de servicios adicionales de los clientes de las empresas de restauracién que
ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 49.5% de los clientes manifestaron
gque a veces hacen uso de servicios adicionales del restaurant, mientras que un

34.1% dijo que casi siempre, seguido de un 11.0% siempre y un 5.5% casi nunca.
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Tabla 39. Tiempo de espera de los clientes en las empresas de restauracion

gue ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje T
vélido acumulado
Casi nunca 9 9.9 9.9 9.9
A veces 46 50.5 50.5 60.4
Vaélido Casi siempre 33 36.3 36.3 96.7
Siempre 3 3.3 3.3 100.0
Total 91 100.0 100.0

Nota. Fuente: Elaboracién propia.
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Gréafico 32. Tiempo de espera de los clientes en los clientes de las empresas de restauracion
que ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 50.5% de los clientes manifestaron
que a veces el tiempo de espera es adecuado con los servicios que presta el

restaurant, mientras que un 36.3% dijo que casi siempre, seguido de un 9.9% casi

nuncay un 3.3% siempre.
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Tabla 40. Ambientes con relacion a la ventilacion de las empresas de

restauracion que ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
vélido acumulado
Casi nunca 9 9.9 9.9 9.9
A veces 47 51.6 51.6 61.5
Vélido Casi siempre 30 33.0 33.0 94.5
Siempre 5 55 5.5 100.0
Total 91 100.0 100.0
Nota. Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico 33. Ambientes con relacion a la ventilacion de las empresas de restauraciéon que
ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 51.6% de los clientes manifestaron
gue a veces los ambientes del restaurant son adecuados respecto a la ventilacion,

mientras que un 33.0% dijo que casi siempre, seguido de un 5.5% siempre y un

9.9% casi nunca.
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Tabla 41. Ambientes con relacién a la iluminacion de las empresas de

restauracion que ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje T
vélido acumulado
Casi nunca 5 55 55 55
A veces 47 51.6 51.6 57.1
Vaélido Casi siempre 33 36.3 36.3 93.4
Siempre 6 6.6 6.6 100.0
Total 91 100.0 100.0

Nota. Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico 34. Ambientes con relaciéon a la iluminacién de las empresas de restauraciéon que
ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 51.6% de los clientes manifestaron
gue a veces los ambientes del restaurant son adecuados respecto a la iluminacion,

mientras que un 36.3% dijo que casi siempre, seguido de un 6.6% siempre y un

5.5% casi nunca.

124



Tabla 42. Ambientes con relacién a la infraestructura de las empresas de

restauracion que ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje T
vélido acumulado
Casi nunca 4 4.4 4.4 4.4
A veces 45 49.5 49.5 53.8
Vaélido Casi siempre 38 41.8 41.8 95.6
Siempre 4 4.4 4.4 100.0
Total 91 100.0 100.0

Nota. Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico 35. Ambientes con relacion a la infraestructura de las empresas de restauraciéon que
ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 49.5% de los clientes manifestaron
que a veces los ambientes del restaurant son adecuados respecto a la

infraestructura, mientras que un 41.8% dijo que casi siempre, y con un 4.4% las

categorias siempre y casi nunca.
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Tabla 43. Ambientes con relacion al parqueo del automovil de las empresas

de restauracion que ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje T
vélido acumulado
Casi nunca 7 7.7 7.7 7.7
A veces 47 51.6 51.6 59.3
Vaélido Casi siempre 35 38.5 38.5 97.8
Siempre 2 2.2 2.2 100.0
Total 91 100.0 100.0
Nota. Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico 36. Ambientes con relacién al parqueo del automévil de las empresas de restauracion
que ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 51.6% de los clientes manifestaron
que a veces los ambientes del restaurant son adecuados respecto al parqueo del

automovil, mientras que un 38.5% dijo que casi siempre, seguido con un 7.7% casi

nuncay un 2.2% siempre.
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Tabla 44. Presentacion de los platos de las empresas de restauracion que

ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje T
vélido acumulado
A veces 32 35.2 35.2 35.2
valido Cgsi siempre 46 50.5 50.5 85.7
Siempre 13 14.3 14.3 100.0
Total 91 100.0 100.0
Nota. Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico 37. Presentacion de los platos de las empresas de restauracion que ofrecen pescados
y mariscos en el distrito de Miraflores
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 50.5% de los clientes manifestaron

que casi siempre la presentacion de los platos del restaurant es adecuada, mientras

que un 35.2% dijo que a veces y un 14.3% siempre.
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Tabla 45. Precios con relaciéon al servicio de las empresas de

gue ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

restauracion

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje T
vélido acumulado
Casi nunca 12 13.2 13.2 13.2
A veces 32 35.2 35.2 48.4
Vaélido Casi siempre 45 49.5 49.5 97.8
Siempre 2 2.2 2.2 100.0
Total 91 100.0 100.0
Nota. Fuente: Elaboracién propia.
60.0
49.5
50.0
2 400 e
T
£ 300
[}
o
g 200
100 (74
2.2
0.0 ‘ | |

mCasinunca ®Aveces uCasisiempre B Siempre |

Gréfico 38. Precios con relacion al servicio de las empresas de restauracion que ofrecen

pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 49.5% de los clientes manifestaron

que casi siempre los precios son adecuados respecto al servicio recibido, mientras

que un 35.2% dijo que a veces, seguido con un 13.2% casi nunca y un 2.2%

siempre.
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Tabla 46. Publicidad de las empresas de restauracion que ofrecen pescados

y mariscos en el distrito de Miraflores

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje T
valido acumulado
Casi nunca 6 6.6 6.6 6.6
valido A veces 46 50.5 50.5 57.1
Casi siempre 39 42.9 42.9 100.0
Total 91 100.0 100.0
Nota. Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico 39. Publicidad de las empresas de restauracion que ofrecen pescados y mariscos en
el distrito de Miraflores

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 50.5% de los clientes manifestaron
que a veces la publicidad del restaurante es atractiva, mientras que un 42.9% dijo

que casi siempre y un 6.6% casi nunca.
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Tabla47. Promociones que ofrecen las empresas de restauracidon que ofrecen

pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje T
valido acumulado
Casi nunca 6 6.6 6.6 6.6
valido A veces 43 47.3 47.3 53.8
Casi siempre 42 46.2 46.2 100.0
Total 91 100.0 100.0
Nota. Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico 40. Promociones que ofrecen las empresas de restauracién que ofrecen pescados y
mariscos en el distrito de Miraflores

