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RESUMEN

En el cantén de Milagro las microempresas han experimentado cambios en los
altimos afios, pero a muchos se les presenta el problema de la ausencia de
procesos administrativos en sus negocios donde implica la falta de politicas, falta de
planes de capacitacion, la ausencia de tecnologia e inexistencia de estructuras
financieras, por lo que al no implementar este control podrian fracasar y ser
superados por la competencia en el mercado, basandose en ello, en el Capitulo |
estd la formulacién del problema: ¢(Como incide la ineficiente aplicacion de los
procesos administrativos en la utilizacion de los recursos del restaurante “EL
ASADQ”?, ademas los objetivos de la investigacion y la justificacion. En el marco
tedrico se encuentran los antecedentes histéricos, referenciales; y ademas la
fundamentacion cientifica que estan relacionadas con las variables de la
investigacién, seguido de las hipodtesis con cada una de sus variables
correspondientes, en el Capitulo Il estd el disefio de la investigacion que son
cuantitativa o mixta, la técnica que se empleo para la recoleccion de informacién fue
la encuesta y se trabajé con clientes del restaurante “El Asado”, en el Capitulo Il se
halla la metodologia de la investigacion. Haciendo uso de los instrumentos para
recolectar la informacion se la analiz6 y verifico las hipétesis planteadas, las mismas
que se dieron por confirmadas realizando de esta forma el Capitulo IV. En el
Capitulo V se presenta la propuesta donde se crea un disefio de planificacion de
control para el restaurante “El Asado” mejorando el desenvolvimiento de sus
actividades y su productividad, ademas se encuentran los objetivos,
fundamentacion, justificacién, impactos y lineamientos de evaluacién, con lo que

finaliza con las conclusiones y las recomendaciones.

Palabras claves: procesos administrativos, estructura financiera, productividad
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ABSTRACT

Milagro Canton SMEs have undergone changes in recent years, but many the
problem occurs in the absence of administrative processes in their businesses where
implies the lack of policies, lack of plans for training, lack of technology and lack of
financial structures, so not to implement this control may fail and be overtaken by
competition in the market, based on this, in the first chapter, this formulation of the
problem: how affects the inefficient implementation of administrative processes in the
use of resources of the restaurant "EL ASADO"?, besides the objectives of research
and justification. In The theoretical framework inside the background historical,
referential; and in addition the scientific basis that are related to the variables of the
research, followed by the hypotheses with each of their corresponding variables, in
chapter 1l is the design of research that are quantitative or mixed, the technique that
was used for the collection of information was the survey and worked with customers
of the restaurant "El Asado", Making use of the instruments for gathering information
| analyze it and verify the assumptions made, which were given by confirmed doing
this way chapter IV. In chapter V, the proposal is where you create a design of
planning control for the restaurant "EI Asado" improving the development of its
activities and its productivity, Furthermore the objectives, rationale, justification,
impacts and evaluation guidelines, are with what we ended with conclusions and

recommendations.

Keywords: administrative processes, financial structure, productivity
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INTRODUCCION

La aplicacion de procesos administrativos en una empresa es importante para
definir sus objetivos, politicas, normas, estrategias, planes y cuenta con método de
retroalimentacion en la que se pueda adaptar facilmente a los cambios de su
entorno; el monitoreo tanto interno como externo sirviendo como indicador de que

sucede a su alrededor y de lo que pueda afectarle.

Los procesos administrativos estdn conformados por planeacion, organizacion,
direccion y control; estas son actividades que debe realizar un gerente para de esta
forma aprovechar eficientemente los recursos humanos, técnicos, materiales,
financieros existentes en una empresa. Incluso permite cumplir con los objetivos y

metas establecidas.

Las PYMES son pequefias y medianas empresas, no entran en mercado industrial
ya que son de menor tamafo, poseen poco personal y un capital limitado, sin
embargo tiene la ventaja de adaptarse gracias a su estructura pequefia donde la
posibilidad de especializarse en nichos del mercado es elevada ofreciendo una

atencion directa.

El problema esta en la falta de aplicacion de los procesos administrativos en una
empresa, no tener politicas, falta de planes de capacitacién, la ausencia de
tecnologia e inexistencia de estructuras financieras que impiden tener un
conocimiento profundo sobre posibles errores que se pueden estar presentando y al
mismo tiempo perjudicando a la empresa, conduciéndolas muchas veces al fracaso

dando ventaja a la competencia que capte la atencion del mercado.

Para lograr que funcione de manera adecuada la empresa aplicando los procesos
administrativos se debe crear politicas que regulen las funciones de los empleados
con el apoyo ademas de programas de capacitacibn que mejoren el
desenvolvimiento de sus habilidades incorporando la tecnologia en sus actividades

teniendo la oportunidad de manejar el control financiero sistematicamente.



Esta investigacion nos ayud6 a confirmar que la ineficiente aplicacion de los
procesos administrativos en la utilizacion de los recursos del restaurante “EL
ASADQO” ayuda a establecer como propuesta el analisis de la aplicacion de los
procesos administrativos en el restaurante “EL ASADO” para desarrollar nuevas
estrategias y tecnologias que aporten a su crecimiento en el mercado, demostrando
la necesidad de incorporar una planificacion de control para mejorar el servicio que

se brinda.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.1 Problematizacion

La gastronomia de Ecuador es muy variada y de exquisito sabor, es una
combinacion de algunas culturas del pais y de algunas influencias que nos dejaron
los europeos; el arroz con menestra es uno platos tipicos de la Costa pero se lo
puede encontrar en cualquier parte de nuestro pais, es muy popular y se sirve desde
la época de la conquista espafiola, se lo puede comer en cualquier hora del dia y
todos los dias. Existen diferentes maneras de preparar este plato, ya sea con frijoles,
lenteja o0 garbanzo; ademas se lo puede acompafiar con cualquier tipo de carnes o

embutidos.

El restaurante “EL ASADOQO” lleva funcionando alrededor de 24 afios en la ciudad de
Milagro, Ciudadela del Seguro Social, calles Guayaquil 1001 y Escobedo con un
horario desde las 18H:00; en el transcurso de ese tiempo ha venido destacandose
como uno de los mejores restaurantes que ofrecen el famoso plato tradicional “arroz
con menestra” con diferentes tipos de carnicos; recalcando que el exquisito sabor de
la preparaciéon de su comida ha sido parte fundamental que ha llevado a esta
microempresa ser el lugar preferido de las personas.

A pesar de los cambios que ha tenido el negocio a lo largo de su trayectoria, el
restaurante necesita ampliarse aun mas debido a que la clientela cada dia aumenta
y la demanda se vuelve insostenible sobre todo los fines de semana donde la

afluencia es mayor, haciéndose el espacio fisico del establecimiento incbmodo para



los clientes, lo que conlleva a que ellos opten por retirarse y busquen a la

competencia.

El principal problema que presenta el restaurante es la ineficiente aplicacion de los
procesos administrativos, no han llevado ningun estado financiero en todo este
tiempo, no han utilizado la tecnologia para mejorar sus procesos y tampoco existe
ninguna estructura organizacional lo que ocasiona que los empleados no conozcan
la mision ni la vision del negocio y esto conlleva a que no realicen debidamente sus
funciones. Por lo tanto la deficiencia en el area administrativa y en el manejo del
personal son factores fundamentales que han estancado el progreso y el desarrollo

en el mercado de esta microempresa.

Otro de los problemas que afronta esta microempresa es la falta de manuales de
politicas y procedimientos lo que conlleva a que los empleados no conocen
claramente las responsabilidades del trabajo que estan desempefiando, causando
un estrés en el duefio que tiene que dedicar parte de su tiempo para asegurarse que
el personal cumpla con las tareas del dia, y ademas provocando que se genere la
duplicidad de trabajo.

Un negocio para mantenerse en el mercado debe estar constantemente innovando
para asi adaptarse a los continuos cambios que se presenten, incluso
adelantandose a ellos; en este caso el restaurante “EL ASADO” no hace uso de la
tecnologia provocando que los procesos establecidos especialmente en la atencion
a los clientes se vuelvan mas lentos haciendo que éstos no tengan mas opciones
que faciliten la rapidez en la adquisicion de la comida; por lo tanto buscan otros

lugares que ofrezcan la agilidad que desean.

La inexistencia de planes de capacitacion para el personal en especial a los
dedicados a la atencion al cliente, no les permite a los empleados obtener los
conocimientos necesarios para desempefar correctamente su trabajo lo que les
impide desarrollar sus habilidades lo que lleva a truncar la creatividad e innovacion
del personal, ocasionando esto una inadecuada atencién a las personas que

frecuentan este lugar.



A pesar de que los propietarios han llevado la administracién del negocio en forma
empirica han logrado un buen manejo de los recursos, pero la inexistencia de una
estructura financiera conlleva a un desconocimiento real de sus activos, pasivos y
patrimonio; no les ha permitido hacer un estudio para proyectos de inversion ni

planificar financieramente a mediano y largo plazo.

Prondstico: Si el restaurante no toma las medidas correctivas a los principales
problemas que enfrenta, el negocio podria seguir perdiendo participacion en el
mercado ya que es conocido que los clientes tienden a ser infieles, y preferiran un
establecimiento que les ofrezca mas variedad, comodidad e innovacién; ademas no
podra expandirse como una PYME porque no posee una organizacion administrativa
claramente definida que cuente principalmente con los debidos planes de
capacitacion, los manuales de funciones y procedimientos, los avances tecnolégicos

y una adecuada estructura financiera.

Control Pronéstico: Para dar solucion a estos problemas se realizara una
investigacién basada en el ambiente organizacional del restaurante “EL ASADO”
para lograr implementar los procesos administrativos que hacen falta, optimizando la

administracion de sus recursos y del personal.

1.1.2 Delimitacion del Problema
Pais: Ecuador
Region: Costa
Provincia: Guayas

Canton: Milagro

1.1.3 Formulacion del Problema
¢,Como incide la ineficiente aplicacion de los procesos administrativos en la

utilizacion de los recursos del restaurante “EL ASADQO”?



1.14 Sistematizaciéon del Problema

¢ ¢De qué manera influye la falta de politicas y procedimientos en el cumplimiento
de las responsabilidades y funciones del personal del restaurante “EL ASADQO”?

e Como afecta la ausencia de tecnologia en el desenvolvimiento de los procesos
administrativos del restaurante “EL ASADO”?

e ¢Qué efecto tiene la inexistencia de planes de capacitacion del personal en la
atencion a los clientes del restaurante “EL ASADO”?

e (;Cbomo incide la inexistencia de estructuras financieras en la administracion de

los bienes y obligaciones del restaurante “EL ASADO”?

1.15 Determinacion del Tema
Analisis de los procesos administrativos en el restaurante “EL ASADO” de la ciudad

de Milagro en el periodo 2014.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1  Objetivo General de la Investigacion
Determinar como incide la ineficiente aplicacién de los procesos administrativos en
la utilizacion de los recursos, mediante técnicas investigativas para alcanzar los

objetivos establecidos en el periodo 2014 del restaurante “EL ASADO”.

1.2.2 Objetivos Especificos de la Investigacion

e Identificar de qué manera influye la falta de politicas y procedimientos en el
cumplimiento de las responsabilidades y funciones del personal que labora en el
restaurante “EL ASADO”.

e Determinar qué efecto tiene la ausencia de tecnologia en el desenvolvimiento de
los procesos administrativos del restaurante “EL ASADO”.

e Investigar los efectos de la inexistencia de planes de capacitacion del personal
en la atencion a los clientes del restaurante “EL ASADO”.

e Establecer como incide la inexistencia de estructuras financieras en la

administracién de los bienes y obligaciones del restaurante “EL ASADQO”.



1.3 JUSTIFICACION

A través de la aplicacion de los conocimientos administrativos y financieros, esta
investigacion tiene como objetivo encontrar explicaciones a las diversas situaciones
internas que actualmente se presentan en el restaurante como la duplicidad de
trabajo, la inexistencia de estados financieros, los procesos lentos, la mala atencién,
entre otros. Existen multiples situaciones externas que afectan también a este
negocio, entre ellas estan el incremento de la competencia con precios mas bajos,
la falta de publicidad e innovacidn de servicios que conllevan a disminuir la captacion

de nuevos clientes.

Al realizar esta investigacion en el restaurante “EL ASADQO” se puede observar la
importancia para éste de contar con una eficiente estructura administrativa que les
permita superar los problemas por los que atraviesa continuamente, originados por
la centralizacion de las actividades por parte del duefio que ocasiona una incorrecta
ejecucion de las mismas; ademas el desconocimiento de los empleados sobre sus
responsabilidades hace que el trabajo se realice de manera inconsecuente

originando duplicidad y demora de las actividades.

La aplicacion de los procesos administrativos puede ayudar a superar las
debilidades y consolidar las fortalezas del restaurante, de tal manera que se puede
mejorar 0 corregir algun inconveniente que pudiera presentarse, logrando ser mas

productivos y competitivos en el mercado al cual pertenece.



CAPITULO I

MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO TEORICO
2.1.1 Antecedentes Historicos

El Restaurante “EL ASADO” se inaugur6 aproximadamente hace 24 afios en la Cdla.
Del Seguro Social, en las calles Guayaquil 1001 y Escobedo; el inicio de este
negocio empezo6 con la necesidad econdmica que sufrian en el hogar de la sefiora
Lidia para solventar los gastos de la casa ya que el esposo no tenia un trabajo
estable; tenia que buscar alguna alternativa y no encontré algo mejor que preparar
comida casera en un pequefio espacio de su casa, apenas con la cocina y las ollitas
en las que preparaba los alimentos en su hogar y un par de mesas que le obsequio
su madre, empez6 a preparar arroz con menestra y carne frita y venderlo solo los
fines de semana (viernes, sabados y domingos). Dofa Lidia preparaba la comida
como que fuera para su familia y ese ha sido el ingrediente especial para lograr la

acogida que tiene hasta ahora.

La ayuda del esposo fue fundamental ya que le ahorraba trabajo, en la limpieza del
local, para realizar las compras y en asar las carnes. Sus hijos también empezaron a
ayudarla y practicante el negocio se inicié solo con la familia para realizar todas las

labores que el negocio requeria.

La exquisita sazon y los comodos precios hicieron que el negocio se acredite en
forma rapida llegando a tal punto que la afluencia de clientela aumentara y ya no le
alcanzaba la comida que preparaba en las pequefas ollas, tomando la decision de
adquirir mas instrumentos de cocina y de mayor tamafo, también un asador a
carbon para las carnes para ya no prepararlas frita en el pequefio sartén de la

cocina.



El negocio hasta la actualidad sigue funcionando en el mismo lugar, conforme fueron
pasando los afios se ha ido ampliando el local, hasta lo que es hoy la totalidad del
negocio, también extendiéndose los dias de atencion de lunes a domingo desde las
18h:00 hasta las 22h:00; a la vez aumentaron los trabajadores, contando en la
actualidad con dos ayudantes de cocina, un lavavajillas, dos meseros, una cocinera

(la duefia), un parrillero (el esposo), uno para la limpieza del local.

2.1.2 Antecedentes Referenciales
Tema: La Evolucion Del Disefio Y La Estructura Organizativa: Un Estudio De Casos
Autores: Jordi Valenzuela Sevilla y Joan Luis Capelleras
Palabras Claves: organizar, estructurar
Fecha de publicacion: 15 de Mayo del 2013

Resumen

Si algo estd caracterizando el estado actual de los diversos estudios sobre la
organizaciéon empresarial, no es otra cosa que la diversidad de orientaciones y
opciones protagonistas de un amplio marco teérico, que parten de las escuelas
clasicas del pensamiento organizativo y que se han ido actualizando a causa de la
multitud de estudios sobre las organizaciones en estos ultimos afios. Todo ello lleva
a la necesidad de recopilar informaciones sobre la organizacion empresarial que
sean aplicables para entender la realidad social circundante. Es ese el objetivo
principal del presente trabajo, sintetizar los elementos mas importantes a la hora de
organizar y estructurar una empresa u organizacion, y aportar un estudio empirico
de varias empresas, con el objetivo de analizar la evoluciébn de sus estructuras

organizativas.*

En la actualidad se ha vuelto importante el estudio de las estructuras organizativas
para un buen desenvolvimiento de las empresas sin dejar a un lado cualquiera que
sea su tamafno; como hace referencia este trabajo en el cual aporta de manera
significativa a nuestra investigacion demostrandonos los diferentes cambios que

atraviesan los negocios los cuales no alcanzan los objetivos definidos, lo que nos

! (Capelleras, 2013)



lleva a enfocarnos en los diferentes problemas del disefio organizativo de las

empresas

Tema: Norma Técnica Ecuatoriana - Nte Inen 2 436:2007 - Administrador De
Restaurante - Requisitos De Competencia Laboral

Palabras Claves: competitividad, estandarizacion

Fecha de aprobacion: 2006-10-10

Resumen

El Proyecto denominado “Sistema de Certificacion de Competencias Laborales en el
sector Turismo” tiene como objetivo impulsar el mejoramiento de calidad de los
productos y servicios del sector turistico para elevar la competitividad del Ecuador

como destino de clase mundial.