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 47.3% de los clientes manifestaron
gue a veces las promociones que ofrece el restaurante es atractiva, mientras que

un 46.2% dijo que casi siempre y un 6.6% casi nunca.
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Tabla 48. Platillos no encontrados en la carta de las empresas de restauracion

gue ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje T
valido acumulado
Casi nunca 3 3.3 3.3 3.3
A veces 42 46.2 46.2 495
Vaélido Casi siempre 44 48.4 48.4 97.8
Siempre 2 2.2 2.2 100.0
Total 91 100.0 100.0
Nota. Fuente: Elaboracién propia.
60.0
50.0 46.2 484
g 40.0
2
©
£ 300
[}
o
£ 200
10.0
3.3
00 .
| mCasinunca ®mAveces uCasisiempre ®Siempre |

Grafico 41. Platillos no encontrados en la carta de las empresas de restauracidon que ofrecen
pescados y mariscos en el distrito de Miraflores
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 48.4% de los clientes manifestaron
gue casi siempre algun platillo no se encontraba en la carta, mientras que un 46.2%

dijo que a veces, mientras que un 3.3% casi nunca y un 2.2% siempre.
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4.1.2 Analisis de prueba de hipotesis

a. Colaboradores

Hg: La gestion de procesos en las empresas de restauracion que ofrecen pescados

y mariscos en el distrito de Miraflores se relacionan significativamente con la

permanencia en el mercado.

Ho: La gestion de procesos en las empresas de restauracion que ofrecen pescados

y mariscos en el distrito de Miraflores no se relacionan significativamente con la

permanencia en el mercado.

Tabla 49. Correlacion entre gestion de procesos y mercado

Gestion de Mercado
procesos
v ol 1.000 10.081
Gestion de correlacion
procesos Sig. (bilateral) 0.718
Rho de N 22 22
Spearman CoeflClent_g de .0.081 1.000
MeTReo porre!amon
Sig. (bilateral) 0.718
N 22 22

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: De acuerdo a la Tabla 49, se aprecia que la correlacion entre la
gestion de procesos y el mercado es alta, tomando un nivel del 71.8% en

comparacion con la correlacion perfecta de 100%
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Hel: La planificacion en las empresas de restauracion que ofrecen pescados y
mariscos en el distrito de Miraflores se relacionan significativamente con la

permanencia en el mercado.

Hol: La planificacion en las empresas de restauracion que ofrecen pescados y

mariscos en el distrito de Miraflores no se relacionan significativamente con la

permanencia en el mercado.

Tabla 50. Correlacion entre planificacion y mercado

Planificacién Mercado
Qpetenicge 1.000 -0.107
Planificacion _corre!amon
Sig. (bilateral) 0.636
Rho de N 22 22
Spearman Coeficientg de 0.107 1.000
Mercado _corre_lamon
Sig. (bilateral) 0.636
N 22 22

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: De acuerdo a la Tabla 50, se aprecia que la correlacién entre la
planificacion y el mercado es alta, tomando un nivel del 63.6% en comparacion con

la correlacién perfecta de 100%
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He2: La organizacion en las empresas de restauracion que ofrecen pescados y
mariscos en el distrito de Miraflores se relacionan significativamente con la

permanencia en el mercado.

Ho2: La organizacion en las empresas de restauracion que ofrecen pescados y

mariscos en el distrito de Miraflores no se relacionan significativamente con la

permanencia en el mercado.

Tabla 51. Correlacion entre organizacion y mercado

Organizacion Mercado
f-ogjiciege ag 1.000 0.060
Organizacion porre!amon
Sig. (bilateral) 0.792
Rho de N 22 22
Spearman Coeficient_g de 0.060 1.000
Mercado porre!amon
Sig. (bilateral) 0.792
N 22 22

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: De acuerdo a la Tabla 51, se aprecia que la correlacién entre la
organizacion y el mercado es alta, tomando un nivel del 79.2% en comparacién con

la correlacién perfecta de 100%
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He3: La direccion en las empresas de restauracion que ofrecen pescados y
mariscos en el distrito de Miraflores se relacionan significativamente con la

permanencia en el mercado.
Ho3: La direccién en las empresas de restauracion que ofrecen pescados y
mariscos en el distrito de Miraflores no se relacionan significativamente con la

permanencia en el mercado.

Tabla 52. Correlacion entre direccién y mercado

Direccion Mercado
Cogficignte g 1.000 :0.037
Direccion porre!amon
Sig. (bilateral) 0.869
Rho de N 22 22
Spearman Coeficient_g de -0.037 1.000
Mercado porre!amon
Sig. (bilateral) 0.869
N 22 22

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: De acuerdo a la Tabla 52, se aprecia que la correlacién entre la

direccion y el mercado es alta, tomando un nivel del 86.9% en comparacion con la

correlacion perfecta de 100%
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He4: El control en las empresas de restauracion que ofrecen pescados y mariscos
en el distrito de Miraflores se relacionan significativamente con la permanencia en

el mercado.

Ho4: El control en las empresas de restauracion que ofrecen pescados y mariscos
en el distrito de Miraflores no se relacionan significativamente con la permanencia

en el mercado.

Tabla 53. Correlacion entre control y mercado

Control Mercado
§ocfciongede 1.000 10.089
Control porre!amon
Sig. (bilateral) 0.694
Rho de N 22 22
Spearman Coeficient_g de -0.089 1.000
Mercado porre!amon
Sig. (bilateral) 0.694
N 22 22

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: De acuerdo a la Tabla 53, se aprecia que la correlacién entre el
control y el mercado es alta, tomando un nivel del 69.4% en comparacion con la

correlacion perfecta de 100%
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b. Clientes

Hg: La gestion de procesos en las empresas de restauracion que ofrecen pescados
y mariscos en el distrito de Miraflores se relacionan significativamente con la

permanencia en el mercado.

Ho: La gestion de procesos en las empresas de restauracion que ofrecen pescados

y mariscos en el distrito de Miraflores no se relacionan significativamente con la

permanencia en el mercado.