El estudio de la investigacion consiste en establecer una actividad de trabajo
mostrando sus habilidades y actitudes, con el objetivo de desempefar las
actividades de manera satisfactoria, la normalizaciébn crea un procedimiento de
estandarizacion donde la actividad descrita se convierte en una norma para los
trabajadores, instituciones educativas, etc. La formacion genera competencias con

referencia a las normas existentes, obteniendo mucha mas eficiencia

A través de la evaluacion se mide las capacidades de una persona establecidos en
las normas de competencia laboral mediante pruebas tedricas, practicas y de
observaciéon y finalmente la certificacion es otorgada por las competencias

demostradas por una persona realizando una determinada actividad.?

El administrador debe ser capaz de conocer el negocio y sus funciones, saber tratar
con el resto de personas, establecer y lograr las metas para un mayor rendimiento
del negocio, se lo caracteriza por solucionar problemas y tomar decisiones en
situaciones que lo amerite, llegando a convertirse en un buen lider capaz de trabajar
en equipo motivando a las personas que estan bajo su mando logrando cumplir las

metas establecidas.

% (Normalizacién, 2007)
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Figura 1. Sistema de Certificacién de Competencias Laborales
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Evaluacién

Elaborado y Fuente: Norma Técnica Ecuatoriana INEN

Un administrador se encarga de planificar todo lo que tiene que ver con la empresa,
dirigiendo el personal que labora en dicho lugar, desarrollando estrategias para
evitar problemas futuros a través de la elaboracion de planes, sistemas de control,

presupuestos anticipandose a los cambios que se presentan.

Tema: El conocimiento de las falencias que tienen los restaurantes de segunda
categoria en la ciudad de quito, para su organizacion.

Autor: Patricio Fernando Alvarez Yanez

Palabras Claves: competitivos,

Afio de publicacién: QUITO, 2005

Resumen

Determinadas falencias buscan correctivos para mejorar la organizacion y el servicio
de establecimientos, exigiendo un cambio positivo a los restaurantes de segunda
categoria para estos logren ser restaurante con costos econOmicos y servicios

calificados.

En la actualidad el Ministerio de Turismo y el Municipio son los encargados de la
categorizacion de estos establecimientos, logrando que sean competentes y de

excelencia y que les permita competir no solo en el pais sino también en el exterior,
11



exigiéndoles que sean competitivos en alto grado en elemento humano como en

instalaciones. 3

En la mayoria los clientes prefieren no solo buenos restaurantes sino aquellos que
brinden un buen servicio y diferentes opciones de platos. Pero muchas veces estos
establecimientos no ofrecen el servicio que desean recibir los clientes provocando la
insatisfaccion de ellos, bajando sus expectativas y ocasionando que busquen otros

lugares.

El servicio en un negocio es la piedra angular incluso si la comida es desagradable,
el buen servicio puede crear una imagen positiva, considerando que la sociedad
constantemente cambia por lo que aumentan las presiones del mercado y es en ese

momento donde se debe aplicar las estrategias adecuadas para sobrellevarlas.

También es importante la capacitacion de los empleados para proporcionar un
servicio positivo lo que permitiria aumentar los ingresos, captar nuevos clientes y un

ambiente ameno.

Tema: Cuando las tecnologias de la informacion y la comunicacion [tic] y la
orientacién al mercado se convierten en elementos clave de la competitividad
empresarial.

Autora: Dra. Ainara Martinez Rivera

Palabras Claves: implantacién, herramientas informéaticas

Fecha de publicacion: 2005

Resumen

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC), son herramientas
informaticas que permiten obtener, gestionar y difundir informacién al mismo la
gestion de equipos, la venta, la administracion financiera, etc. Tanto asi que las TIC
se presentan normalmente como elemento de implantacion prioritario en una

empresa.

* (Yanez, 2005)
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En los dltimos afios, muchas empresas han visto como las TIC han transformado la
esencia de su negocio, su manera de funcionar y sus estructuras. Las TIC presenta
oportunidades lo que hace que las empresas cuestionen sobre cual es el modo de

utilizarlas para conseguir mejores resultados.*

En muchas empresas la tecnologia se han vuelto una ayuda al momento de la toma
de decisiones permitiendo ademas la adaptabilidad a los cambios que se presentan
en el entorno, pero también existen negocios que se han mantenido al margen de la
tecnologia impidiendo que crezcan como empresa y que se desarrollen de una

manera eficiente en el mercado.

La tecnologia hoy en dia fundamental para las empresas para lograr tener una
estabilidad en mas complejo el mercado, teniendo en cuenta que sin el usos de
estas herramientas los procesos serian mas complejos, y es por ello que muchas de
estas empresas han tomado la decisidn de reestructurar su tecnologia dandose
cuenta de las ventajas positivas que les ofrece, buscando un adecuado control de la

informacion para su desarrollo.

Tema: Implementacion de un sistema administrativo-financiero para la toma de
decisiones.

Autor: C.P. Daniel Iver Pequefio Quiroga

Palabras Claves: planificacion,

Fecha de publicacién: Ciudad Universitaria, 2001

Resumen

El uso de informacién financiera permite a las empresas una vision en tiempo real de
los procesos ofreciendo un valor real a los duefios, presentando informacion exacta
ya sea de anomalias o errores que puedan existir, considerando que un minimo

error puede adicionar costos en el resultado final.

Un sistema administrativo es importante ya que nos ofrece una vision sistematica de

la empresa para implementar una planificacion adecuada capturando informacion

* (Rivera, 2005)
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para la toma de decisiones. Este sistema permite también establecer los objetivos,
politicas y procedimientos, ademas ayuda en el ahorro de tiempo y esfuerzos,
evitando actividades innecesarias y mostrando la estructura y funciones de cada
area de la empresa siendo de mucha utilidad para lograr una eficiente

administracion.®

2.1.3 Fundamentacion Cientifica
Administracion
Se entiende a la administracion como una ciencia compuesta de técnicas, principio y
practica aplicadas por seres humanos los cuales, se realizan para alcanzar

propdésitos comunes que de manera individual no se podrian lograr.

Es el proceso de mantener vy disefiar un ambiente donde los miembros de la
empresa trabajen con el fin de alcanzar con eficiencia las metas establecidas. Se
aplica a todo tipo de organizacion, sean pequefias 0 grandes, lucrativas o0 no
lucrativas. Ademas comprende actividades interrelacionadas como: la planificacion,

organizacion, direccién y control en la que implican relaciones humanas y tiempo.

“La administracion es la direccion de un organismo social y su forma efectiva en
alcanzar sus objetivos fundada en la habilidad de conducir a sus integrantes” °

(Koontz & Harold, 2004)

Es entendida como una disciplina encargada de realizar una gestién de los recursos
existentes en la empresa ya sean materiales o humanos, con una orientacion a

satisfacer un objetivo en comun.

Desarrolla el talento humano con el objetivo de cumplir metas institucionales e
individuales dentro de una organizacion, a través de procesos administrativos y
técnicas con el fin de conseguir beneficios ya sean sociales o econdmicos

dependiendo el propdsito por el cual exista la organizacion. Ademas tiene como

> (Quiroga, 2001)
® (Koontz & Harold, 2004)
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finalidad dar un explicacion acerca del comportamiento de las organizaciones,

abarcando un conjunto de reglas, normas y procedimientos para operar.

Figura 2. Funciones De La Administracion

Se establecen metas y
objetivos de la
organizacion para lograr
cuplir los objetivos
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(
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\
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_J
\

donde
imparten  ordenes vy
instrucciones a las
personas que conforma
la empresa explinado lo
gue se va a realizar. )

Fuente: Chiavenato, Quinta edicion

Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Es una organizacidon que retne un grupo de personas para alcanzar objetivos y

obtener beneficios mediante la satisfaccion de necesidades que tenga mercado

utilizando distintos recursos como financieros, humanos, materiales y tecnol6gicos.

“Las empresas son unidades sociales que persiguen objetivos especificos: su razon

de ser es servir a esos objetivos” (Gore, 1964).

A las empresas se pueden estudiar segun la perspectiva de sus objetivos de cada

una ya que esto establece la relacion entre la empresa y el ambiente. Las empresas

no tienen un solo objetivo ya que debe satisfacer varias necesidades y exigencias



que establecen tanto el ambiente externo y sus miembros. Existen objetivos
aceptados por las empresas y estos se encuentran en documentos oficiales, actas,

estatutos, informes anuales, etc.

Desarrollo Organizacional
“Tanto las organizaciones como las personas que trabajan en ellas estan en

constante cambio” (Chiavenato I. , 2003)

Se refiere al esfuerzo que realizan los miembros de una empresa, destacando el
capital humano que posee y creando su cultura pretendiendo mejorar la eficacia y su
bienestar. Toda organizacion funciona en un ambiente dinAmico que esté sujeta a

transformaciones que obliga a la adaptacion inmediata.

El Desarrollo Organizacional conduce a cambios de la cultura, la estructura, la forma
en que trabajan las personas que conforman una empresa mejorando la forma de

reaccionar ante su nuevo entorno.

Figura 3. Necesidad de Adaptacion y Cambio Permanentes
‘l‘ ’ ‘l‘

<€
. ﬁ< )
Fuente y Elaboracion: Harold J. Leavit, “Applied Organizational Change in Industry:

Structural, Technical and Human approacheu, en W. W. Cooper, J. J. Leavitt y M. W. Shelly Il
(Orgs), New Perspectives in Organizational Research, New York, WWilley, 1964, pp. 55-74

e Estructura.- Esta afecta a la estructura organizacional, departamentos o
divisiones que se puedan fusionar o eliminar debido a la llegada de nuevos

SOCios.

7 (Chiavenato I., Administracionde Recursos Humanos, 2003)
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e Tecnolbgicos.- Estos afectan a los equipos, maquinas, instalaciones, etc. En
la empresa puede influir de manera negativa dependiendo de la manera que
se ejecuten sus tareas, la manera de como se fabrica sus productos y de

cOmo presta sus servicios.

e De productos o servicios.- Afecta a los resultados y a las salidas que posee

la organizacion.

e Culturas o personas.- se enfoca en los cambios del comportamiento de las

personas afectandose entre si.

La Organizacion

"Organizar es agrupar las actividades necesarias para alcanzar ciertos objetivos,
asignar a cada grupo un administrador con autoridad necesaria para supervisarlo y
coordinar tanto en sentido horizontal como vertical toda la estructura de la empresa”
8 (KOONLZ O, 1985)

Podria definirse como un grupo social que estd constituido por personas,
administracion y tareas que se comprometen conjuntamente a cumplir sus objetivos.
Una organizacion puede existir inicamente donde halla comunicacion y donde las
personas estén dispuestas a trabajar de manera coordinada para alcanzar su

mision.

Para llegar a ser exitosa una organizacion, sus lideres deben dirigir a su equipo para
lograr que las cosas que se ejecuten se las realice de manera correcta siempre y

cuando se sujeten a las normas de comportamiento adecuadas.

Una organizaciéon es un sistema de actividades conscientemente coordinadas,

formado por dos o mas personas (Bernard, 1971)

¥ (KOONLZ O’, 1985)
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Transformandose su cooperacion reciproca primordial para la existencia de ella,
donde las personas se comprometen a una comunicacién continua actuando
conjuntamente para lograr un objetivo en comun y muchas veces esto conlleva a

sacrificar el control de su propio comportamiento beneficiando a la cooperacion.

Ademas con el paso del tiempo, la disposicion de contribuir y participar en la
organizacibn cambia de una persona a otra, indicando que el sistema de
contribuciones es impredecible, ya que el aporte individual varia de manera
significativa no solo en funciones sino también en el sistema de recompensas que

otorga las organizaciones para aumentar las contribuciones.

En las organizaciones existen diferentes necesidades que se pueden satisfacer
como espirituales, intelectuales, emocionales, econdémicas entre otros. En
conclusién la existencia de las organizaciones es para el logro de objetivos por parte
de los miembros que no podrian alcanzarlos de forma aislada, lo que quiere decir,
qgue lo que impide a la consecucidon de los objetivos humanos no es la falta
capacidad intelectual, ni la capacidad fisica, sino la falta de habilidad para trabajar

en grupo de manera eficaz.

Las organizaciones como sistemas sociales
“La mayor parte del proceso productivo se lleva a cabo en organizaciones; por tanto,
esta moderna sociedad industrializada se caracteriza por estar compuesta de

organizaciones” (Chiavenato I. , Administracion de Recursos Humanos , 2003)

Se puede decir que la mayor parte de su tiempo el hombre moderno pasa en
organizaciones, de las cuales depende para vivir, trabajar, aprender, obtener
productos y servicios que necesita, ganar su sueldo, etc. Las organizaciones son
agrupaciones humanas formadas para alcanzar objetivos, esto quiere decir, que se

crean con un fin establecido reestructurdndose si lo necesita.

Especificamente existen organizaciones que se dedican a conseguir ganancias mas
automantenerse logrando obtener el retorno de la inversion realizada, y también

existen organizaciones cuyo objetivo no es obtener ganancias.
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Cultura Organizacional

Se entiende como el conjunto de habitos, valores y normas realizadas por las
personas que conforman una empresa y que lo ven como una manera de
comportase. Ademas integrar al personal a los objetivos que la empresa persigue;
formando equipos de trabajo que puedan interrelacionarse y de esta manera
facilitando el trabajo. La cultura organizacional esta relacionada con el término
cultura corporativa donde los valores, tradiciones, costumbres hacen de una

empresa Unica.

Estamos hablando de un concepto determinado de cultura, es decir, la reunion de
conceptos como creencias, habitos, experiencias y valores que son los encargados
de dar una caracterizacion determinada a un grupo en concreto. En este caso,
centrandose exclusivamente en un ambito empresarial, como un negocio, una

administracion, institucién o corporacion entre otras.

Debemos tener presente que este término hoy en dia es uno de los mas tenidos en
cuenta, en hospitales o administraciones publicas esta siendo muy seguido, por lo

gue tendremos que darle la atencion que se merece.

Cambio Organizacional

Las causas que ocasionan en una organizacion, o en determinados sectores de los
mismos cambios se dan por el redisefio de las estructuras organizacionales,
variables macroecondmicas, incorporacion de tecnologias, creaciéon de unidades

organizativas, implementacion de procesos, y la reorganizacion de los procesos.

El redisefio de las estructuras organizacionales ha sido notorio en todos los
componentes que estas contienen desde los recursos humanos hasta los inmuebles,
incluyendo activos fijos y tangibles. Todo cambio requiere de planificacion y que se
les facilite a los actores los conocimientos y la transferencia de la necesidad del

mismo.
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La informacién es lo primero que debe quedar claro, derivada de la comunicacion y
de la transparencia de lo que se quiere pro del porque es necesario su existencia.
Llegar a lograr el compromiso y el involucramiento de los actores de cambio. Se
debe tener en cuenta que la practica social ha demostrado que las personas se
resisten al cambio ya sea para mejorar o no. Se debe comprender, participar, y
conocer hacia donde se quiere ir y porque es necesario.

Se sugiere a los agentes de cambio, determinando su modo de proceder que
evidentemente puede ser tenido en cuenta por los mismos a la hora de gestionar un
cambio organizacional, entre ellos: Analizar que la resistencia al cambio es una
verdad a medias, existe empresas que se aferran al paradigma de la resistencia
para justificar el fracaso del cambio. La resistencia es una reaccion natural,

predecible y humana.

Comunicar, minimizar el impacto emocional y no ignorarlo, acorta el periodo de
transicion, informar sistematicamente de la marcha del proceso, los pro y los contra,
tener en cuenta que para interiorizar algo nuevo se requiere de tiempo, donde se
debe de aprovechar la compafia en el transito, a través de la capacitacion formal o

informal, y lo mas importante, comunicar, comunicar y comunicar.9 (Zeledon)

Necesidad de adaptacion y cambios permanentes
“Ignorar el cambio conduce a la extincién, adaptarse al permite sobrevivir™® (Carle,
2011)

Hoy en dia las organizaciones se desenvuelven en un entorno muy turbulento,
flexible e inestable, lo que exige cambios profundos a corto plazo. Las variaciones
que se presentan en el mercado son rapidas afectando de manera agresiva a las
organizaciones. Para lo cual las empresas deben acudir a estrategias de corto,

mediano y largo plazo ya que el tiempo del que disponen cada vez es menor.

° http://bvs.sld.cu/revistas/infd/n1311/infd0913.htm

1% (carle, 2011)
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Todas las empresas que se quieren mantener en el mercado buscan de una u otra

manera adaptarse a los cambios y competir en la nueva era de conocimientos.

Importancia de Tecnologia

En la actualidad la crisis economica y la volatilidad de tecnologia que se ha
convertido en un importante instrumento de transformacion para las empresas, ya
gue surge la necesidad de cambiar herramientas, formas y maneras para salir de los
problemas que surgen. La tecnologia es una herramienta de transformacién en

areas importantes como los nuevos canales de comunicacion.

Desafios que enfrentan las Empresas
Las empresas ya sean pequefias medianas se enfrentan a todo tipo de retos.
Actuando en un medio que cada vez se encuentra mas exigente por lo que deben

elevar la satisfaccion de las necesidades de la sociedad.

El mercado en los dltimos tiempos se ha caracterizado por una constante evolucion
lo que significa que las empresas deben captar las exigencias s deben ser capaces
de captar sus exigencias y aumentar el nivel de satisfaccion, sobreviviendo en este

caso las empresas que tienen la capacidad de adaptarse a los cambios.

Ventaja Competitiva
Una empresa posee una ventaja competitiva cuando tiene alguna caracteristica
diferencial respecto de sus competidores, que le confiere la capacidad para alcanzar

unos rendimientos superiores a ellos, de manera sostenible en el tiempo.

La ventaja competitiva consiste en una 0 mas caracteristicas de la empresa, que
puede manifestarse de muy diversas formas. Una ventaja competitiva puede
derivarse tanto de una buena imagen, de una prestacion adicional de un producto,
de una ubicacioén privilegiada o simplemente de un precio mas reducido que el de los

rivales.

Esta particularidad ha de ser diferencial, es decir, ha de ser Unica. En el momento en
que los competidores la posean deja de ser una ventaja. La ventaja competitiva
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otorga a la empresa una posicion de monopolio parcial, en el sentido de que debe
ser la Unica empresa que disponga de dicha propiedad. Ademas, la caracteristica
que constituya la base de la ventaja competitiva debe ser apreciada por los
consumidores o clientes de la empresa. No se trata, Unicamente de ser diferente,
sino de ser mejor en un ambito donde los clientes representan el papel de juez. Una
ventaja no percibida o no valorada por los clientes no constituye realmente una

ventaja.

Poseer una ventaja competitiva no significa necesariamente ser siempre el mejor,
sblo significa que debe existir algo que los consumidores consciente o
inconscientemente identifiquen como mejor, y que les motive a preferir tu producto,
en vez que a los de su competencia. Ese «algo distinto» sera el arma principal del
producto contra la competencia. Y para desarrollarlo, puede ser necesaria una de las
principales caracteristicas de la empresa moderna.

Objetivos Organizacionales
“La organizacién consta de una serie de componentes proyectados para alcanzar un

objetivo particular, de acuerdo con un plan determinado” (Chiavenato I. , 2003)

Toda organizacion tiene una finalidad, el porqué de su inexistencia y de lo ue piensa
realizar. Ademas debe establecer su mision, los objetivos y el ambiente interno que
los participantes necesitan para alcanzar su proposito. Si la organizacion no define
su misién y hacia donde se va a dirigir corre el riesgo de ir a la deriva y estara

obligada decidir lo que los otros han decidido y no lo que ella esta determinando.

Las Organizaciones y el ambiente

Ambiente se denomina a todo lo que rodea a la organizacion, esto quiere decir que
es todo el universo ya que es genérico, cambiante, amplio y es dificil profundizarse
en este concepto. Para lo cual se debe analizar dos estratos ambientales: ambiente

general (macroambiente) y el ambiente de tarea (microambiente)
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Ambiente General (Macroambiente)

Se encuentra constituido por factores tecnoldgicos, econdémicos, politicos, culturales,
sociales, demograficos, etc., que ocurren en el mundo. Estos factores forman un
campo dinamico de fuerzas que se juntan, se chocan, se oponen lo que provoca

acciones, cambios, inestabilidad e incertidumbre en situaciones que se presentan.

En las organizaciones el escenario ambiental influye con fuerza, lo que afecta en

algunas con menor y mayor impacto creando escenarios mas o menos favorables.

Ambiente De Tarea (Microambiente)

En la organizacion el ambiente de tarea es el mas inmediato y proximo, en la cual
obtiene sus entradas y salidas, es decir, proveedores de los recursos (financieros,
materiales, humanos, etc.) y clientes. Sin embargo o es duefio absoluto de lo que
esta a su alrededor, pues se encuentran en este los competidores que se disputan
sus entradas y salidas; y ademas los organismos reguladores (sindicatos, entidades
reguladoras, érganos fiscalizadores, etc.) que establecen condiciones, restricciones

y limites en las actividades organizacionales.

Dindmica Ambiental

También se puede estudiar al ambiente de tarea desde el punto de vista de su
dinamismo esto quiere decir de la estabilidad o la inestabilidad. Cuando el
ambiente en cual se encuentra se caracteriza por cambios previsibles, se los
denomina estable y estaticos; y cuando se caracteriza por cambios imprevistos, se lo

denomina cambiante o inestable.

Ambiente De Tarea Estable y Estatica

Son relaciones rutinarias y estandarizadas que existen en las organizaciones ya que
el comportamiento que posee es previsto y conservador. La rutina y el
conservadurismo son dos caracteristicas importantes de la organizacién que operan

con éxito en este ambiente.
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Comunicacion

Las personas no son autosuficientes, pues constantemente se relacionan con otras
personas y ambientes de su entorno a través de la comunicacion. La comunicacion
produce la transferencia d informacion de una persona a otra; es especificamente la
forma de que tiene las personas para relacionarse con otras personas mediante

idas, valores y pensamientos.

La comunicacion permite unir a personas a través de conocimientos y sentimientos;
y para esto se necesita no menos de dos personas: la que envia el mensaje y lo
recibe, ya que una sola persona no puede establecer una comunicacion.

La organizacion no puede operar ni existir in la comunicacion, ya que es muy
importante para que los procesos se desenvuelvan de la mejor manera y

eficazmente.

El proceso de comunicacion opera como sistema abierto, es muy comun que se
originen ciertos ruidos, lo que quiere decir perturbaciones que distorsionen el
mensaje que se esta transmitiendo. Ruido se denomina a cualquier perturbacién que

se presente al ambiente.

Comportamiento humano en las organizaciones

A las personas no solo se las puede utilizar como recursos sino también como
portadores de capacidades, habilidades, motivacién para el trabajo, comunicabilidad,
conocimientos, etc. Considerando ademas que las personas son portadoras de
personalidades, objetivos, expectativas; los objetivos individuales. Por lo que se
destaca caracteristicas de las personas, ya que esto nos ayudara a dejar en claro

acerca del comportamiento humano en las organizaciones.

Clima Organizacional
Las personas se encuentran obligadas a la adaptacion constante de situaciones
para la satisfaccion de sus necesidades y para mantener un equilibrio emocional. La
insatisfaccion de estas necesidades puede provocar problemas de adaptacion, ya
gue la adaptacion depende de otras personas en especial de aquellas que poseen
autoridad.
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La adaptacion de una persona varia de un momento a otro. Una buena adaptacion
genera salud mental en el trabajo, sintiéndose bien consigo mismo y siendo capaz

de enfrentar por si mismas las exigencias que se presentan en la vida.

Politicas de Recursos Humanos
Las politicas son consecuencia de la racionalidad, cultura organizacional y filosofia.
Son reglas que se determinan para dirigir funciones y asegurar que se desempefien

de acuerdo a los objetivos acordados.

Las politicas son guias para actuar, sirviendo para dar respuestas al problema que
se presentan constantemente y que obligan a que los empleados acudan sin

necesidad ante el jefe par que estos les solucionen los contratiempos.

Las politicas de recursos humanos se refieren a la forma de como aspiran las
organizaciones trabajar con los miembros que la constituyen para alcanzar mediante

ellos los objetivos organizacionales.

La empresa como sistemas de roles
Las organizaciones se crean con el propésito de producir algo, servicios o productos
(Katz & Robert, 1970)

Para transformar materia primas en productos terminados o servicios prestados se
utilizan energia humana y no humana. Las organizaciones operan cuando las
personas estan en sus puestos de trabajo y desempefian los roles para los que se

los selecciono.

Las personas aunque pertenezcan a una organizacién continlan participando en
otras en las cuales desempefian otros roles sociales. Las organizaciones no
envuelve en su totalidad la vida de las personas, ya que no es la sociedad entera de

un individuo.
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La empresa se la puede considerar como un conjunto de actividades o serie de roles
que realizan individuos; y un conjunto de roles o de grupos que se anteponen, en

conclusién una empresa es un sistema de roles.

Calidad de vida en el trabajo
“Las empresas deben contar con personas motivadas para desempeiiar los trabajos

que les asignan, y recompensarlas de manera adecuada por su contribucion’

(Chiavenato I. , Adminisracion de Recursos Humanos , 2003)

La administracion de la calidad en una organizacion depende del potencial humano,

del bienestar que las personas experimentan al trabajar en una organizacion.

La calidad de vida en el trabajo se refleja en el grado de satisfaccion de los
miembros de la empresa mediante su trabajo en ella. La calidad de vida comprende
diversos factores como la satisfaccion con el trabajo realizado, reconocimiento por
los resultados que se obtuvieron, salario, beneficios, la posibilidad de participar en

ella, libertad a decidir y sobre todo las relaciones humanas, en la organizacion.

Responsabilidad por la evaluacién de desempefio

De acuerdo con las politicas que la organizacion adopta, la responsabilidad por la
evaluacion del desempefio humano puede otorgarselo al gerente, al equipo de
trabajo o0 a un comité de evaluacion. Cada uno de estas opciones determina una

filosofia de accion.

Higiene y seguridad en el trabajo

Desde el punto de vista de la administracion, la salud y la seguridad de los
empleados es primordial para la preservacion de la fuerza laboral, enfocadas a
garantizar condiciones materiales y personales de trabajo que mantengan un nivel

aceptable de la salud de los empleados.
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Higiene en el trabajo
Se refiere a un conjunto de procedimientos y normas que se enfoca a la integridad
mental y fisica del empleado, protegiéndolos de los riesgos de salud y al ambiente

fisico donde se desenvuelven laboralmente.

Condiciones ambientales en el trabajo
Las condiciones ambientales de trabajo son las situaciones fisicas en las que el
trabajador se encuentra cuando ocupa un cargo en la empresa. Es el ambiente fisico

gue rodea al trabajador mientras se desenvuelve en un cargo.

Seguridad en el trabajo

La seguridad en el lugar de trabajo es el conjunto de técnicas y medidas para
prevenir accidentes y eliminar condiciones inseguras en el ambiente. Cada vez las
empresas se suman en incorporar servicios de seguridad teniendo como finalidad
prevenir accidentes, pero muchos de estos servicios no obtienen buenos resultados,

fracasando en algunas ocasiones por no desarrollar sus distintos aspectos.

Prevencion de accidentes
La seguridad busca disminuir el indice de accidentes que se pueden presentar en
una empresa directa o indirectamente como lesiones corporales, enfermedades, la

pérdida total o parcial, permanente o temporal de la capacidad de trabajo.

Las estadisticas de accidentes de trabajo abarca también los accidentes que se

producen en el trayecto de su casa a la empresa o viceversa.
Entrenamiento y desarrollo del personal
“Es un medio para desarrollar la fuerza laboral en los cargos ocupados” (Yorder,

1956)

Permite que se logre un desempeifio idéneo en el cargo, preparando a la persona

para el cargo para enfrentar el ambiente interno y externo que rodea su trabajo.
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Ambiente e tarea cambiante e inestable

Presenta reacciones nuevas Yy diferentes de la organizaciébn, ya ue su
comportamiento es imprevisible, dinamico y turbulento. Lo que conlleva a establecer
un modelo organico que pueda generar reacciones adecuadas a las restricciones

ambientales las cuales debe enfrentar una organizacion.

Figura 4. Motivacion Humana

JERARQUIA FACTORES
DE NECESIDADES DE HIGIENE-MOTIVACION
DE MASLOW DE HERZBERG

El trabajo en si
Responsabilidad

[7,]
]

Autorre T‘::: Prog.res.o

alizacion o = Erfc_mllgricci __________
(8]

——————————————— g Realizacion
. 2 Reconocimiento
Autoestima o

= Estatus

Relaciones Interpersonales

Sociales Supervisién
Colegas y subordinados

(7] e e , .
_________ 8 Supervision técnica
. ‘c Politicas administrativas
Seguridad S . Y
— empresariales
»>r -
______ == Estabilidad en el cargo
Necesidades fisiolégicas Condiciones fisicas de trabajo

Salario y Vida Personal

Fuente y Elaboracidon: Keith Davis, Human Behavior at Work: Human Relations and
Organizational Behavior, Nueva York, McGraw-Hill, 1977, p. 59

Es aquello que impulsa a que una persona actue de una determinada manera lo que

puede provocar un estimulo externo.

1. Necesidades fisiologicas.- De las necesidades humanas este constituye el
nivel mas bajo, denominadas también como necesidades bioldgicas que

exigen una satisfaccion reiterada para la supervivencia de un individuo. A
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pesar de comunes en todos los individuos necesitan diferentes grados de

satisfaccion.

2. Necesidades de seguridad.- Esta necesidad conlleva a que cada individuo
se proteja de cualquier peligro. Estas necesidades son de gran importancia ya
que las personas dependen de la organizacion en la vida organizacional de
cada uno y que la inconsistencia de las decisiones pueden provocar

inseguridad e incertidumbre en la permanencia en su lugar de trabajo.

3. Necesidades sociales.- Se relacionan con la vida social de cada individuo.
Cuando estas necesidades no se satisfacen en su totalidad las personan
suelen comportarse de manera reacia con los que la rodean, provocando esta
frustracibn a que se aislen. El dar y recibir afecto en la administracion

participativa motiva en el comportamiento humano.

4. Necesidades de autoestima.- Esta necesidad se relaciona con la
autoevaluacion de las personas donde incluye la confianza y la seguridad en
si mismo. La satisfaccion de estas necesidades ayuda a elevar el autoestima
y su frustracion puede provocar sentimientos de inseguridad llevando al

desanimo del individuo.

5. Necesidades de Autorrealizacion.- Esta necesidad es la de mayor nivel en
la jerarquia la que conlleva a las personas a que desarrollen su potencial y a
realizarse en su entorno para toda la vida. Estas necesidades se relacionan
con la independencia de cada persona en las actividades que realicen.
Tomando en cuenta que las demas necesidades no motivan el
comportamiento aun cuando se han satisfecho, no obstante la necesidad de
autorrealizacion son insaciables ya que mientras mas recompensas obtengan

mayor sera el interés de satisfacer dicha necesidad.

Ciclo Motivacional

Esta se origina cuando surge una necesidad. Esta es una fuerza dinamica que

establece el comportamiento. Cuando aparece una necesidad se rompe el estado de
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equilibrio que existe, provocando tensién inconformismo e insatisfaccion. Una vez
gue se satisface la necesidad que se produjo vuelve a su estado de equilibrio y su

manera de adaptarse al ambiente.

Cuando se refiere a la motivacion se expresa las diferencias que existen en las
personas: y la variacion de las necesidades de individuo a individuo lo que producen

distintos comportamientos.

Estructura Financiera
Llamado también pasivo empresarial, se enfoca en los distintos recursos financieros
gue son utilizados por la unidad econémica. La clasificacion de esta se puede referir

a su origen o al tiempo.

El estudiar el area financiera de una empresa tiene como objetivo establecer la
magnitud de la inversion, realizando un seguimiento exhaustivo sobre la formulacién
de presupuestos de los ingresos y gastos, determinando ademas posibles fuentes
de financiamiento que la empresa puede requerir durante la operacion de la misma;
y de esta manera se efectiviza la adecuada utilizacién de los recursos de la mejor

manera.

En la empresa las inversiones se dividen en dos grupos: activo fijo y activo
circulante. El activo fijo se refiere a las inversiones a largo plazo que realiza
materializandolo en instalaciones, maquinarias, equipos, etc. El activo corriente esta
conformado por los bienes que se encuentran ligados al ciclo productivo de la
empresa, como: materias primas, tesoreria, productos terminados, etc. Los cuales se
van renovando en cada periodo de produccién, lo que nos quiere decir son todos los
bienes que son necesarios para dar funcionamiento a las inversiones temporales de

una empresa.
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2.2 MARCO LEGAL
Los requisitos necesarios impuestos en nuestro pais para que las microempresas
dedicadas a la venta de alimentos puedan poner en marcha sus actividades son las

siguientes:

* Registro en el Servicio de Rentas Internas ( S.R.I)
* Registro de Patente Municipal

» Permiso del Cuerpo de Bomberos

* Permiso del Ministerio de Salud

* Registro del Ministerio de Turismo

* Registro en el Instituto Ecuatoriano de Propiedad Intelectual (IEPI)

Registro en el Servicio De Rentas Internas (S.R.I.)