Tabla 54. Correlacion entre gestion de procesos y mercado

Gestion de

Mercado
procesos
| ocig@gn dg 1.000 0.016
Gestién de correlaciéon
procesos Sig. (bilateral) 0.877
Rho de N 91 91
Spearman CoeflClentg de 0.016 1.000
Mercado porre!amon
Sig. (bilateral) 0.877
N 91 91

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: De acuerdo a la Tabla 54, se aprecia que la correlacién entre la
gestion de procesos y el mercado es alta, tomando un nivel del 87.7% en

comparacion con la correlacion perfecta de 100%
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Hel: La planificacion en las empresas de restauracion que ofrecen pescados y
mariscos en el distrito de Miraflores se relacionan significativamente con la

permanencia en el mercado.
Hol: La planificacion en las empresas de restauracion que ofrecen pescados y
mariscos en el distrito de Miraflores no se relacionan significativamente con la

permanencia en el mercado.

Tabla 55. Correlacion entre planificacion y mercado

Planificacion Mercado
§oeficiongmde 1.000 0.039
Planificacion porre!amon
Sig. (bilateral) 0.712
Rho de N 91 91
Spearman Coeficient_g de 0.039 1.000
Mercado porre!amon
Sig. (bilateral) 0.712
N 91 91

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: De acuerdo a la Tabla 55, se aprecia que la correlaciéon entre la
planificacion y el mercado es alta, tomando un nivel del 71.2% en comparacion con

la correlacién perfecta de 100%
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He2: La organizacion en las empresas de restauracion que ofrecen pescados y
mariscos en el distrito de Miraflores se relacionan significativamente con la

permanencia en el mercado.
Ho2: La organizacion en las empresas de restauracion que ofrecen pescados y
mariscos en el distrito de Miraflores no se relacionan significativamente con la

permanencia en el mercado.

Tabla 56. Correlacion entre organizacion y mercado

Organizacion Mercado
§ocfjciongmmde 1.000 0.017
Organizacion porre!amon
Sig. (bilateral) 0.873
Rho de N 91 91
Spearman Coeficient_g de 0.017 1.000
Mercado porre!amon
Sig. (bilateral) 0.873
N 91 91

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: De acuerdo a la Tabla 56, se aprecia que la correlaciéon entre la
organizacion y el mercado es alta, tomando un nivel del 87.3% en comparacion con

la correlacién perfecta de 100%
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He3: La direccion en las empresas de restauracion que ofrecen pescados y
mariscos en el distrito de Miraflores se relacionan significativamente con la

permanencia en el mercado.

Ho3: La direccién en las empresas de restauracion que ofrecen pescados y

mariscos en el distrito de Miraflores no se relacionan significativamente con la

permanencia en el mercado.

Tabla 57. Correlacion entre direccién y mercado

Direccion Mercado
[-ogjiciegte dg 1.000 0.030
Direccion porre!aC|on
Sig. (bilateral) 0.775
Rho de N 91 91
Spearman Coeficient_g de 0.030 1.000
Mercado porre!amon
Sig. (bilateral) 0.775
N 91 91

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: De acuerdo a la Tabla 57, se aprecia que la correlaciéon entre la
direccion y el mercado es alta, tomando un nivel del 77.5% en comparacion con la

correlacion perfecta de 100%
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He4: El control en las empresas de restauracion que ofrecen pescados y mariscos
en el distrito de Miraflores se relacionan significativamente con la permanencia en

el mercado.
Ho4: El control en las empresas de restauracion que ofrecen pescados y mariscos
en el distrito de Miraflores no se relacionan significativamente con la permanencia

en el mercado.

Tabla 58. Correlacion entre control y mercado

Control Mercado
§ocfciongede 1.000 -0.030
Control porre!amon
Sig. (bilateral) 0.780
Rho de N 91 91
Spearman Coeficient_g de -0.030 1.000
Mercado porre!amon
Sig. (bilateral) 0.780
N 91 91

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: De acuerdo a la Tabla 58, se aprecia que la correlacion entre el
control y el mercado es alta, tomando un nivel del 78.0% en comparacion con la
correlacion perfecta de 100%

4.1.3 Analisis de las entrevistas cualitativas

a. Guia de entrevista
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Tabla 59. Guia de entrevista - Experto 1 Leonel Maguifia (Administrador del restaurante El Rocoto)

Hipétesis
general

Variables

ftems

Resultados

La gestion de procesos en las empresas de restauracion que ofrecen pescados y mariscos
en el distrito de Miraflores se relacionan significativamente con la permanencia en el
mercado.

Gestién
de
procesos

¢Qué tan bien manejan la
planificacion los restaurantes
de pescados y mariscos del
distrito de Miraflores respecto a
la filosofia empresarial y los
objetivos?

Miraflores al ser un distrito donde existen diferentes empresas, oficinas y es turistico las empresas restauranteras
y empresarios lo ven como un lugar atractivo para ofertar sus servicios y o productos apresurandose cada afio
diferentes negocios de pescados y mariscos donde la mayoria de ellos no logra cumplir con su filosofia
empresarial ya que en el transcurso de sus operaciones, prima sus objetivos econémicos siendo este su principal
preocupacion y prioridad ya sea por las deudas adquiridas, falta de clientela, competencia, falta de especializacién
del restaurante o la experticia del personal. Se podria decir que la mayoria cumplen sus objetivos, pero mucho
de ellos no cumplen su misién ni vision.

¢Cémo se realiza la
organizacion  respecto  al
organigrama, manuales 'y

actividades de un restaurant?

Depende del giro del negocio, tamafio y entorno donde se encuentran, estos factores son determinantes.

La organizacién se determina en funcion al tipo y tamafio del restaurante donde en la mayoria de los casos
funcionan los puestos o areas jerarquicas, y el tamafio del organigrama u organizacion esta relacionado a la
cantidad de productos o servicios que ofrece el restaurante.

Respecto a los manuales depende mucho del tipo de restaurante y al entorno de los colaboradores.

¢ Como se logra efectividad en
el manejo del talento humano
en el restaurant a través de la
motivacion, liderazgo y
comunicacién?