Deben inscribirse todas las personas naturales, las instituciones publicas, las
organizaciones sin fines de lucro y demas sociedades, nacionales y extranjeras,
dentro de los treinta primeros dias de haber iniciado sus actividades econdmicas en
el pais en forma permanente u ocasional y que dispongan de bienes por los cuales
deban pagar impuestos.**

Requisitos para personas naturales
e Presentar la cédula de identidad (original y copia), de ciudadania o del
pasaporte.
e Presentar el original del certificado de votacion del ultimo proceso electoral
e Entregar una copia de un documento que certifique la direccion del domicilio

fiscal a nombre del sujeto pasivo

! http://www.sri.gob.ec/web/10138/219
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Procedimiento
El trdmite se realiza acercandose a cualquier ventanilla de atencion del S.R.I. a nivel
nacional portando los requisitos antes mencionados, en un tiempo de entrega es de

5 minutos y no tiene ningun costo para el contribuyente.

Registro de Patente Municipal
Se requiere lo siguiente:
1. 1 tasa para patente (ventanilla # 2)
Copia de cédula
Copia del RUC
Patente afio anterior

Certificado de votacion

o 0k w N

Copia de la ultima declaraciéon del IVA en caso de que este obligado a
declarar

7. Certificado uso de suelo (depende el negocio

Nota: En caso que el contribuyente tenga principal en otra ciudad debera presentar
el distributivo de los ingresos por cantones, presentado en el municipio donde tiene
su domicilio principal. En caso que la empresa o compafiia realice su apertura, traer

copia de la escritura constitucional de la compafiia. *2

Procedimiento
El trdmite se realiza en el Municipio en la oficina de Rentas, el valor de la tasa para
patente es de $1.00, se la compra en la ventanilla # 2 ; el tiempo estimado de

entrega es de 24 a 72 horas.

Permiso para el Cuerpo de Bomberos

Para obtener el permiso del Cuerpo de Bomberos se debe tramitar una solicitud para
inspeccion del establecimiento; después de esto se emite la autorizacién del
permiso. Este es un tramite tanto para Personas Naturales como para Personas

Juridicas.

2 http://www.tramitesciudadanos.gob.ec/tramite.php?cd=1216
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Permiso del Ministerio de Salud

Requisitos para Obtener Permiso de Funcionamiento del MSP Acuerdo
Ministerial 818

1.
2.
3.

Formulario de solicitud (sin costo) llenado y suscrito por el propietario.

Copia del registro unico de contribuyentes (RUC).

Copia de la cedula de ciudadania o de identidad del propietario o del
representante legal del establecimiento.

Documentos que acrediten la personeria Juridica cuando corresponda.

5. Copia del titulo del profesional de la salud responsable técnico del

© © N O

establecimiento, debidamente registrado en el Ministerio de Salud Publica,
para el caso de establecimientos que de conformidad con los reglamentos
especificos asi lo sefialen.

Plano del establecimiento a escala 1:50.

Croquis de ubicacion del establecimiento.

Permiso otorgado por el Cuerpo de Bomberos.

Copia del o los certificados ocupacionales de salud del personal que labora
en el establecimiento, conferido por un Centro de Salud del Ministerio de
Salud Publica.

Adicionalmente se debera cumplir con otros requisitos especificos dependiendo del

tipo de establecimiento, de conformidad con los reglamentos correspondientes.™®

Registro del Ministerio De Turismo

Requisitos para Personas Naturales:

1.

Copia del registro unico de contribuyentes (R.U.C.)

2. Copia de la cédula de identidad
3.
4

. Copia del Contrato de compra venta del establecimiento, en caso de cambio

Copia de la ultima papeleta de votacion

de propietarico CON LA AUTORIZACION DE UTILIZAR EL NOMBRE
COMERCIAL.

B (Pablica)
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5. Certificado del Instituto Ecuatoriano de Propiedad Intelectual (IEPI), de no
encontrarse registrada la razon social o denominacion social o nombre
comercial del establecimiento.

6. Fotocopia de escrituras de propiedad, pago predial o contrato de
arrendamiento del local, debidamente legalizado.

7. Lista de Precios de los servicios ofertados, (original y copia)

8. Declaracion de activos fijos para cancelacion del 1 por mil, debidamente
suscrita por el Representante Legal o apoderado de la empresa.

9. (Formulario del Ministerio de Turismo)

10.Inventario valorado de la empresa firmado bajo la responsabilidad del
propietario o representante legal, sobre los valores declarados.

11.Permiso de uso del suelo (para bares y discotecas)**

Registro en el Instituto Ecuatoriano de Propiedad Intelectual (IEPI)
El primer paso para el registro del nombre comercial en el IEPI es realizar la

basqueda fonética que es un tramite tanto para ciudadanos como para empresas.

Descripcion:
El interesado por el registro de un signo distintivo tiene derecho a solicitar al IEPI si
dicho signo esta o no registrado o en tramite de registro. También se acepta

busquedas por titular y por numero de solicitud de registro.

Requisitos:
1. Solicitud legalmente fundamentada y con el patrocinio de un abogado.

2. Original del comprobante de pago.

Procedimiento:

Se lo realiza en la Subdireccion Regional Guayaquil ubicado en la Av. Francisco de
Orellana y Alberto Borgues Edificio Centrum (Claro), Piso p, Oficina 5. El costo de la
blusqueda fonética es de $16 y el tiempo de entrega de los resultados por blsqueda

es de 10 minutos.

¥ (Turismo)
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El segundo paso (OPCIONAL) es el registro de la marca, nombre comercial, o
apariencia distintiva, el valor de este tramite es de $116.%

2.3 MARCO CONCEPTUAL
Calidad.- Es la percepcion que tiene un individuo sobre las personas, bienes o

servicios que le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades requeridas.

Capacitaciéon del Personal.- Es un proceso de formacion que se aplica de manera
programada y organizada; con la finalidad modificar la actitud del personal,

desarrollando sus conocimientos, destrezas y habilidades.

Competitividad.- Es la capacidad que posee una persona, una organizacion o un
pais, la cual les ayuda a conservar una ventaja comparativa y/o competitiva para
adquirir, mantener u optimizar una determinada posicibn en el entorno

socioecondémico en el que se encuentren.

Empresa.- Se entiende por empresa como una organizacion social encargada de
realizar una serie de actividades utilizando los recursos humanos, tecnolégicos,
financieros y materiales, que funciona de acuerdo a las leyes vigentes; con la
finalidad de alcanzar determinados obijetivos, ya sean estos la satisfaccién de una

necesidad del mercado.

Empresa Familiar.- Es aquella que esta en manos de una o mas familias, cuyo

propésito es mantener la continuidad a la proxima generacion.

Estructura Financiera.- Determina los recursos financieros con los que cuenta un

negocio para desarrollar su actividad y expansion.

Habilidad.- Es la aptitud para desarrollar una actividad, realizandolo con destreza.

> (http://www.tramitesciudadanos.gob.ec/tramite.php?cd=130)
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Manual de procedimientos.- Es un instrumento administrativo que describe las
actividades que debe realizar el personal para cumplir eficientemente las funciones

gue han sido designadas en el puesto que ocupa dentro la empresa.

Mision: Es la explicacion de las intenciones de la organizacion, ademas incluye las
tareas y los objetivos de ésta. Expone la razén de ser del negocio en todas sus

dimensiones, en el cual interviene el cliente como parte fundamental de la mision.

Planeacion: Es la primera y esencial funcién administrativa que sirve como sustento
para las demas funciones. Determina de antemano los objetivos que deben

realizarse y qué debe hacerse para lograrlos; es un modelo tedérico a seguir.

Procedimiento.- Es el conjunto de acciones 0 pasos secuencialmente ordenados
que se realizan para realizar un trabajo de manera correcta y eficaz; en las
empresas les ahorra tiempo y dinero; ademas disminuye la probabilidad de

accidentes al personal.

Recursos financieros.- Son de naturaleza monetario, propio o ajeno, que el

negocio necesita para el desenvolvimiento de sus actividades.

Recursos Humanos.- Forman parte fundamental de todo negocio o empresa
porque de ellos depende el funcionamiento y administracién de los demas recursos
disponibles.

Recursos Materiales.- Son bienes fisicos o tangibles que posee el negocio que

ayudan a conseguir los objetivos.

Recursos Tecnholdgicos.- Son herramientas o instrumentos que ayudan a coordinar
las operaciones cotidianas del negocio mediante el conocimiento cientifico desde la

produccion hasta la comercializacion.

Restaurante.- Es un establecimiento, generalmente abierto al puablico, en el cual las

personas acceden por el servicio de alimentacion y por el cual se paga.
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Visién: Es una explicacion a donde y cdmo se proyecta el negocio dentro de unos
afios. Debe ser comprometedora y motivante de tal manera que estimule y

promueva la a todos los integrantes del negocio.

2.4 HIPOTESIS Y VARIABLES
2.4.1 Hipotesis General
Una ineficiente aplicacion de los procesos administrativos incide en la inadecuada

utilizacion de los recursos disponibles del restaurante “EL ASADO”.

2.4.2 Hipotesis Particulares

e La falta de politicas y procedimientos influye en el desconocimiento del personal
sobre las responsabilidades y funciones de los puestos en el restaurante “EL
ASADO”.

e La ausencia de tecnologia afecta el desenvolvimiento de los procesos
administrativos que realiza el restaurante “EL ASADO”.

e La inexistencia de planes de capacitacion al personal causa una mala atencién a
los clientes en el restaurante “EL ASADO”.

e La falta de una estructura financiera conlleva a una inadecuada administracion de

los bienes y obligaciones del restaurante “EL ASADO”.

2.4.3 Declaracion De Variables

Cuadro 1. Declaracion de Variables

n

é) VARIABLE INDEPENDIENTE VARIABLE DEPENDIENTE
2

T

-

% e Ineficiente aplicacion de los e Inadecuada utilizacion de los
LED procesos administrativos recursos
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PARTICULARES

e Falta de politicas y

procedimientos

responsabilidades y funciones de

e Desconocimiento de

los puestos

Ausencia de tecnologia

Desenvolvimiento de los

procesos administrativos

Inexistencia de planes de

capacitacion al personal

Mala atencion a los clientes

Inexistencia de estructura

financiera

Inadecuada administracion de

bienes y obligaciones

Fuente: Hipotesis

Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz
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2.4.4 Operacionalizaciéon de las Variables

Cuadro 2. Operacionalizacién de las Variables

acuerdo a sus propios criterios y costumbres.

u . TECNICAS
5 = § VARIABLES CONCEPTUALIZACION INDICADORES
OR /INSTRUMENTOS
Se puede definir a los procesos administrativos como la o
Ineficiente _ Conocimiento
herramienta  fundamental de apoyo para los b
a4 sobre
aplicacionde | gyministradores de los negocios en la toma de o
V.1 l0S DroCesos o _ . _ _ planificacion, Encuesta
P decisiones, que les permite gestionar cambios analizados L
< administrativos . TR o organizacion,
P~ metodoldgicamente, distinguiendo y  eliminando | .
w o o direccion y control
E actividades ineficientes.
O - . o Existencia de los
Inadecuada Los recursos se refieren tanto a financieros, tecnolégicos,
vD | utilizacién de | Materiales y humanos con los que cuenta un negocio | "¢€UrS0S humanos, Encuesta
los recursos | Para poder desarrollar su actividad. materiales, fisicos
y financieros
Las politicas dentro de los negocios permiten orientar las
. Falta de acciones; los procedimientos explican de manera clara y Nivel de
< . . imi
3 lit detallada de los pasos que se deben seguir en secuencia | Conocimiento de
o | VI pottticas y - : . funciones de los Encuesta
= procedimientos cronoldgica para realizar correctamente una politica. _
e La falta de éstos ocasionara que el personal actie de | PUEStos de trabajo
o
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Desconocimient

Las responsabilidades que debe tener cada empleado

o de para con el negocio y sus comparieros de trabajo; y las Evaluacion de
V.D | responsabilidad | funciones que tienen que desempefar en cada puesto Desempefio Encuesta
es y funciones | asignado.
de los puestos
La tecnologia de informacion permite supervisar las Nivel de
" Ausencia de acciones a una mayor velocidad de respuesta. La innovacion -
1. : ; o . : > ncuesta
AN .
> tecnologia usencia de ésta limita el crecimiento, innovacion Y| peasarrollo en el
< . . .
< posicionamiento de los negocios en el mercado mercado
3
= Desenvolvimient | Los procesos son las diferentes acciones que se realizan
a4
E o delos en el negocio a través de los recursos disponibles Niveles de
VvV.D . o Encuesta
procesos ejecutados para lograr un resultado. productividad
administrativos
Los planes de capacitacion son acciones planificadas
2 Inexistencia de orientadas a optimizar el trabajo del personal; la
< planes de L . . Desempefio del
S VI T inexistencia de éstos conlleva a que el empleado no Encuesta
o capacitacion al | josarrolle las destrezas necesarias para ejecutar al personal
= o :
@ personal maximo su trabajo.
o
V.D | Mala atencion a | Es la consecuencia de la incapacidad del personal que Niveles de Encuesta
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los clientes

no utiliza las técnicas y procedimientos adecuados para

ofrecer un buen servicio a los clientes.

satisfaccion
Calidad del

servicio

PARTICULAR 4

Inexistencia de

La estructura financiera determina oS recursos

financieros con los que cuenta un negocio para

desarrollar su actividad y expansion. La inexistencia de

Eficiencia en la

utilizacién de los

V.1 estructura Encuesta
st I | administrador o duefio del i recursos
financiera ésta conlleva a que el administrador o duefio del negocio
tome decisiones intuitivamente o en forma equivocada. financieros
Inadecuada La administracion de los bienes y obligaciones permite
administracion | !levar un total control al propietario, lo que le facilita el | ~5nocimiento de
V.D Encuesta

de bienes y

obligaciones

andlisis al comprometer los recursos de la empresa a

corto y mediano plazo.

activos y pasivos

Fuente: Declaraciéon de Variables
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz
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CAPITULO 1lI
MARCO METODOLOGICO

3.1 TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION
La presente investigacion se realiza considerando su finalidad es basica o pura;

segun su objetivo gnoseoldgico es descriptiva; y segun su contexto es de campo.

Es basica o también conocida como investigacion pura, ya que tiene como objeto
estudiar un problema, del cual se busca ampliar el conocimiento del mismo,

validando la informacién ya existente.®

La investigacion es pura, porque se busca ampliar los conocimientos relacionados a
los procesos administrativos, partiendo de informacion existente, con el propésito de
averiguar si es posible la aplicacion de manera eficiente de éstos, debido a que
existen varias inconvenientes relacionados a este tema en el restaurante “EL
ASADO”.

La investigacion descriptiva, se basa en la comprobacion de hipétesis que se hayan
planteado, ademas utiliza técnicas como entrevistas, encuestas, revision documental

entre otros.'’

Es descriptiva porque se dispone de informacion sobre la administracion del
Restaurante “EL ASADO”, la conducta de los empleados en el trabajo y las
opiniones de los clientes sobre el servicio que perciben; lo que permite la relacién

entre las variables incorporadas a este trabajo.

'® (Pardinas, 2005)
7 (BERNAL TORRES, 2006)
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La investigacion de campo se basa en el levantamiento de informacién, como el
andlisis de actividades metddica y técnicas que se han ejecutado con la finalidad de
obtener informacidén necesaria en contacto directo con el objeto de estudio, ya sea

observandolo o encuestandolo.'®

Es de campo porque se obtienen diferentes criterios a través del levantamiento de
informacion al personal y clientes del restaurante “EL ASADO” por medio de las

encuestas realizadas para efectos de este estudio.

Ademas de tipo transversal, porque se obtendra informacién presente, a través de la
encuesta como método de investigacion; la informacion recopilada permitira delimitar

el tema de esta investigacion.

3.2 LA POBLACION Y MUESTRA
3.2.1 Caracteristicas de la poblacion
La poblacién de estudio para este proyecto se constituye por:
e El Duefio (1)
e Los Empleados (6)
e Los Clientes del restaurante (383 )
La finalidad es determinar la percepcion de ellos ante las diferentes situaciones

entorno a los procesos administrativos del restaurante “EL ASADO”.