La rotacion de personal en restaurantes es muy alta siendo dificil encontrar personal idéneo, por ello es importante
motivarlos constantemente para lograr satisfacer sus necesidades y requerimientos inmediatos. Cada persona
tiene diferentes necesidades donde el lider tendré que identificarlos para que con el ejemplo y una comunicacion
adecuada se logre los objetivos de la organizacion, el trabajo es de lo simple e individual a lo complejo y al equipo
una vez que se cumple estos objetivos el empoderamiento de la persona o equipo es una estrategia Util para
lograr la efectividad del talento humano.

¢Cémo se evalla el
desempefio de las actividades
de los colaboradores de un
restaurant para cumplir con los
objetivos trazados?

Cada colaborador debe cumplir con sus funciones designadas ya sea de forma individual o en equipo la
evaluacion del personal primero parte por lo individual donde cada colaborador deberd cumplir ciertas normas
béasicas establecidas en el reglamento, luego de esto la evaluacién pasa a su desempefio personal o en equipo
los cuales se reflejan en la cantidad de quejas y o reclamos por los servicios o productos realzados por los
colaboradores. Cada fin de turno, semana o mes se plantea los inconvenientes para una reingenieria y una mejora
ya sea del personal o producto. Si un colaborador persiste en no mejorar su trabajo o modificar su conducta es
separado para salvaguardar al equipo.

Mercado

¢ Es necesario el estudio de la
demanda y la oferta para
establecer estrategias de
gestidn en un restaurant?

Si.

¢Como el mix de marketing
ayuda a la gestion de los
restaurantes en su eficiencia?

El mix de marketing es la base y esencia de todo estudio de mercado, pero sin embargo ya no es viable preparar
un plato o armar un servicio para posteriormente tratar de venderlo, es necesario estudiar las necesidades de
nuestros clientes y su entorno para luego desarrollar el producto y o servicio.

En un entorno digital como es el actual, los clientes forman parte de una via de doble sentido, dénde son parte
activa y cobran protagonismo ante el producto.

El mix Ayuda en la gestion de restaurantes mientras se considere otras herramientas propias del marketing y
otras disciplinas que nos sirven para entender mejor a nuestros comensales y al negocio de AyB.

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 60. Guia de entrevista - Experto 2 Patricia Medina (Administradora del restaurante Kiriko)

Hipotesis
general

Variables

ftems

Resultados

La gestion de procesos en las empresas de restauracion que ofrecen pescados
permanencia en el mercado.

y mariscos en el distrito de Miraflores se relacionan significativamente con la

Gestion
de
procesos

¢ Qué tan bien manejan la planificacion los restaurantes de
pescados y mariscos del distrito de Miraflores respecto a la
filosofia empresarial y los objetivos?

A pesar del boom gastronémico que el Perl ha tenido en los dltimos
afios, los restaurantes no han aprendido a planificar. Cada dia cierran
restaurantes por diversos motivos. Eso quiere decir que la
planificacion es inexistente en muchas de ellas. Pareciera que su
Unico objetivo es obtener la mayor rentabilidad posible al corto plazo.

¢,Cobmo se realiza la organizacion respecto al organigrama,
manuales y actividades de un restaurant?

Para organizar primero se debe empezar desde lo mas basico. Para
elaborar un organigrama se debe considerar las funciones que realiza
el personal para que con ello se pueda estructurar desde abajo
(personal operativo) hasta llegar a lo mas alto (personal directivo) y
no al revés como lo hacen la mayoria de restaurantes. En cuanto a
los manuales éstos se realizan con la ayuda del personal, en donde
cada uno de ellos detalla las actividades que realizan. Estos manuales
se deben de actualizar periédicamente.

¢ Como se logra efectividad en el manejo del talento humano
en el restaurant a través de la motivacion, liderazgo vy
comunicacion?

El talento humano es el recurso mas importante con el que cuenta un
restaurante, sin ellos no existiria negocio. Es por esa razén que
debemos buscar formas de motivarlos y no so6lo hablo de la parte
economica. También es importante tener vias de comunicacion
adecuadas. Por ultimo, debe haber lideres y no jefes que ensefien
con el ejemplo.

¢,Colmo se evalla el desempefio de las actividades de los
colaboradores de un restaurant para cumplir con los
objetivos trazados?

Primero hay que seleccionar los indicadores que nos ayuden a su
evaluacion como por ejemplo el nUmero de quejas presentadas por
los clientes al mes. Segundo utilizar una herramienta de gestién como
el balanced scorecard para llevar a cabo el control. Por dltimo, no hay
gue olvidar que la evaluacién debe ser individual y grupal.

Mercado

¢Es necesario el estudio de la demanda y la oferta para
establecer estrategias de gestion en un restaurant?

Si porque el estudio de mercado ayuda que conozcamos las
necesidades del cliente (demanda) y la competencia existente
(oferta). Una vez identificado la oferta y la demanda ya se puede
seleccionar la mejor estrategia para el restaurant.

¢,Como el mix de marketing ayuda a la gestion de los
restaurantes en su eficiencia?

El mix de marketing es un concepto que se ha utilizado por afios. Sin
embargo, en estos dias tenemos las TIC que ayudan en mucho a los
negocios, los cuales considero que deberian ser un complemento
para una adecuada gestion de los restaurantes.

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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b. Matriz de triangulacion

Tabla 61. Matriz de triangulacién

Hipotesis

¢Cémo el mix de marketing
ayuda a la gestion de los
restaurantes en su eficiencia?

las necesidades de los
clientes siempre y cuando
se apoye de otras
herramientas y disciplinas.

Es importante, pero hay
que hacer uso de las TIC.

Coinciden en que el mix
de marketing se debe
complementar con otras
herramientas.