3.2.2 Delimitacion de la poblacién
La poblacién sera finita, debido a que formaran parte de la investigacion el duefio, el

personal y los clientes del restaurante “EL ASADO”.

3.2.3 Tipo de muestra
El tipo de muestra que se utiliza para el desarrollo de esta investigacion es

probabilistica, ya que se ejecutara una sola vez para efecto de este estudio.

'® (Mufioz Razo, 1998)
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3.2.4 Tamafio de la muestra
Como la poblacién de este estudio es finita, para determinar el tamafio de la
muestra, se tomara como referencia la poblacion comprendida entre 15 y 64 afios

segun datos obtenidos del censo 2010 realizado por el Inec.

Cuadro 3. Poblacion del cantén Milagro segun censo 2010

Poblacion del cantén Milagro de 15 a 64 afos
Sexo Cantidad Porcentaje
Hombre 51.751,00 49,6%
Mujer 52.624,00 50,4%
Total 104.375,00 100%

Fuente:http://redatam.inec.gob.ec/cgibin/RpWebEngine.exe/PortalAction?& MODE=MAIN&BAS
E=CPV2010&MAIN=WebServerMain.inl

Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Estos datos seran validos para obtener la muestra a través de la realizacion de la

siguiente formula:

Npq

~ (N = 1)E?
( ZZ) +pq

Dénde:

n: tamafo de la muestra.

N: tamafio de la poblacion

p: posibilidad de que ocurra un evento, p = 0,5

g: posibilidad de no ocurrencia de un evento, g = 0,5
E: error, se considera el 5%; E = 0,05

Z: nivel de confianza, que para el 95%, Z = 1,96
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(104375 )(0,5)(0,5)

(10437(51 ’(—961))2(0,05)2 +(0,5)(0,5)

n

26093,75

~ (104374)(0,0025)
3,8416

n

+ (0,25)

26093,75

~ 2609375
38416 T (025

n

_ 26093,75
"~ 67,9241722 + 0,25

n

_26093,75
"= 681741722

n = 383

De acuerdo a la formula utilizada y tomando en consideracion un error del 5% nos
da como resultado el tamafio de la muestra para la presente investigacion, la misma

que sera de 383 las personas que se encestaran.

3.2.5 Proceso de seleccion
La selecciéon de la muestra que se hara es de tipo probabilistico y el procedimiento
a utilizarse es de forma aleatoria porque se obtendra al azar, es decir, que todo
namero tenga la misma probabilidad de ser elegido y que la eleccion de uno no

dependa de la eleccion del otro.

3.3 LOS METODOS Y LAS TECNICAS
Método Analitico
Permite distinguir la naturaleza de un suceso, en este caso la ineficiente aplicacion

de los procesos administrativos en el restaurante “EL ASADQO”, se procede a revisar
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ordenadamente cada uno de los elementos por separado cuyo objetivo es

estudiarlas y relacionarlas entre ellas.

Método Sintético
Este método permite relacionar los hechos aparentemente aislados formulando una
teoria al unir las diferentes variables, es decir al plantear la hipétesis se establece

una explicacion tentativa que sometera a verificacion.

Técnicas

Encuesta.- Es de gran utilidad para el investigador, estard basada en un
cuestionario de diez preguntas, que estaran dirigidas para el personal del
restaurante (incluido el duefio) y para los clientes; el objetivo de la aplicacion de esta

técnica es comprobar la hipotesis de la propuesta.

Los datos suministrados por las encuestas son de intereses, opiniones,
conocimientos y comportamientos relacionados al restaurante “EL ASADO”. La
informacion recolectada se realiza con la colaboracion de los individuos
encuestados. La ventaja de aplicar esta técnica de investigacion es su versatilidad o
capacidad para recolectar datos sobre una amplia gama de necesidades de

informacion.

3.4 TRATAMIENTO ESTADISTICO DE LA INFORMACION

Los procedimientos estadisticos de la informacién que se va a emplear en el proceso
investigativo se la plasmara en Excel para un claro entendimiento con lo cual se
creara una base de datos, donde se la procesara y analizara obteniendo el conteo y
los resultados correspondientes a las realizadas, lo que permitira de manera mas

facil la representacion grafica a través de pasteles, barras o lineas.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

4.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Actualmente, en el cantdén de Miagro se ha podido observar el acelerado aumento de
negocios de comidas en el sector urbano, la mayoria de estos establecimientos
ofrecen el mismo tipo de menu; lo que conlleva a cada uno a esforzarse por
diferenciarse en la sazén, la atencién, la infraestructura, innovando dia a dia para
ser competitivos asi captar mas clientela y llegar a ser lideres en el mercado que se

desarrollan.

Para el desarrollo de esta investigacion, se ha realizado encuestas a los clientes que
frecuentan el restaurante “EL ASADOQ”, considerado un aporte significativo, real y
preciso sobre la percepcién que tienen ellos de los diferentes aspectos que se

reflejan en el negocio que conllevan a la problemética de este estudio

Una vez realizadas las encuestas se obtienen resultados tanto cualitativos como

cuantitativos, lo que permitird su analisis e interpretacion.
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Resultado de la encuesta aplicada a los clientes del restaurante “EL ASADO”

Datos Informativos

Cuadro 4.Género de los clientes encuestados en el Restaurante “EL ASADO”

Género Cantidad Porcentaje
Masculino 180 47,0%
Femenino 203 53,0%

Total 383 100%

Fuente: Encuestas realizadas a clientes del restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Figura 5. Género de los clientes encuestados en el Restaurante “EL ASADO”

Género

47% B Masculino

H Femenino

Fuente: Encuestas realizadas a clientes del restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Andlisis:
La encuesta fue realizada en base a la equidad de género, lo cual se obtuvo que 180

personas encuestadas son de género masculino y 203 personas de género

femenino.
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PREGUNTAL. ¢Como calificaria Ud. la atencion del personal del restaurante

"EL ASADO?

Cuadro 5. Percepcion de los clientes con relacion a la atencion recibida

N° personas )
ALTERNATIVAS Porcentaje (%)

encuestadas
Excelente 98 26%
Buena 138 36%
Regular 147 38%
Mala 0 0%
Total 383 100%

Fuente: Encuestas realizadas a clientes del restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Figura 6. Percepcién de los clientes con relacion a la atencion recibida

M Excelente M Buena Regular M Mala

0%

Fuente: Encuestas realizadas a clientes del restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Analisis:

Con los resultados obtenidos en las encuestas se puede apreciar que existe un 38%
de personas que consideran que la atencion en el restaurante “EL ASADO” es
regular, mientras que el 26% determina que es excelente; este nivel de
insatisfaccion es consecuencia de la inexistencia de planes de capacitacion al

personal.
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PREGUNTA 2. ¢(Cree Ud. que el personal del restaurante "EL ASADO" ha sido
capacitado en el area de atencion alos clientes?

Cuadro 6. Personal capacitado

N° personas )
ALTERNATIVAS Porcentaje (%)
encuestadas
Mucho 137 36%
Poco 221 58%
Nada 25 7%
Total 383 100%

Fuente: Encuestas realizadas a clientes del restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Figura 7. Personal capacitado

B Mucho ®Poco Nada

6%

Fuente: Encuestas realizadas a clientes del restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Analisis:

Esta informacién permite determinar el nivel de capacitaciébn que posee el personal
que labora en el restaurante “EL ASADO”. Los resultados indican que el 58% de los
encuestados perciben que estan poco capacitados y un 7% consideran que no

tienen nada de capacitacion.
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PREGUNTA 3. Considera Ud. que el tiempo de despacho de los pedidos en el
restaurante "EL ASADO" es:

Cuadro 7. Tiempo de despacho de los pedidos

N° personas )
ALTERNATIVAS Porcentaje (%)
encuestadas
Muy rapido 75 20%
Rapido 115 30%
Lento 164 43%
Muy lento 29 8%
Total 383 100%

Fuente: Encuestas realizadas a clientes del restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Figura 8. Tiempo de despacho de los pedidos

B Muy rapido m Rapido Lento ® Muy lento

Fuente: Encuestas realizadas a clientes del restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Analisis:

De acuerdo a los resultados obtenidos mediante las encuestas se puede determinar
que el 43% de las personas que frecuentan el restaurante “EL ASADO” consideran
que el tiempo de respuesta al despacho de los pedidos que realizan en este
establecimiento es lento y una minoria que seria un 8% ha recibido una respuesta
muy lenta. Este nivel de desempefio se da por la ausencia de tecnologia en el

negocio.
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PREGUNTA 4. ;Cuén importante considera Ud. la automatizacion en latoma de

los pedidos a los clientes del restaurante "EL ASADQO"?

Cuadro 8. Importancia de la automatizacion de los pedidos

N° personas )
ALTERNATIVAS Porcentaje (%)
encuestadas
Muy importante 253 66%
Importante 115 30%
Poco importante 13 3%
Insignificante 2 1%
Total 383 100%

Fuente: Encuestas realizadas a clientes del restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Figura 9. Importancia de la automatizacion de los pedidos

B Muy importante M Importante Poco importante M Insignificante

3% 1%

Fuente: Encuestas realizadas a clientes del restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Analisis:

Estos resultados puntualizan que el 66%, que representa la mayoria de las personas
que frecuentan el restaurante “EL ASADO”, consideran que seria muy importante
automatizar la toma de los pedidos para una mejor atencion a los clientes y rapidez
en el servicio que ofrecen. Mientras tanto un 1% cree que la automatizacion es

insignificante.
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PREGUNTA 5. ¢Considera Ud. necesaria la implementacion de SERVICIO A
DOMICILIO en el restaurante "EL ASADO"?

Cuadro 9. Implementacion de Servicio a Domicilio

N° personas )
ALTERNATIVAS Porcentaje (%)
encuestadas
Muy necesario 321 84%
Necesario 53 14%
Innecesario 9 2%
Total 383 100%

Fuente: Encuestas realizadas a clientes del restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Figura 10. Implementacion de Servicio a Domicilio

B Muy necesario M Necesario Innecesario

2%

Fuente: Encuestas realizadas a clientes del restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Andlisis:

De acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas, se establece que el 84% de
los clientes del restaurante “EL ASADQO” consideran muy necesario la
implementacion del servicio a domicilio en este establecimiento para poder acceder
facil y comodamente a los platos que ofrecen; por el contrario un 2% considera

innecesario este servicio en el negocio.
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PREGUNTA 6. ¢Cree Ud. que un equipamiento moderno en el restaurante "EL

ASADO" optimizaria la atencion a los clientes?

Cuadro 10. Equipamiento moderno optimiza la atencion

N° personas )
ALTERNATIVAS Porcentaje (%)
encuestadas
Totalmente de acuerdo 345 90%
Parcialmente de acuerdo 38 10%
Parcialmente en desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 383 100%

Fuente: Encuestas realizadas a clientes del restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Figura 11. Equipamiento moderno optimiza la atencion

H Totalmente de acuerdo B Parcialmente de acuerdo
Parcialmente en desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

0% 0%

Fuente: Encuestas realizadas a clientes del restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Andlisis:

Esta informacion muestra que el 90% de las personas encuestadas en el restaurante
“‘EL ASADOQ” estan totalmente de acuerdo en que un moderno equipamiento en este
establecimiento optimizaria la atencion. Este nivel de aceptacion se da por la

necesidad que tiene el cliente de sentirse mejor atendido en este negocio.
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Resultado de la encuesta aplicada al propietario y a personal del restaurante
“EL ASADO”
Datos Informativos

Cuadro 11. Género del personal del Restaurante “EL ASADO”

Género Cantidad Porcentaje
Masculino 2 29%
Femenino 5 71%

Total 7 100%

Fuente: Encuestas realizadas a clientes del restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Figura 12. Género del personal del Restaurante “EL ASADO”

Género

H Masculino

® Femenino

Fuente: Encuestas realizadas a clientes del restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Andlisis: De acuerdo a las encuestas realizadas al propietario y personal del
restaurante “EL ASADO” se pudo obtener como resultado que de 7 personas

encuestadas, 5 fueron de género femenino y 2 de género masculino.
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PREGUNTA 1. Los procesos administrativos aplicados en el restaurante “EL
ASADO” son:

Cuadro 12. Aplicacion de los procesos administrativos

N° personas | Porcentaje
ALTERNATIVAS

encuestadas (%)
Muy eficiente 0 0%
Eficiente 1 14%
Ineficiente 6 86%
Muy ineficiente 0 0%
Total 7 100%

Fuente: Encuestas realizadas a propietario y personal del restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Figura 13. Aplicacién de los procesos administrativos

14%

’ B Muy eficiente

H Eficicente

Ineficiente
B Muy ineficiente

86%

Fuente: Encuestas realizadas a propietario y personal del restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Andlisis: De acuerdo a las encuestas realizadas al propietario y a los 6 empleados
del restaurante “EL ASADO”, los resultados obtenidos determinan que el 86%
considera que los procesos administrativos aplicados en el negocio son ineficientes.
Se realizd una breve explicaciéon a las 7 personas encuestadas acerca del tema
porque no poseen conocimientos del mismo. El 14% que corresponde al propietario

considera que es eficiente a pesar de mantener una administracion empirica.
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PREGUNTA 2. ¢Los recursos tanto financieros, humanos, materiales y

tecnologicos del restaurante “EL ASADO” son utilizados eficientemente?

Cuadro 13. Eficiencia de los recursos utilizados

N° personas

ALTERNATIVAS Porcentaje (%)
encuestadas
Totalmente de acuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 1 14%
Parcialmente en
6 86%
desacuerdo
Totalmente en desacuerdo .0 0%
Total 7 100%

Fuente: Encuestas realizadas a propietario y personal del restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Figura 14. Eficiencia de los recursos utilizados

B Totalmente de
’ acuerdo
B Parcialmente de
acuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

86%

Fuente: Encuestas realizadas a propietario y personal del restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Analisis: De acuerdo a los resultados obtenidos, el 84% de los encuestados afirman
gue se encuentran en parcial desacuerdo de que se estén utilizando los recursos
con eficiencia en el restaurante “EL ASADO”, ya que el personal considera que
ellos, como recurso humano del negocio, cumplen sus labores de manera empirica.
El propietario, que representa el 14%, es consciente que los recursos con los que

dispone el restaurante no son utilizados eficientemente en su totalidad.
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PREGUNTA 3. ¢El restaurante “ELASADO” cuenta con manuales de politicas
y procedimientos?

Cuadro 14. Existencia de Manuales de politicas y procedimientos

N° personas Porcentaje
ALTERNATIVAS
encuestadas (%)
Totalmente 0 0%
Parcialmente 0 0%
Escasamente 7 100%
Total 7 100%

Fuente: Encuestas realizadas a propietario y personal del restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Figura 15. Existencia de Manuales de politicas y procedimientos

B Totalmente M Parcialmete ® Escasamente

\ 100% ’

Fuente: Encuestas realizadas a propietario y personal del restaurante “EL ASADO”

Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Andlisis: Las encuestas realizadas al personal del restaurante “EL ASADO” arrojan
un 100% en cuanto a la inexistencia de manuales de politicas y procedimientos, lo
gue es evidente que no cuenta con ningun tipo de manuales que les facilite al
personal el conocimiento de las responsabilidades que abarca cada puesto de

trabajo en este negocio.
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PREGUNTA 4. ¢(Cree Ud. que la implementacién de un manual de politicas y
procedimientos para el personal del restaurante “EL ASADO” les ayudaria a

conocer mejor las funciones de cada puesto de trabajo?

Cuadro 15.Implementacion de manuales

N° personas Porcentaje
ALTERNATIVAS

encuestadas (%)
Totalmente de acuerdo 7 100%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
Parcialmente en desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 7 100%

Fuente: Encuestas realizadas a propietario y personal del restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Figura 16. Implementacion de manuales

B Totalmente de acuerdo

M Parcialmente de acuerdo
Parcialmente en desacuerdo

H Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuestas realizadas a propietario y personal del restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Andlisis: El resultado de las encuestas realizadas al propietario y al personal del
restaurante “EL ASADQO?”, se obtiene que el 100% esta totalmente de acuerdo en que
la implementacion de manuales tanto de politicas y de procedimientos les ayudaria a
mejorar el rendimiento de los trabajos que realizan ya que contarian con
indicaciones claras y precisas de lo que tienen que realizar en cada puesto evitando

riesgos y duplicidad, optimizando el tiempo.
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PREGUNTA 5. El restaurante “EL ASADO” hace uso de la tecnologia en las
areas de:

Cuadro 16. Uso de tecnologia

ALTERNATIVAS N° personas | Porcentaje

Sl | NO | encuestadas (%)
Cocina (Equipamiento moderno) 0 7 7 100%
Atencién al cliente (Caja, sistema automatizado) 0 7 7 100%
Personal (Capacitaciones) 0 7 7 100%
Finanzas (software contable) 0 1 1 100%
Total 7 100%

Fuente: Encuestas realizadas a propietario y personal del restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Figura 17. Uso de tecnologia

Finanzas
(software
contable ); 1

Personal
(Capacitacione
s); 7

Fuente: Encuestas realizadas a propietario y personal del restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Andlisis: El 100 % de los encuestados, personal y propietario, reconocen que al
restaurante “EL ASADO” no cuenta con ningun tipo de tecnologia en su negocio, lo
gue ocasiona lentitud en los procesos de produccion y en la atencion a los clientes,

ademas de una baja calidad de atencién por parte del personal.
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PREGUNTA 6. ¢La implementacion de tecnologia en las diferentes areas del
restaurante “EL ASADO” ayudaria para un eficiente desenvolvimiento de los

procesos administrativos?

Cuadro 17. Ayuda de la tecnologia en los procesos administrativos

N° personas Porcentaje
ALTERNATIVAS
encuestadas (%)
Mucho 7 100%
Poco 0 0%
Nada 0 0%
Total 7 100%

Fuente: Encuestas realizadas a propietario y personal del restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Figura 18. Ayuda de la tecnologia en los procesos administrativos

B Mucho ™ Poco Nada

Fuente: Encuestas realizadas a propietario y personal del restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Andlisis: Los resultados obtenidos mediante las encuestas realizadas al personal y
propietario del restaurante “EL ASADQO?”, indican que estan 100% de acuerdo de que
la implementacion de tecnologia ayudaria mucho al crecimiento, innovacion y

posicionamiento del negocio en el mercado que se desenvuelve.

61



PREGUNTA 7. ¢En el tiempo que ha laborado en el restaurante “EL ASADO”
ha recibido algun tipo de capacitacién?

Cuadro 18. Capacitaciones del personal

N° personas Porcentaje
ALTERNATIVAS
encuestadas (%)
Muchas veces 0 0%
Pocas veces 0 0%
Ninguna vez 7 100%
Total 7 100%

Fuente: Encuestas realizadas a propietario y personal del restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Figura 19. Capacitaciones del personal

B Muchas veces M Pocas veces ® Ninguna vez

100%

Fuente: Encuestas realizadas a propietario y personal del restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Andlisis: A través de las encuestas realizadas se puede determinar, mediante el
100%, que tanto el personal como el propietario ninguna vez han recibido
capacitacion. Esto quiere decir que durante el tiempo que tiene funcionando el
restaurante “EL ASADO” no ha existido ningun plan de capacitacion lo que ha
impedido optimizar el trabajo del personal y el desarrollo de sus destrezas para

maximizar sus labores dentro del negocio.
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PREGUNTA 8. Considera Ud. que la atencién que reciben los clientes del
restaurante “EL ASADO” es:

Cuadro 19. Atenciéon alos clientes

N° personas Porcentaje
ALTERNATIVAS

encuestadas (%)
Excelente 0 0%
Buena 2 29%
Regular 5 71%
Mala 0 0%
Total 7 100%

Fuente: Encuestas realizadas a propietario y personal del restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Figura 20. Atencion a los clientes

M Excelente ™ Buena Regular ™ Mala

71%

Fuente: Encuestas realizadas a propietario y personal del restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Andlisis: El personal, que representan el 71% de estas encuestas manifiestan y
reconocen que la atencién que reciben los clientes del restaurante “EL ASADO” es
regular debido a la inexistencia de técnicas, procedimientos y capacitaciones que
conllevan a ofrecer un inadecuado servicio a los clientes. Mientras que el 29% que
corresponde al propietario y su esposo consideran que a pesar de no contar con

planes de capacitaciones la atencion que reciben los clientes es buena.
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PREGUNTA 9. ¢Conoce Ud. realmente la estructura financiera del restaurante
“EL ASADO”?

Cuadro 20. Conocimiento de la estructura financiera del negocio

N° personas Porcentaje
ALTERNATIVAS
encuestadas (%)
Totalmente 0 0%
Parcialmente 0 0%
Escasamente 1 100%
Total 1 100%

Fuente: Encuestas realizadas a propietario y personal del restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Figura 21. Conocimiento de la estructura financiera del negocio

B Totalmente M Parcialmete ® Escasamente

Fuente: Encuesta realizada a propietario del restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Analisis: Esta pregunta de la encuesta fue realizada exclusivamente el propietario
del restaurante “EL ASADO”, quien mediante una breve explicacién del tema porque
desconocia del mismo, se pudo determinar que conoce escasamente cual es la

realidad en cifras de su negocio.
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PREGUNTA 10. ¢Los bienes y obligaciones que posee el restaurante “EL

ASADO” han sido administrados adecuadamente?

Cuadro 21. Administracion de los bienes y obligaciones del restaurante “EL

ASADO”
ALTERNATIVAS N° personas Porcentaje
encuestadas (%)
Totalmente de acuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
Parcialmente en desacuerdo 1 100%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 1 100%

Fuente: Encuestas realizadas a propietario y personal del restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Figura 22. Administracion de los bienes y obligaciones del restaurante “EL
ASADO”

B Totalmente de acuerdo

B Parcialmente de acuerdo
Parcialmente en desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

100%

Fuente: Encuestas realizadas a propietario y personal del restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Andlisis: Esta pregunta de la encuesta fue realizada exclusivamente al propietario
del restaurante “EL ASADO?”, la cual refleja que el duefio esta en parcial desacuerdo
en que los recursos financieros sean administrados con eficiencia, debido a que no
conoce realmente los activos del negocio ya que nunca han tenido ningun tipo de

control contable.
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4.2 RESULTADOS

En base a las encuestas realizadas se determina que la atencion a los clientes
en restaurante “EL ASADO” es calificada entre regular y buena, ademas se
percibe una escasa capacitacion del personal; esto se da porque no existe
planes de capacitacion para los empleados en este negocio.

Otro punto importante es la automatizacion de los procesos, por ello los clientes
consideran que esto ayudaria a mejorar la toma de los pedidos y agilitar el

despacho de los mismos.

Ademas se observa que los clientes consideran muy necesario la
implementacion del servicio a domicilio en el restaurante “EL ASADO” lo que les

facilitaria la adquisicion de la comida en este lugar.

Se puntualiza que el personal del restaurante “EL ASADO” esta consciente que
la atencion se brinda a los clientes no es muy eficiente por lo que ellos estan de
acuerdo que al establecimiento le convendria una reestructuracion administrativa
para que pueda crecer, innovar y posicionarse como lider del mercado en el

canton Milagro.

Ademas el disefio de una estructura organizativa y la implementacién de un
sistema contable seria de mucha ayuda tanto para el propietario para que
conozca la real situacion financiera del negocio y al personal para que

desemperfien mejor su trabajo.
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4.3 VERIFICACION DE LAS HIPOTESIS

Cuadro 22. Verificacion de las hipotesis

HIPOTESIS

VERIFICACION

GENERAL

Una ineficiente aplicacion de los procesos
administrativos incidira en la inadecuada utilizacion
de los recursos disponibles del restaurante “EL
ASADO”.

De acuerdo a los resultados de las preguntas N° 1 y N° 2 de la encuesta
realizada al personal y propietario del restaurante “EL ASADO”, permite
establecer la importancia de los procesos administrativos como la
herramienta fundamental de apoyo para la toma de decisiones, que les
permita administrar los recursos tanto financieros, tecnologicos, materiales y
humanos con los que cuenta el negocio para poder desarrollar
eficientemente sus actividades.

Se concluye que los resultados de las encuestas permiten confirmar esta

hipétesis de acuerdo a las preguntas realizadas.

PARTICULARES

La falta de politicas y procedimientos influira en el
desconocimiento del personal sobre las
responsabilidades y funciones de los puestos en el
restaurante “EL ASADQO”.

Los resultados obtenidos en las encuestas realizadas al personal y
propietario del restaurante “EL ASADO” en las preguntas N° 3 y N° 4,
confirma la ausencia de politicas y procedimientos dentro de este negocio lo
que les impide orientar sus acciones; la falta de éstos ocasiona que el
personal actie de acuerdo a sus propios criterios y costumbres; ademas
desconocen las funciones que tienen que desempefiar en cada puesto
asignado.

Se concluye que los resultados de las encuestas permiten confirmar esta

hipotesis de acuerdo a las preguntas realizadas.
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En los resultados de las encuestas realizadas a los clientes, con la pregunta
La ausencia de tecnologia afectara en el N° 5, se determina que la ausencia de tecnologia es evidente en el negocio
desenvolvimiento de los procesos administrativos | y afecta el desenvolvimiento de los procesos administrativos del restaurante.
gue realiza el restaurante “EL ASADO”. Se concluye que los resultados de las encuestas permiten confirmar esta
hipotesis de acuerdo a la preguntas realizada.

En las encuestas realizadas a los clientes, en las preguntas N° 1y N° 2, se
La inexistencia de planes de capacitacién al reflejan los resultados de la inexistencia de planes de capacitacién del

personal causard una mala atencion a los clientes | personal, de una manera no favorable para el restaurante.
en el restaurante “EL ASADO”. Se concluye que los resultados de las encuestas permiten confirmar esta

hipétesis de acuerdo a las preguntas realizadas.

Las preguntas N°9 y N° 10 de las encuestas, realizadas exclusivamente al
propietario del restaurante “EL ASADO”, puntualiza el total desconocimiento
real de sus activos y patrimonio, debido a la inexistencia de una estructura
La falta de una estructura financiera conllevara a | financiera a lo largo de estos afios lo que ha dificultado la utilizacién eficiente
una inadecuada administracién de los bienes y de los recursos financieros con los que cuenta el negocio para desarrollar su
obligaciones del restaurante “EL ASADO” actividad y expansion. La inexistencia de ésta ha llevado al duefio del
negocio tomar decisiones intuitivamente.
Se concluye que los resultados de las encuestas permiten confirmar esta

hipotesis de acuerdo a las preguntas realizadas.

Fuente: Encuestas realizadas a propietario, personal y clientes del restaurante “EL ASADO”

Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz
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CAPITULO V
PROPUESTA

5.1 TEMA
Implementacion de los procesos administrativos en el restaurante “EL ASADO” de la
ciudad de Milagro para el desarrollo de nuevas estrategias y tecnologias que aporten

a su crecimiento en el mercado.

5.2 FUNDAMENTACION

La presente investigacion esta fundamentada cientificamente, lo que permite
corroborar la veracidad de su ejecucion; se ha considerado los procesos
administrativos un tema importante dentro de todo negocio que se emprenda, por lo

tanto hablar de ello es oportuno y razonable.

Procesos Administrativos

Ayudan a evitar fuga de recursos e ingresos, que son los que generan la utilidad del
restaurante. Los negocios son diferentes, por lo tanto se elaboran procesos a la
medida que se requieran para lograr mejores resultados que aumenten la

productividad.

Planeacion: Se definen las metas organizacionales, las estrategias para alcanzarlas

y se trazar planes para integrar y coordinar actividades.
Organizacion: Se determinan cuales son las tareas que deben realizarse, quién las

realiza, cOmo se agruparan las tareas, quién reporta a quién y donde se toman las

decisiones.
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Direccion: Comprende la motivacién de los empleados, como dirigirlos, ademés de
elegir los mejores canales de comunicacion para resolver los conflictos que se

presenten.

Control: Se supervisan las actividades para asegurarse gque se estén realizando de
acuerdo a lo planeado y corregir a tiempo las irregularidades significativas.

Comportamiento Organizacional

Se refiere al comportamiento de los individuos, los grupos o estructuras dentro de
una organizacion, y como repercute esa conducta dentro de la misma con el fin de
que trabajen de manera eficiente. Dicho comportamiento se refiere al trabajo,

puestos, ausentismo, rotacién, productividad, desempefio humano y administracion.

Factores Organizacionales

Mision: ¢Por qué y para qué esta nuestra empresa en el mercado?

Vision: ¢Cudl es la imagen que proyecto y dénde queremos estar en el futuro?
Producto/Servicio: ¢A qué nos dedicamos y por qué nos prefieren?

Clientes y Mercado: ¢Quiénes son nuestros consumidores?

Competencia: ¢Qué negocios ofrecen mi mismo producto/servicio? ¢Cuéles son
mis ventajas y desventajas ante la competencia?

Entorno: ¢Qué medidas tomar para enfrentar los cambios a corto, mediano y largo

plazo?

Disefio y perfil de puestos de trabajo

Es un proceso administrativo cuyo objetivo es estructurar los deberes y tareas de
cada puesto de trabajo dentro de un negocio u organizacion, detallando las tareas,
responsabilidades, condiciones de trabajo, caracteristicas y requisitos de la persona
gue se desempefara en el puesto, para lograr un eficiente desempefio del mismo
(Lucke, 2006). Pocos negocios tienen presente que el puesto de trabajo requiere un
disefio y perfilacion especifica para la persona a cargo; el disefio del puesto de
trabajo equivocado es principal fuente de desmotivacion, insatisfaccion y baja

productividad de los recursos humanos.
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Estructura Organizacional

Es la distribucién de cargos y responsabilidades existentes dentro de un negocio u
organizacioén que deben cumplir los miembros de la misma; que les facilita el trabajo
en equipo, de forma Optima para alcanzar las metas propuestas en el plan

estratégico de empresa.

Estructura Financiera
Se define como la composicion de los recursos financieros que el negocio u
organizacién posee en un momento determinado y que pueden ser tanto propios

como ajenos. (Lafuente, 1992)

El balance, la cuenta de resultados y otros estados representaran la estructura
financiera de la empresa. En el balance se distingue el activo que es la
materializacion de las inversiones y el pasivo que representa la fuente de su

financiamiento.

Capacitacién del personal
“La Capacitacion consiste en una actividad planeada y basada en necesidades
reales de una empresa u organizacion y orientada hacia un cambio en los

conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador” (Aguilar, 2004)

Debido al incremento agigantado de negocios en el canton Milagro, especialmente
en el sector alimenticio, existe la necesidad de mejorar los negocios existentes
implementando o mejorando los procesos administrativos en cada uno de ellos,
segun sea el caso; mientras que los establecimientos nuevos deberian aplicarlos
desde el primer instante en que nace la idea de abrir un restaurante, para que se
vuelvan competitivos con los que ya existen y no lleguen a fracasar en poco tiempo

como les ha sucedido a muchos que no duran en el mercado.

La intencion de esta investigacion, desde el punto de vista formativo, mediante la
implementacion de los procesos administrativos es mejorar las microempresas y
facilitar su estructuracion, para que se produzca un cambio significativo en la

administracion de las mismas.
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Los requerimientos actuales sobre el panorama competitivo, conllevan a adoptar
técnicas y procedimientos relacionados a las necesidades de estas microempresas,
qgue proporcionen a los duefios todos los recursos indispensables para una correcta

toma de decisiones que se ajusten a los objetivos propuestos.

Para que las microempresas funcionen correctamente deben aplicar los procesos
administrativos que dotan al administrador el conocimiento de planear, organizar,
dirigir y controlar de manera efectiva el desempefio de los empleados, la satisfaccion
de los clientes, la calidad del servicio y los resultados financieros; lo que lleva a que

las metas del negocio se cumplan a cabalidad.

5.3 JUSTIFICACION

La propuesta esta justificada mediante las encuestas que se realizaron en el
restaurante “EL ASADQ”; con los resultados que se obtuvieron de las mismas se
llega a la conclusibn del desconocimiento e inexistencia de los procesos

administrativos en esta microempresa.

Para el cumplimiento de los objetivos propuestos se efectuar4d un proceso de
reestructuracion en el cual se aplicaran diversas acciones que iran orientadas hacia
el cambio organizacional, el cual permitira desarrollar a plenitud los procesos de
planeacién, organizacion, coordinacion, direccién y control, los cuales contribuiran

para la expansién del negocio y el desarrollo econémico del sector.

Considerando que el cantébn Milagro se encuentra en vias del desarrollo, y la
aparicion de nuevos negocios de comida estd en acrecentamiento, es necesario
dejar la administracion rudimentaria y acogerse a la modernizaciébn de estas
microempresas en el aspecto administrativo para evitar ser separados del mercado

por falta de crecimiento e innovacion o por el aumento de la competencia.

Esta es la razdén por la que se decidié realizar este proyecto al restaurante “EL
ASADOQO”, que en la actualidad carece de procesos administrativos y ha sido

administrado de manera empirica por su propietario.
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Mediante la aplicacion de los procesos administrativos permitird al administrador de
este negocio conocer la informacion adecuada para la toma de decisiones oportunas
que le permitan mantenerse en el mercado competitivo, tener mayor rentabilidad,
disponer de empleados eficientes, buena calidad de los platos y brindad una

atencioén a los clientes.