Otras herramientas deben
complementar el mix de
marketing.

general Variables ftems Experto 1 Experto 2 Comparacion Resultados
” ¢Qué tan bien manejan la
S m planificacion los restaurantes . . .
T = . No cumplen con la | No han aprendido a | Coinciden que no existe . .
35 de pescados y mariscos del Ianificaci()Fr)1 Solo piensan | planificar Sltojlo buscan Ianificacic')g en los No existe planificacion en
8o distrito de Miraflores respecto P P p : P los restaurantes.
S . . ; en obtener ganancias. lucrar. restaurantes.
= a la filosofia empresarial y los
Q9 objetivos?
S &
] . . . El organigrama y los
= > ,Como  se realiza Ila El  organigrama, los .
g g gr anizacion  respecto al | Van dela mano con el tipo manualgs 1 las El experto 2 profundizaen | manuales son
S8 gan P . ‘ 1% - y el uso del organigrama y | herramientas que ayudan
TE organigrama, manuales y | tamafio del negocio. actividades son un | anuales a la organizacion del
S > Gestion actividades de un restaurant? complemento del otro. restaurant
2B .
85T de ) o Motivaciéon  debe  ser I
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8L procesos | Z " maneio del talento | constante. La comunicacion . A motivacion la La motivacion, la
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0@ E
L humano en el restaurant a X Tener vias de | comunicacion y el |} .
0?27 . o El liderazgo debe darse con A K X liderazgo son importantes
5 través de la motivacion, : comunicacion adecuados. | liderazgo son
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"E’_ 52 ¢Como se evalla el | Seevaldaenindividual y en
=2 desempefio de las | equipo. : o .
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Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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c. Guia de observacion

Descripcion: se realizé la visita a las empresas de restauracion que ofrecen
pescados y mariscos en el distrito de Miraflores entre los dias 12 al 23 de julio del

2017 alas 12:30 p.m., de los cuales se obtuvo el siguiente analisis:

40% de las empresas de restauracion que ofrecen pescados y mariscos en el
distrito de Miraflores su planificaciéon es regular porque no se visualizé su mision y

misidn en sus establecimientos.

40% de las empresas de restauracion que ofrecen pescados y mariscos en el
distrito de Miraflores su organizacién es regular porgue no se visualizé una buena

relacion entre las areas que la componen.

45% de las empresas de restauracion que ofrecen pescados y mariscos en el
distrito de Miraflores su direccion es regular porque no se percibié una adecuada

motivacion, comunicacién y liderazgo en ellas.

40% de las empresas de restauracion que ofrecen pescados y mariscos en el
distrito de Miraflores su control es limitado porque no existio eficiencia en sus

procesos Yy calidad de servicio.

Otros aspectos a destacar es que 45% de las exigencias del cliente a veces eran
atendidas. Asi como, el tiempo de espera y el precio de los platos no eran los

adecuados.
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CAPITULO V: DISCUSION

Para comprobar la confiabilidad se realizaron validaciones internas (Alpha de
Cronbach) y externa (expertos). Los resultados del coeficiente Alpha de Cronbach
fueron altos, 0.753 en el caso del cuestionario para los colaboradores y 0.784 en el
caso del cuestionario para los clientes. Por otro lado, los expertos coincidieron en

gue los cuestionarios eran validos para su aplicacion.

Dentro de los resultados descriptivos se puede visualizar que la falta de
planificacion es un gran problema en las empresas de restauracion del distrito de
Miraflores. Esto coincide con el estudio de Espinoza (2013) en donde plante6 que
un plan estratégico ayuda a la rentabilidad y satisfaccion de los clientes. Por ende,

se puede ser sostenible en el tiempo.

También existen deficiencias en la funcion de organizacion y direccién porque no
existe una adecuada motivacion, comunicacion y liderazgo. Asi como, en el control
porque no existe eficiencia en sus procesos y calidad de servicio. El estudio de
Siclla (2015) mencion6 que muchos establecimientos no cumplen con una buena
gestion. Otro estudio es el de Torres (2016) donde indica que con la mejora de la

organizacion se incremento la eficiencia de la atencion. Por ultimo, se encuentra el
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estudio de Piferos, Pérez, Alarcon, & Ripoll (2017) en donde enfatizan que el

personal debe mejorar su gestién sobre todo en la presentacion de los platos.

Los resultados de las pruebas de hipétesis indican que existe correlacion alta entre

todas variables de estudio, tal como se muestra a continuacion:

La gestion de procesos en las empresas de restauracion que ofrecen pescados y
mariscos en el distrito de Miraflores se relacionan significativamente con la
permanencia en el mercado porque el resultado fue del 71.8% para los
colaboradores y 87.7% para los clientes en comparacion con la correlacion perfecta

de 100%

La planificacion en las empresas de restauracion que ofrecen pescados y mariscos
en el distrito de Miraflores se relacionan significativamente con la permanencia en
el mercado porque el resultado fue del 63.6% para los colaboradores y 71.2% para

los clientes en comparacion con la correlacion perfecta de 100%

La organizacion en las empresas de restauracion que ofrecen pescados y mariscos
en el distrito de Miraflores se relacionan significativamente con la permanencia en
el mercado porque el resultado fue del 79.2% para los colaboradores y 87.3% para

los clientes en comparacion con la correlacion perfecta de 100%

La direccion en las empresas de restauracion que ofrecen pescados y mariscos en

el distrito de Miraflores se relacionan significativamente con la permanencia en el
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mercado porque el resultado fue del 86.9% para los colaboradores y 77.5% para

los clientes en comparacion con la correlacion perfecta de 100%

El control en las empresas de restauracion que ofrecen pescados y mariscos en el
distrito de Miraflores se relacionan significativamente con la permanencia en el
mercado porque el resultado fue del 69.4% para los colaboradores y 78.0% para

los clientes en comparacion con la correlacion perfecta de 100%

Los resultados de los informantes indican que no existe planificacion en los
restaurantes que ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores. También,
mencionan que para llevar a cabo una adecuada organizacion es necesario contar
con herramientas como el organigrama y los manuales. Asimismo, para logar
efectividad en la direccion del talento humano es necesario tener una adecuada

motivacion, comunicacion y liderazgo en el establecimiento.

Por otro lado, es necesario seguir una metodologia de evaluacion del desempefio
de los colaboradores, enfatizando en indicadores de control. También, es
importante realizar estudios de mercado para conocer la oferta y demanda. Por
altimo, se deben emplear otras herramientas que complementan al mix de

marketing, como por ejemplo el uso de las TIC.
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6.1

6.2

6.3

CONCLUSIONES

La gestion de procesos en las empresas de restauracion que ofrecen pescados
y mariscos en el distrito de Miraflores se relacionan significativamente con la
permanencia en el mercado porque el resultado fue del 71.8% para los
colaboradores y 87.7% para los clientes en comparacion con la correlacion
perfecta de 100% Son necesarias todas las funciones de la gestién de procesos

para ser sostenibles en el tiempo.