5.4 OBJETIVOS

5.4.1 Objetivo general de la propuesta
Implementar los procesos administrativos para aprovechar eficientemente los
recursos disponibles mediante la aplicacion de tecnologias que permitan el

crecimiento del restaurante “EL ASADQ” de la ciudad de Milagro.

5.4.2 Objetivos especificos de la propuesta
e Disefiar un manual funciones y responsabilidades
e Implementar la tecnologia en las diferentes areas del restaurante
e Elaborar planes de capacitacién para todo el personal
e Llevar un control contable
e Mejorar la atencién a los clientes
e Estructurar un organigrama para el restaurante
e Realizar estrategias de publicidad y promocién

e Ampliar el menu disponible

5.5 UBICACION
El restaurante “EL ASADO” se encuentra ubicado en la provincia del Guayas, en el
cantén Milagro, especificamente en las calles Guayaquil 1001 entre Escobedo y

Manabi de la Ciudadela del Seguro Social.

73



Figura 23. Croquis de la ubicacion del restaurante “EL ASADO”
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Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

5.6 ESTUDIO DE FACTIBILIDAD
Factibilidad Administrativa
Esta proporcionada por los resultados de las encuestas, donde se observa el interés

del propietario del restaurante en incrementar el desarrollo y crecimiento de su
negocio, por lo tanto, se considera necesario trabajar paulatinamente en la

aplicacion de los procesos administrativos en este lugar.

Factibilidad Legal
La aplicacion de los procesos administrativos no requiere de leyes o disposiciones
de tipo gubernamental, por lo tanto facilita la implementacién de la propuesta cuando

lo decida o solicite el propietario del restaurante “EL ASADO”.
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Factibilidad Técnica

La propuesta no requiere de equipos de gran tamafo, sofisticados ni de alto nivel
tecnoldgico, esto hace que la inversion necesaria para la aplicacion de los procesos
administrativos sea minima en relacién a los beneficios que obtendra el restaurante
“EL ASADO”.

Factibilidad Presupuestaria
Se obtiene una inversion minima, la misma que se puede apreciar mas adelante al
realizar los célculos de los costos, por lo tanto la aplicacion de la propuesta es

factible.

5.7 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA
5.7.1 Estructura Organizacional
5.7.1.1 Misién, Vision y Valores de la Empresa

Mision

Somos una empresa dedicada a la venta de arroz con menestra y asados,
ofreciendo un servicio de excelencia con estrictos estandares de higiene, ambiente
seguro, buen servicio y un precio justo, donde nuestra prioridad es sobrepasar las
expectativas de nuestros clientes, espetando los parametros e identidad de la

comida ecuatoriana.

Visién
Ser una empresa lider en el mercado en la venta de asados con la sazén que nos
caracteriza, con calidad humana y principios éticos, siendo la primera opcién a

elegir entre los consumidores.

Valores

e Honestidad.- Actuamos con transparencia con nuestros clientes otorgandoles

productos de calidad que no sean perjudiciales, brindandoles una ética atencion.
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Respeto.- Cuidamos en todo momento la consideracion debida a nuestros

clientes.

Responsabilidad.- Cumplimos nuestro deber, haciendo las politicas vy

disposiciones de la empresa.

Confianza.- Nos desempefiamos con exactitud, puntualidad para fortalecer

nuestro ambiente laboral.
Empatia.- Nos ponemos en los zapatos de nuestros clientes para entender sus

necesidades y de esta manera hacer las cosas como deseariamos que sean

hechas para nosotros, logrando que se sientan a gusto con el servicio brindado.

5.7.1.2 Disefo Organizacional

Figura 24. Organigrama Estructural
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Fuente: Restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz
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5.7.1.3 Procesos a cumplirse en el Restaurante “EL ASADO”

FIGURA 25. Proceso de Compra de Materia Prima
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FIGURA 26. Proceso de Toma de Pedido al Cliente
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FIGURA 27. Proceso de Pago de Némina

=

LISTA DE
NOMINA

@

INGRESAR
AL SISTEMA
CONTABLE

IMPRIMIR
NOMINA

. —

\

SESTA
CORRECTA?

\LSI

REALIZAR PAGO

o

Fuente: Restaurante “EL ASADO”
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5.7.1.4 Descripcion de los Puestos
La propuesta de estructura del restaurante “EL ASADQO” se encuentra formada por
los cargos que se observan en la Figura 22, a continuacion se da un pequefio

concepto de los diferentes cargos.

Administrador.- Est4 a cargo de encaminar e intervenir en las opiniones del personal
en forma manera apropiada, ademas ser apoyo para que el propietario realice una

adecuada toma de decisiones, de planes de inversion y de contratacion de personal.
Staff contable.- Se encargara del control financiero del restaurante “EL ASADQO” y del
soporte contable, asimismo se encarga de recomendar al propietario sobre los
gastos e inversiones que convienen hacerse.

Jefe de cocina.- Esta a cargo de todo lo necesario para la preparacion de los platos
con el toque secreto que caracteriza al restaurante “EL ASADO” para que los

clientes degusten al momento de servirse su pedido.

Parrillero.- Encargado de la manipulacion en el asado de las carnes, ademas debera

tener presente el punto en que el cliente desee las carnes.

Ayudantes de cocina.- Estaran a cargo de colaborar con el jefe de cocina en todo lo

gue necesite para la preparacion de los platos.

Lava platos.- Encargado de fregar toda la vajilla utilizada, asi mismo las ollas y

utensilios.

Cajero.- Llevara las cuentas de los clientes y tendra bajo su responsabilidad la caja.

Meseros.- Su relacion con los clientes es directa, ofreceran un buen servicio.

Encargado de limpieza y mantenimiento.- Tiene bajo su responsabilidad mantener

limpio y en buen estado tanto el area de cocina, bafios y comedor.
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5.7.1.5 Descripciéon de Funciones

Cuadro 23. Funciones del Administrador

RESTAURANTE “EL ASADO”

MANUAL DE FUNCIONES

Identificacion

Nivel: Directivo
Denominacion del empleo: Administrador
N° de Cargos: 1

Cargo del Jefe Inmediato: Propietario

Propdsito Principal

Dirigir, controlar y evaluar todos los procesos que
realiza el negocio de tal manera que se compruebe
gue vayan encaminados al cumplimiento de los

objetivos del Restaurante.

Descripcion de

Funciones

1. Apoyar la elaboracién de planes a mediano y largo
plazo que garanticen el cumplimiento de los objetivos
y metas establecidas.

2. Controlar y evaluar los diferentes procesos que se
realizan al interior del restaurante, verificando que se
realicen eficientemente de acuerdo con los manuales
de funciones establecidos para cada cargo.

3. Comunicar al propietario acerca de las ideas y
opiniones del personal, para que sean tomadas en
cuenta para el mejoramiento continuo del restaurante.
4. Controlar la calidad de los insumos necesarios
para la preparacion de los platos, con el objetivo de
lograr la satisfaccion de los clientes.

5. Utilizar un control de inventarios eficiente con el
propésito de evitar posibles fraudes por parte de los

empleados.

Conocimientos

Basicos

e Gestion administrativa.
e Manejo y control de inventarios
e Administracion de personal

e Conocimientos en control de calidad
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e Liderazgo y manejo de grupos
e Capacidad de comunicacion, elaboracion de
informes y redaccion

e Manejo de sistemas.

e Tener titulo profesional a fines del cargo a ejercer

. e Dos (2) afios en cargos de nivel Administrativo, en
Requisitos ] _ o .
areas relacionadas con Administracion,

supervision y direccion.

Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz
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Cuadro 24. Funciones del Staff Contable

RESTAURANTE “EL ASADO”
MANUAL DE FUNCIONES

Nivel: Administrativo

o Denominacion del empleo: Contador
Identificacidn
N° de cargos: 1

Cargo del Jefe Inmediato: Administrador.

Mantener el equilibrio financiero del restaurante, con
Propdsito Principal | el objetivo de contribuir a su crecimiento financiero a

mediano y largo plazo.

1. Elaborar el presupuesto del restaurante con el
propoésito de tener un soporte para el control de
gastos.

2. Asesorar al Administrador en la toma de decisiones
a nivel financiero para reducir la incertidumbre.

3. Llevar los libros de contabilidad del restaurante de

Descripcion de o o _
acuerdo a los requerimientos exigidos para evitar

Funciones
multas y sanciones.
4. Elaborar los estados financieros del restaurante
para tomar decisiones referentes a inversiones,
endeudamiento, etc.
5. Elaborar las declaraciones de IVA, RENTA vy

complementarios que mantenga al dia al negocio.

e Elaboracion de estados financieros

Conocimientos . _ N
e Elaboracion de los libros de contabilidad

Basicos _ ,
e Declaraciones de IVA, RENTA y complementarios
e Tener Titulo Profesional Universitario
Requisitos e Tres (3) afios como contador profesional titulado o

COMmMO asesor en empresas reconocidas.

Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

83



Cuadro 25. Funciones del Jefe de Cocina

RESTAURANTE “EL ASADO”
MANUAL DE FUNCIONES

Nivel: Operativo

o Denominacion del empleo: Jefe de Cocina
Identificacion
N° de cargos: 1

Cargo del Jefe Inmediato: Administrador.

Elaboracion de los platos que se ofrecen en el
o o restaurante con los ingredientes correspondientes
Proposito Principal - . )
para su preparacion, acompafiado de una atractiva

presentacion que satisfaga al cliente

1. Mantener la uniformidad en el proceso de
preparaciéon de los platos para que los clientes
degusten de una misma sazén sintiéndose el cliente

satisfecho en todo momento.

2. Tutelar a sus ayudantes de cocina, vigilando el
Descripcién de desarrollo de sus actividades de acuerdo a sus

Funciones manuales de funciones.

3. Comunicar con anticipacion sobre los insumos que

hacen falta para la preparacién de los platos.

4. Verificar el permanente orden de la cocina y el

aseo de una manera adecuada.

Conocimientos e Preparacion de comida tipica Ecuatoriana y

Basicos liderazgo de grupos de trabajo.

o e Estudios de cocina minimo 1 afio
Requisitos o . o o
e Minimo 2 afos de experiencia en cargos similares.

Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz
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Cuadro 26. Funciones del Parrillero

RESTAURANTE “EL ASADO”
MANUAL DE FUNCIONES

Nivel: Operativo

o Denominacion del empleo: Parrillero
Identificacion
N° de cargos: 1

Cargo del Jefe Inmediato: Jefe de Cocina

Preparar adecuadamente las carnes con la
Propdsito Principal | condiciones requeridas por el cliente permitiendo su
satisfaccion a la hora de ser consumida.

1. Manipular apropiadamente las carnes y que a la
hora de consumirlas sea gustosa y saludable para los
Descripcion de clientes.

Funciones 2. Preparar los adobos para las carnes otorgandoles
un sabor agradable a estas. 5) Mantener diariamente

limpia la parrilla para la elaboracion de las carnes.

Conocimientos e Preparacion y manipulacion de las carnes, conocer

Basicos las porciones indicadas por el restaurante

o e Bachiller de la Republica del Ecuador
Requisitos _ o
e Minimo 2 afios en cargos similares

Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz
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Cuadro 27. Funciones del Ayudante de Cocina

RESTAURANTE “EL ASADO”
MANUAL DE FUNCIONES

Nivel: Operativo

o Denominacion del empleo: Ayudante de Cocina
Identificacion
N° de cargos: 2

Cargo del Jefe Inmediato: Jefe de Cocina

Servir de apoyo al jefe de cocina en lo que respecta a
o o la preparacion de los platos, asistiéndole en todo lo
Proposito Principal _ _ )
qgue necesite y aportando nuevas ideas para mejorar

la calidad de los platos.

1. Preparar complementos de los platos como el
arroz, la ensalada, chifles, entre otros.
2. Ayudar en aseo de la cocina.

Descripcion de . .
3. Ayudar en servir los platos, cuidando de su

Funciones y _
presentacion para que sea del agrado de los clientes.
4. Mantener el aseo del area donde se almacenan los
productos.

Conocimientos e Conocimientos de cocina y relacionarse con
Basicos grupos de trabajo.
o e Bachiller de la Republica del Ecuador
Requisitos

¢ Minimo 1 afio de experiencia en cargos similares.

Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz
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Cuadro 28. Funciones del Cajero

RESTAURANTE “EL ASADO”
MANUAL DE FUNCIONES

Nivel: Operativo

o Denominacion del empleo: Cajero
Identificacion
N° de cargos: 1

Cargo del Jefe Inmediato: Administrador

Efectuar el correspondiente cobro del consumo de los
o o clientes con honestidad, rapidez y responsabilidad, de
Proposito Principal
manera ordenada para que no se presenten

contratiempos al momento de la cancelacion. .

1. Realizar el cobro de las cuentas, verificando que
cada una este correctamente facturada y a la
inmediata disposicion del cliente.

2. Efectuar el pago de las facturas de los gastos
Descripcion de diarias del negocio.

Funciones 3. Efectuar el cierre de caja al final del dia, calificando
los vales y los gastos del dia, entregar el excedente
de efectivo.

4. Llevar el inventario de las bebidas realizando un

arqueo de caja semanalmente.

Adecuado manejo de dinero, una facil deteccion de

Conocimientos billetes y tarjetas falsas, manejo basico de sistemas,
Basicos agilidad de digitacion y conocimientos basicos de
contabilidad.

o e conocimientos basicos de contabilidad.
Requisitos o . o o
e Minimo un afio de experiencia en cargos similares.

Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz
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Cuadro 29. Funciones del Mesero

RESTAURANTE “EL ASADO”
MANUAL DE FUNCIONES

Nivel: Operativo

o Denominacion del empleo: Mesero
Identificacion
N° de cargos: 2

Cargo del Jefe Inmediato: Cajero

Lograr llegar al cliente con un buen servicio, con
Propdsito Principal | paciencia y que de esta manera se sientan comodos

logrando su satisfaccion.

1. Receptar los pedidos y confirmarlos antes de
alejarse de la mesa para no cometer errores al
momento de despachar los platos.
2. Transmitir con claridad la orden a la cocina para
gue sea despachado e inmediato.

Descripcion de _ _
3. Llevar los pedidos a las mesas con rapidez.

Funciones
4. Estar pendientes de cualquier pedido de los
clientes.
5. Mantener aseadas las mesas para la disponibilidad
de otros clientes que quieran consumir en el negocio.
6. Llevar las cuenta cuando los clientes lo soliciten.
Conocimientos e Buena caligrafia, servicio al cliente, correcta
Basicos expresion verbal, excelente relaciones personales.
o e Bachiller de la Republica del Ecuador
Requisitos

e Minimo 2 afios de experiencia en cargos similares.

Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz
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Cuadro 30. Funciones del Encargado de Limpieza y Mantenimiento

RESTAURANTE “EL ASADO”

MANUAL DE FUNCIONES

Identificacién

Nivel: Operativo
Denominaciéon del empleo: Encargado de Limpieza
y Mantenimiento
N° de cargos: 1

Cargo del Jefe Inmediato: Administrador

Propdsito Principal

La funcibn que deberd realizar es darle
mantenimiento a todos los implementos industriales
gue se utilizan para la preparacion de la comida,

ademas mantenerlos limpios.

Descripcion de

Funciones

e Mantener en buen estado la cocina

e Mantener en buen estado y limpio el asador

Conocimientos
Basicos

e Conocimientos basicos en mantenimiento de

cocinas y asadores industriales.

Requisitos

e Bachiller de la Republica del Ecuador

e Minimo 1 afio de experiencia en cargos similares.

Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz
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5.7.1.6 Andlisis FODA

Cuadro 31. FODA

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Calidad del producto
Infraestructura propia
Personal estable

Precios asequibles
Reconocimiento del negocio
Ambiente limpio y agradable
Equipos y enseres en buen

estado

Falta de capacitacion del
personal

Falta de publicidad y promocién
Inexistencia de manuales
Inexistencia de inventarios
Escaso incentivo al personal
Insuficiencia administrativa del
propietario

Desconocimiento de

responsabilidades

FACTORES

EXTERNOS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Automatizar procesos
Introducir Nuevos servicios
Aumentar las ventas
Ampliar infraestructuras
Introducirse a nuevos nichos

de mercado.