La planificacion en las empresas de restauracién que ofrecen pescados y
mariscos en el distrito de Miraflores se relacionan significativamente con la
permanencia en el mercado porque el resultado fue del 63.6% para los
colaboradores y 71.2% para los clientes en comparacion con la correlacion
perfecta de 100% Es necesario aplicar la planificacibn porque mejora la

rentabilidad y la satisfaccion de los clientes.

La organizacion en las empresas de restauracion que ofrecen pescados y
mariscos en el distrito de Miraflores se relacionan significativamente con la
permanencia en el mercado porque el resultado fue del 79.2% para los

colaboradores y 87.3% para los clientes en comparacion con la correlacion
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6.4

6.5

perfecta de 100% Es necesario contar con herramientas como el organigrama

y los manuales para un mejor desempefio laboral.

La direccion en las empresas de restauracion que ofrecen pescados y mariscos
en el distrito de Miraflores se relacionan significativamente con la permanencia
en el mercado porque el resultado fue del 86.9% para los colaboradores y
77.5% para los clientes en comparacion con la correlacion perfecta de 100%
Se debe seguir una adecuada motivacién, comunicacion y liderazgo para evitar

inconvenientes con el talento humano.

El control en las empresas de restauracion que ofrecen pescados y mariscos
en el distrito de Miraflores se relacionan significativamente con la permanencia
en el mercado porque el resultado fue del 69.4% para los colaboradores y
78.0% para los clientes en comparacion con la correlacion perfecta de 100%
En necesario establecer indicadores de control para mejorar los procesos y la

calidad de servicio.
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RECOMENDACIONES

7.1 Para una adecuada gestion de procesos se propone que cada empresa de
restauracion que ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

deberia elaborar y aplicar un plan estratégico en sus establecimientos.

7.2 Se propone realizar una propuesta de mejora en la motivacion, el liderazgo y la
comunicacion de los colaboradores en las empresas de restauracion que

ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores.

7.3 Las empresas de restauracion que ofrecen pescados y mariscos en el distrito
de Miraflores deberian considerar el Balanced Scorecard (BSC) o Cuadro de

Mando Integral (CMI) como herramienta de control.

7.4 Analizar como realizan los controles las entidades estatales implicadas en la
fiscalizacion de las empresas de restauracion, como son los municipios,
DIGESA, el Ministerio de Trabajo, SUNAT, etc., para determinar cOmo estos

influyen en el éxito o fracaso de las mismas.
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7.5 Para futuras investigaciones se recomienda extender la investigacion al analisis
de la gestion de procesos de las empresas de restauracion a nivel de Lima y/o

Pera.

7.6 Se deberia analizar las funciones de la gestion de procesos por separado:

planificacion, organizacién, direccion y control.
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ANEXOS

ANEXO A: Matriz de consistencia

Problema Objetivo Hipoétesis Variables
¢En qué medida la | Analizar la gestién de | La gestion de procesos
gestion de los procesos | procesos en las | en las empresas de
de las empresas de | empresas de | restauracién que
E restauracion que | restauracion que | ofrecen pescados vy Gestién
o | ofrecen pescados vy | ofrecen pescados vy | mariscos en el distrito q
g mariscos en el distrito | mariscos en el distrito | de Miraflores se €
¢ | de Miraflores se | de Miraflores y su | relacionan procesos
relacionan con la | relacion con la | significativamente con
permanencia en el | permanencia en el |la permanencia en el
mercado? mercado. mercado.
¢,Coémo la planificacion | Evaluar la relacién entre | La planificacién en las
ejercida en las | la planificacién en las | empresas de
empresas de | empresas de | restauracion que
restauracion que | restauracion que | ofrecen pescados vy
ofrecen pescados vy | ofrecen pescados y | mariscos en el distrito
mariscos en el distrito | mariscos en el distrito | de Miraflores se
de Miraflores se | de Miraflores y su | relacionan
relaciona con su | permanencia en el | significativamente con
permanencia en el | mercado. su permanencia en el
mercado? mercado.
;De qué manera la | Evaluar la relacion | La organizacion en las
organizacion de las | existente entre la | empresas de
empresas de | organizacion en las | restauracion que
restauracion que | empresas de | ofrecen pescados vy
ofrecen pescados y | restauracion que | mariscos en el distrito
mariscos en el distrito | ofrecen pescados vy | de Miraflores se
de Miraflores se | mariscos en el distrito | relacionan
g relaciona con su | de Miraflores y su | significativamente con
©| permanencia en el | permanencia en el | su permanencia en el
= | mercado? mercado. mercado. M d
3 ¢Como la direccion de | Analizar como la | La direccion en las ercado
% las empresas de | direccion se relaciona | empresas de
LU | restauracién que | con las empresas de | restauracion que
ofrecen pescados Y | restauracion que | ofrecen pescados vy
mariscos en el distrito | ofrecen pescados y | mariscos en el distrito
de Miraflores se | mariscos en el distrito | de Miraflores se
relaciona con su | de Miraflores y su | relacionan
permanencia en el | permanencia en el | significativamente con
mercado? mercado. su permanencia en el
mercado.
;cDe qué manera el | Determinar la relacion | ElI control gerencial en
control gerencial de las | existente entre el control | las empresas de
empresas de | gerencial en las | restauracion que
restauracion que | empresas de | ofrecen pescados y
ofrecen pescados vy | restauracion que | mariscos en el distrito
mariscos en el distrito | ofrecen pescados vy | de Miraflores se
de Miraflores se | mariscos en el distrito | relaciona con su
relaciona con su | de Miraflores y su | permanencia en el
permanencia en el | permanencia en el | mercado.
mercado? mercado.
Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO B: Modelo de cuestionarios

Cuestionario para los colaboradores de las empresas de restauracion que
ofrecen pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

Estimado colaborador:

Quisiéramos pedir su ayuda para que conteste algunas preguntas que no llevaran mucho
tiempo. Sus respuestas seran anénimas y absolutamente confidenciales. Recuerde que no
existen respuestas correctas ni incorrectas y solo puede elegir 1 respuesta.

iMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!©©®

Edad:18-23( ) 24-29( ) 30-35( ) 36amas( )

Género: Masculino( ) Femenino ()
Estado civil: Soltero(a) ( ) Casado(a) o Conviviente ( ) Divorciado o Separado ( ) Viudo(a) ( )

Grado de instrucciéon: Primaria ( ) Secundaria( ) Técnica( ) Universitaria( )

1. ¢Cuadl es su nivel de conocimiento respecto a la mision del restaurante?
Deficiente () Limitada () Regular () Buena () Excelente ()

2. ¢Cual es su nivel de conocimiento respecto a la vision del restaurante?
Deficiente () Limitada () Regular () Buena ( ) Excelente ()

3. ¢Cudl es su nivel de conocimiento respecto a los objetivos y politicas del restaurante?
Deficiente () Limitada () Regular () Buena () Excelente ()

4. ¢Cual es su nivel de conocimiento respecto a las estrategias del restaurante?
Deficiente () Limitada () Regular () Buena () Excelente ()

5. ¢Cual es su nivel de conocimiento respecto al organigrama del restaurante?
Deficiente () Limitada () Regular () Buena () Excelente ()

6. ¢Cual es su nivel de conocimiento respecto a los manuales del restaurante?
Deficiente () Limitada () Regular () Buena ( ) Excelente ()

7. ¢Cual es su nivel de conocimiento respecto a las actividades del restaurante?
Deficiente () Limitada () Regular () Buena ( ) Excelente ()

8. Respecto a las demas &reas del restaurante ¢ existe una coordinacion entre ellas en el
restaurante?

Nunca () Casinunca () Aveces ( ) Casi siempre () Siempre ()

9. ¢Existe motivacion en el restaurante?
Nunca ( ) Casinunca ( ) Aveces () Casi siempre () Siempre ()
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

¢ Es visible el liderazgo en el restaurante?

Nunca ( ) Casinunca () A veces () Casi siempre () Siempre ()

¢, Es adecuada la comunicacion en el restaurant?

Nunca ( ) Casinunca () A veces () Casi siempre () Siempre ()

¢, Como percibid el proceso de reclutamiento cuando usted fue seleccionado?
Deficiente () Limitada () Regular () Buena ( ) Excelente (
¢, Como percibe usted la eficiencia en los procesos del restaurante?

Deficiente () Limitada ( ) Regular () Buena () Excelente (
¢ Cémo percibe usted la calidad de servicio en el restaurante?

Deficiente () Limitada () Regular () Buena () Excelente (
¢, Cree usted que los tiempos de entrega de los platos son adecuados?

Deficiente () Limitada () Regular () Buena ( ) Excelente (
¢, Cree usted que la evaluacion de personal por parte de la gerencia es adecuada?

Deficiente () Limitada () Regular () Buena () Excelente (
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VI.

VII.

VIII.

Cuestionario para los clientes de las empresas de restauracion que ofrecen
pescados y mariscos en el distrito de Miraflores

Estimado cliente:
Quisiéramos pedir su ayuda para que conteste algunas preguntas que no llevaran mucho
tiempo. Sus respuestas seran anénimas y absolutamente confidenciales. Recuerde que no

existen respuestas correctas ni incorrectas y solo puede elegir 1 respuesta.

iMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!©©®

Edad: 18-23( ) 24-29( ) 30-35( ) 36amas( )

Género: Masculino( ) Femenino ( )

Estado civil: Soltero(a) ( ) Casado(a) o Conviviente ( ) Divorciado o Separado () Viudo(a) ( )
Grado de instruccion: Primaria( ) Secundaria( ) Técnica( ) Universitaria ( )

Profesion:

¢, Cémo percibe usted la atencién en el restaurante?
Deficiente () Limitada () Regular () Buena () Excelente ()

¢ Los requerimientos que usted solicita son atendidos oportunamente?
Nunca () Casinunca () A veces () Casi siempre () Siempre ()

JAsiste usted con frecuencia al restaurante?
Nunca ( ) Casinunca () Aveces () Casi siempre () Siempre ()

JAnte un inconveniente presentado en el restaurante usted hace uso del libro de
reclamaciones?
Nunca () Casinunca ( ) A veces ( ) Casi siempre () Siempre ()

¢ Los platillos de la carta se cambian con frecuencia?
Nunca ( ) Casinunca () Aveces () Casi siempre () Siempre ()

¢Hace usted uso de servicios adicionales como la reserva del establecimiento para
eventos?
Nunca ( ) Casinunca ( ) Aveces () Casi siempre () Siempre ()

¢Cree usted que el tiempo de espera es adecuado con los servicios que presta el
restaurante?
Nunca () Casinunca () A veces () Casi siempre () Siempre ()

¢Cree usted que los ambientes del restaurante son adecuados respecto a la
ventilacion?
Nunca ( ) Casinunca () A veces () Casi siempre () Siempre ()

¢Cree usted que los ambientes del restaurante son adecuados respecto a la
iluminacion?
Nunca ( ) Casinunca ( ) Aveces () Casi siempre () Siempre ()
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XI.

XIl.

XIII.

XIV.

XV.

XVI.

¢Cree usted que los ambientes del restaurante son adecuados respecto a la
infraestructura?
Nunca ( ) Casinunca ( ) Aveces ( ) Casi siempre () Siempre ()

¢,Cree usted que los ambientes del restaurante son adecuados respecto al parqueo del
automovil?
Nunca () Casinunca () A veces () Casi siempre () Siempre ()

¢ Considera usted adecuada la presentacion de los platos?
Nunca ( ) Casinunca () A veces () Casi siempre () Siempre ()

¢ Considera usted que los precios son adecuados respecto al servicio que usted recibe?
Nunca ( ) Casinunca ( ) Aveces () Casi siempre () Siempre ()

¢, Cree usted que es atractiva la publicidad del restaurante?
Nunca () Casinunca ( ) A veces () Casi siempre () Siempre ()

¢ Considera usted que las promociones que ofrece el restaurante son atractivas?
Nunca () Casinunca ( ) A veces () Casi siempre () Siempre ()

¢ Con que frecuencia algun platillo de la carta que usted solicito no se encontraba en la

misma?
Nunca () Casinunca ( ) A veces ( ) Casi siempre () Siempre ()
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ANEXO C: Guia de entrevista para los especialistas

¢, Qué tan bien manejan la planificacion los restaurantes de pescados y mariscos

del distrito de Miraflores respecto a la filosofia empresarial y los objetivos?

¢,COmo se realiza la organizacion respecto al organigrama, manuales y

actividades de un restaurant?

¢, Como se logra efectividad en el manejo del talento humano en el restaurant a

través de la motivacion, liderazgo y comunicacion?

¢, Como se evalla el desempefio de las actividades de los colaboradores de un

restaurant para cumplir con los objetivos trazados?

¢ Es necesario el estudio de la demanda y la oferta para establecer estrategias

de gestion en un restaurant?

¢,Como el mix de marketing ayuda a la gestion de los restaurantes en su

eficiencia?
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ANEXO D: Guia de observaciones

Indicadores

Si

No

Nivel de conocimiento de la misién

Nivel de conocimiento de la vision

Nivel de conocimiento de los objetivos
y politicas

Nivel de conocimiento de las
estrategias

Nivel de conocimiento del organigrama

Nivel de conocimiento de los manuales
del restaurant

7

Nivel de conocimiento de las
actividades a realizar

8

Relacion con otras areas del restaurant

9

Motivacion

10

Liderazgo

11

Comunicacion

12

Captacion de personal

13

Eficiencia en los procesos

14

Calidad de servicio

15

Tiempos de entrega de los platos

16

Evaluacion del plan

17

Percepcion del cliente

18

Exigencias del cliente

19

Comportamiento de compra

20

Tipos de cliente

21

Variedad de platos

22

Servicios adicionales

23

Tiempo de espera

24

Ambientes del restaurant

25

Presentacion de los platos

26

Precio de los platos

27

Promocion y publicidad de ventas

28

Logistica

Observaciones

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO E: Relacién de las empresas de restauracion que ofrecen pescados

y mariscos en el distrito de Miraflores

N° Establecimiento Direccion Telf. Aforo | Colaboradores
1 A MARES cebiche con | Republica de Panamé 4699402 30 8
Pasion 6294
2 | Alfresco Malecén Balta 790 2428960 107 20
3 | Altamar Av. José Pardo 610 2423619 | 75 15
Mezzanine
4 | Caplina Av. Santa Cruz 900 4974546 100 18
Av. Del Ejército 421 - 4214635
5 | Costanera 700 Manuel Tovar 179 4217508 | 120 27
6 | Delfino Mar Av. Jorge Ghavaz 509, 4453470 | 250 43
Esq. con Madrid
7 | El Escondite del gordo | Av. Pardo 399 3639405 90 16
8 | El Gran Combo Bonilla 113 4918676 16 4
9 | El Mercado Hipdlito Unanue 203 2211322 100 18
10 | El Pez Amigo Av. La Paz 1640 4459783 70 16
11 | El Pez On San Martin 537 7130860 150 27
12 | El Veridico de Fidel Colén 246 4459297 300 50
13 | Francesco Malecén de la Marina 526 4788255 100 18
2212697
14 | La Mar Av. La Mar 770 4213365 200 37
15 | La Preferida AaSYERRISPORE, San 4455180 | 160 29
Antonio
16 | La Red Av. La Mar 391 Santa Cruz | 4411026 140 26
17 | La Rosa Nadtica E;@gg” N®4, Circutode | 150149 | 230 41
18 | Oh Calamares Av. Benavides 2482 5606070 45 11
19 | Pescados Capitales Av. La Mar 1337 4218808 230 42
20 | Puerto Med Av. 28 de Julio 1324 2414052 40 10
21 | Punta Sal Malecon Cisneros Cdra. 3, |, co675 | 150 27
Esq. con Tripoli
. . 2212293
22 | Punto Marino Av. Del Ejército 665 2210712 50 10
23 | Rigoletto Colén 161 4443046 60 12
24 | Sabores Peruanos g;/églfredo Bengudtles 4492145 55 13
25 | Santo Pez Av. La Mar“Sagagir. 4401493 | 100 19
Santa Cruz
Promedio 119 22

Nota. Fuente: Guia gastronémica del Perd. El manual del buen gourmet 2017-2018 (142 Ed.) (2017).
Lima, Per(: Ideas y Mas ideas.
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ANEXO F: Constancia de juicio de experto

CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTO

Por medic de la presente hago constar que realice la revision de los cuestionarios
para su aplicacion a los clientes v colaboradores de las empresas de restauracion que
ofrecen pescados v mariscos en el distrito de Miraflores, elaborado por el Licenciado
Alexander Henry Fodriguez Perez. egresado del Programa de Maestria en Marketing
Turistico y Hotelero de la Escuela Profesional de Tunsmo v Hoteleria de 1la Universidad
de San Martin de Pomres, quien esta realizando un trabajo de investizacion trtulado
“Analisis situacional de la gestion de procesos v su relacién con su permanencia en el
mercado - 20177 Caso: empresas de restauracion que ofrecen pescados v marizcos en el

diztrito de Miraflores.

Una vez realizados los reajustes indicados, los cuales son minimos, considero que

los cuestionarios son validos para su aplicacion.

Lima, julio de 2017
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CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTO

Por medio de la presente hago constar que realicé la revision de los cuestionarios
para su aplicacion a los clientes v colaboradores de las empresas de restauracion que
ofrecen pescados v mariscos en el distrito de Miraflores, elaborado por el Licenciado
Alexander Henry Rodriguez Pérez, egresado del Programa de Maestria en Marketing
Turistico v Hotelero de la Escuela Profesional de Tunismo y Hoteleria de la Universidad
de San Martin de Porres, quien esta realizando un trabajo de investigacion titulado
“Andlisis situacional de la gestion de procesos y su relacion ¢on su permanencia en el
mercado - 2017” Caso: empresas de restauracion que ofrecen péscadns y mariscos en el
distrito de Miraflores.

Una vez realizados los reajustes indicados, los cuales son minimos, considero que

los cuestionarios son validos para su aplicacion,

Lima, julio de 2017

[
Dr. I..uifernan'dn Valeriano Ortiz
DNI: 06003883
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