Politica economica y salarial
Nuevos competidores
Nuevos impuestos

Cambios tecnoldgicos
Productos sustitutos
Desempleo

Inflacion

Elaborado por
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5.7.1.7 Andlisis de Estrategias FO-FA-DO-DA

Cuadro 32- Estrategias FO-FA-DO-DA

FACTORES INTERNOS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

e Automatizar procesos

e Introducir Nuevos servicios

e Aumentar las ventas

e Ampliar infraestructuras

e Introducirse a nuevos nichos de

mercado.

e Politica econémica y salarial
¢ Nuevos competidores

e Nuevos impuestos

e Cambios tecnoldgicos

e Productos sustitutos

e Desempleo

e Inflacion

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS

FO

FA

Calidad del producto
Infraestructura propia
Personal estable

Precios asequibles

Reconocimiento del negocio !,

Ambiente limpio y agradable

Equipos y enseres en buen

Automatizando procesos se mejorara
aun mas la calidad de los productos y
el servicio que se ofrece.

Implementar manuales de funciones
frente a la estabilidad del personal.
Elaborar promociones beneficiandose
de la asequibilidad de los precios.

Explorar nuevos nichos de mercado

. Aprovechar las

. Aprovechar el

. Conservar la calidad del producto frente

a los productos sustitutos.
nuevas  politicas
econdémicas y salariales para mantener
la estabilidad del personal y de los
clientes.

reconocimiento  del

negocio y que no afecten la introduccion
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estado ofreciendo un ambiente limpio vy de nuevos competidores al mercado.
agradable. Confrontar los precios con relacion a los
Aprovechar la infraestructura propia nuevos impuestos.
para una futura ampliacion.
DEBILIDADES DO DA

Falta de capacitacion del
personal

Falta de publicidad y
promocion

Inexistencia de manuales de
procesos

Inexistencia de inventarios
Escaso incentivo al personal
Insuficiencia administrativa
del propietario
Desconocimiento de

responsabilidades

Implementar la tecnologia en las
diferentes areas del restaurante.

Iniciar planes de capacitaciones
Desarrollar planes de publicidad y
promociones para aumentar las
ventas.

Crear planes de incentivos al personal
para mejorar el servicio.

Implementar nuevos planes de
publicidad y promocion para
introducirse en nuevos nichos de

mercado.

Capacitar

tecnoldgicas.
Desarrollar
mejoren a los de la competencia.
Capacitar
personal para que se adapten a los
cambios tecnoldgicos.

Incentivar a los empleados para que
no se sientan afectados por los

cambios en a politica econdémica y

al propietario  sobre

administrativas y

promociones que

constantemente al

Fuente: Restaurante “EL ASADO”

Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz
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5.7.1.8 Marketing Mix
Producto
El restaurant “El Asado” tiene como servicio la venta de arroz con menestra y
asados dentro de la ciudad de Milagro, adaptandonos a las exigencias de los

clientes.

Figura 28. Menu del Restaurante “EL ASADO”

Arroz con Porcibn Porcion

Mepestza de Pollo 30 de Chuleta (63

2509

| Arrozcon Porcié
Menestra, 'orcion
Carne y Chuzo Chul Pech > de carne

Fuente: Restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Precio
El precio de venta varia de acuerdo al pedido del cliente y se encuentran

estipulados por los propietarios del restaurante.

Cuadro 33. Precios de menu del Restaurante “EL ASADO”

PRODUCTO PRECIO
Arroz con menestra y carne asada $3,00
Arroz con menestra y pechuga $4,00
Arroz con menestra y chuleta asada $4,00
Arroz con menestra, carne y chuzo $4,00
Arroz con menestra, chuleta y chuzo $5,00
Arroz con menestra, chuleta y chuzo $5,00
Porcién de pollo $3,00
Porcién de chuleta $3,00
Porcién de carne $2,00
Parrillada $8,00
Porcion de menestra (grande) $3,00
Porcién de menestra (pequefia) $1,50

Fuente: Restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz
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Plaza
El establecimiento aunque no posee una infraestructura amplia cubre con los
pedidos de sus clientes buscando su completa satisfaccion a través del servicio
dado.

Figura 29. Comedor

ASADOR

' COCINA

COMEDOR

ENTRADA

| BANO
CAIA

Fuente: Restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Promocién

El restaurante “EL ASADO” a pesar de su trayectoria no ha optado por adquirir
programas de publicidad ya que sin necesidad de ello se ha introducido al mercado
sin problema alguno y con una buena acogida de la ciudadania. Sin embargo ha

decidido utilizar la publicidad como herramienta para captar més clientes.

94



5.7.1.9 Cinco Fuerzas de Porter
Figura 30. Fuerzas de Porter

NUEVOS
COMPETIDORES

Restaurante La Colon

CLIENTES
COMPETIDORES :
Los consumidores

E ENTE
PROVEDORES XISTENTES de nuestros platos
Avicola Ortega La Parrillada Don es la ciudadania

Avicola La Milagrefia Chava miagrefiay

personas que
vienen de partes
aledanas.

Comercial Zurita El bufalo
Pancho Ledn

PRODUCTOS
SUSTITUTOS

(Comida Rapida)
Rick’s Deli

Pizzeria D'Ronald

Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz
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5.7.1.10 Recursos, Andlisis Financiero
Cuadro 34. Implementacién de la propuesta
PROPUESTA OBJETIVO PROBLEMA SOLUCION
Llevar el La falta de esta
Adquisicién de control de herramienta
Computadora inventarios y contribuye a la
Mejorar los

de informacioén

ineficiencia de

procesos del

de una los procesos,
] _ restaurante.
manera mas | especialmente el
rapiday de control de
organizada. inventarios
Adquisicién de Caja La inexistencia
Registradora de esta
Computarizada herramienta
Conseguir la | provoca demora

satisfaccion de

los clientes.

y errores en la
toma de pedidos,
lo que ocasiona
la insatisfaccién
de los clientes.

Mejorar el servicio
al cliente.
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Equipamiento

moderno en cocina

Falta de equipos
modernos en la

funciones

los puestos de
trabajo

de sus

obligaciones

Maximizar la .
S cocina que Alcanzar el
eficiencia de ' ' '
permitan al perfeccionamiento
los procesos _
y personal un de las funciones
produccion
mayor del personal en
que se .
_ desempefio y los procesos de
realizan en la . _
. rapidez en la produccion.
cocina. .
: preparacion de
los platos.
Conseguir la
excelencia en el
o Mantener al Ineficiencia del desarrollo de los
Capacitaciones para o
personal cumplimiento de procesos
personal y . .
. . altamente las funciones del mediante la
propietario _ L
capacitado. personal. adquisiciéon de
nuevos
conocimientos.
Duplicidad de Optimizar el
_ Conocer las . .
Elaboracion de _ trabajo y tiempo y
funciones de o
manuales de desconocimiento desempeniar

eficientemente

cada trabajo

Desarrollo de

estrategias de

Aumentar las

Escaso nivel de

Mayor
participacion en el

o ventas. competitividad mercado y
publicidad y _
_ mayores ingresos
promociones
Mostrar los | Desconocimiento Disminuir los
Elaboracion de un niveles del jefe conflictos entre el
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organigrama jerarquicos del inmediato personal

estructural negocio.

Fuente: Restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Inventario del restaurante
El Restaurante no posee ningln tipo de control de inventarios, el siguiente inventario
se realiz6 con la ayuda del propietario para detallar lo que posee hasta el momento

el negocio.
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Cuadro 35. Inventario del Restaurante

INVENTARIO DE ACTIVO FIJO DEL RESTAURANTE "EL
ASADO"

DESCRIPCION CANTIDAD P.U. TOTAL
Asador 1 1.200,00 | 1.200,00
Caja 1 300,00 300,00
Cocina Industrial 1 550,00 550,00
Congelador 2 800,00 | 1.600,00
Cubiertos (docenas) 6 6,00 36,00
Letreros 3 300,00 900,00
Mesas 12 100,00 | 1.200,00
Ollas 4 50,00 200,00
Olla arrocera industrial 1 350,00 350,00
Refrigeradora 1 500,00 500,00
Sillas 48 25,00 | 1.200,00
Vajillas (docenas) 8 36,00 288,00
Ventilador 2 40,00 80,00
Vitrina 1 450,00 450,00
Varios utensilios 300,00

TOTAL 9.154,00

Fuente: Restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz
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Inversion de la propuesta

A continuacioén se detalla los activos necesarios para poner en marcha la propuesta.

Cuadro 36.Presupuesto de la Propuesta

EQUIPO DE COMPUTACION
1 CAJA REGISTRADORA COMPUTARIZADA 2.500,00 2.500,00
1 LAPTOP 600,00 600,00
TOTAL DE EQUIPO DE COMPUTACION 3.100,00

MAQUINARIAS Y EQUIPOS
1 COCINA INDUSTRIAL 850,00 850,00
1 CONGELADOR 1.100,00 1.100,00
1 TRAMPA DE GRASA 250,00 250,00
1 PARRILLA ASADORA 850,00 850,00
1 PURIFICADOR DE AGUA 200,00 200,00
TOTAL MAQUINARIAS Y EQUIPOS 3.250,00

VARIOS

3 CAPACITACIONES 500,00 1.500,00
MANUALES 200,00
ORGANIGRAMA 100,00
PUBLICIDAD 500,00
TOTAL VARIOS 2.300,00

Fuente: Restaurante “EL ASADO”

Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz
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Depreciacion de activos fijos de la propuesta

A continuacion se detalla la depreciacion de los activos que se han sugerido para

dar desarrollo a la propuesta

Cuadro 37. Depreciacién de los Activos Fijos

EQUIPO DE

COMPUTACION 3.100,00 33% 85,25 1.023,00
MAQUINARIAS Y

EQUIPOS 3.250,00 10% 27,08 325,00

Gastos presupuestados

Fuente: Restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

En los siguientes cuadros se detallan todos los gastos mensuales y los anuales con

una tasa de inflacion del 4%; en el caso de los ingresos se trabajard con la misma

tasa.

Cuadro 38. Detalle de Gastos

1
ADMINISTRADOR 400,00| 4.800,00| 4.992,00| 5191,68| 5399.35| 5.615,32
1| STAFF CONTABLE 5000|  600,00| 62400 64896| 674.92| 701,92
1| JEFE DE COCINA 400,00| 4.800,00| 4.992,00| 5.191,68| 5399.35| 5.615,32
1| CAJERO 170,00| 2.04000| 2.12160| 2.206.46| 2.29472| 2.38651
ENCARGADO DE LIMPIEZA
1| D 170,00| 2.04000| 2.12160| 2.206.46| 2.29472| 2.38651
1/ PARRILLERO 170,00| 2.04000| 2.12160| 2.206.46| 2.29472| 2.38651
2| AYUDANTE DE COCINA
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340,00| 4.080,00| 4.243,20| 4.412,93| 4.589,45| 4.773,02
2| MESERO 340,00| 4.080,00| 4.24320| 4.412,93| 4.589,45| 4.773,02
APORTE PATRONAL 188,06| 2.256,66| 2.346,93| 2.440,80| 2.538,44| 2.639,97
DECIMO CUARTO 2.220,00| 2.308,80| 2.401,15| 2.497,20| 2.597,09
DECIMO TERCERO 2.040,00| 2.121,60| 2.206,46| 2.294,72| 2.386,51

AGUA 10,00 120,00 124,80 129,79 134,98 140,38
ENERGIA ELECTRICA 180,00 2.160,00| 2.246,40| 2.336,26| 2.429,71| 2.526,89
SUMINISTROS DE

LIMPIEZA 50,00 600,00 624,00 648,96 674,92 701,92
DEPRECIACION DE

EQUIPO DE COMPUTACION 85,25 1.023,00| 1.023,00| 1.023,00 - -

DEPRECIACION DE

MAQUINARIAS Y EQUIPOS

PUBLICIDAD

50,00

325,00

600,00

624,00

648,96

674,92

701,92

Transporte

60,00

720,00

748,80

778,75

809,90

842,30

Ingresos

Fuente: Restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Se realizd una proyeccion de las ventas de acuerdo a los platos mas consumidos en

el restaurante con sus respectivos precios de venta.
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Cuadro 39. Presupuesto de Ingresos

ARROZ
MENESTRA Y 600,00 | 3,00| 1.800,00| 21.600,00| 22.464,00| 23.362,56| 24.297,06| 25.268,94
CARNE
ARROZ
MENESTRA 'Y 400,00 | 4,00| 1.600,00| 19.200,00| 19.968,00| 20.766,72| 21.597,39| 22.461,28
PECHUGA
ARROZ
MENESTRA 'Y 300,00 4,00 1.200,00| 14.400,00| 14.976,00| 15.575,04| 16.198,04 | 16.845,96
CHULETA
CHUZOS 300,00 450,00| 5.400,00f 5.616,00] 5.840,64| 6.074,27| 6.317,24

Fuente: Restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Estructura del capital
En el cuadro siguiente se detalla la forma de como el negocio financiara la inversion
necesaria para el desarrollo de la propuesta, en la cual se combinara deuda y capital

propio para cubrir la inversion inicial.

Cuadro 40. Inversiéon De La Propuesta

EQUIPO DE COMPUTACION 3.100,00
MAQUINARIAS Y EQUIPOS 3.250,00
CAPITAL DE TRABAJO 2.300,00

Fuente: Restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz
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Cuadro 41. Financiamiento de la Propuesta

Financiado 7% 6.650,00
Aporte Propio 23% 2.000,00
8,17% 0,0817

Fuente: Restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Cuadro 42. Tabla de Amortizacién del Préstamo

Fuente: Restaurante “EL ASADO”

- 6.650,00
1 1.330,00 543,31 1.873,31 5.320,00
2 1.330,00 434,64 1.764,64 3.990,00
3 1.330,00 325,98 1.655,98 2.660,00
4 1.330,00 217,32 1.547,32 1.330,00
5 1.330,00 108,66 1.438,66 -

Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Estado de resultado proyectado

En el siguiente estado financiero se observa si el proyecto presenta pérdida o

utilidad en los 5 afios proyectados.
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Cuadro 43. Estado de Pérdidas y Ganancias Proyectado

VENTAS 60.600,00 63.024,00 65.544,96 68.166,76  70.893,43  328.229,15

COSTO DE VENTAS 20.400,00 21.216,00 22.064,64 22.947,23 23.865,11 110.492,98

COSTOS INDIRECTOS  36.544,66  37.952,53 39.416,71 39.916,46 41.500,11  195.330,46

GASTOS
FINANCIEROS 108,66 1.629,92

PARTICIPACION
EMPLEADOS 812,93 3.116,37

IMPUESTO RENTA 1.080,72 1.151,65 7.531,22

Fuente: Restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz
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Flujo de caja
El siguiente cuadro presenta el flujo de

periodos establecidos.

INGRESOS OPERATIVOS

Cuadro 44. Flujo de Caja Proyectado

caja proyectado a 5 afos, en el cual se detalla los ingresos y egresos del restaurante en

VENTAS

60.600,00

63.024,00

65.544,96

68.166,76

70.893,43

328.229,15

EGRESOS OPERATIVOS

INVERSION INICIAL 8.650,00 - - - - - -

GASTO DE ADMINISTRATIVOS - 30.996,66 32.236,53 33.525,99 34.867,03 36.261,71 167.887,91
GASTO DE VENTAS - 1.320,00 1.372,80 1.427,71 1.484,82 1.544,21 7.149,55
GASTOS GENERALES - 23.280,00 24.211,20 25.179,65 26.186,83 27.234,31 126.091,99
PAGO PARTICIP. EMPLEADOS - - 466,81 513,12 560,64 762,86 812,93
PAGO DEL IMPUESTO A LA RENTA - - 661,31 726,93 794,25 1.080,72 1.151,65
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FLUJO OPERATIVO -8.650,00 5.003,34 4.075,36 4.171,56 4.273,19 4.009,61 21.533,06
TIR DEL
11%
NEGOCIO




INGRESOS NO OPERATIVOS

PRESTAMO BANCARIO

6.650,00

EGRESOS NO OPERATIVOS

INVERSIONES

PAGO DE CAPITAL

1.330,00

1.330,00

1.330,00

1.330,00

1.330,00

6.650,00

PAGO DE INTERESES

543,31

434,64

325,98

217,32

108,66

1.629,92
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FLUJO NETO NO OPERATIVO 6.650,00 -1.873,31 -1.764,64 -1.655,98 -1.547,32 -1.438,66 -8.279,92
FLUJO NETO -2.000,00 3.130,04 2.310,72 2.515,58 2.725,86 2.570,95 13.253,15
SALDO INICIAL - 2.300,00 5.430,04 7.740,75 10.256,33 12.982,20

TIR DEL
INVERSIONISTA

24%

Fuente: Restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz



Balance General

En el siguiente cuadro se observa los activos, pasivos y patrimonio que dispone el

restaurante para realizar sus operaciones.

Cuadro 45.Balance General

ACTIVO CORRIENTE i
CAJA -BANCOS 2.300,00 5.430,04 7.740,75 10.256,33 12.982,20 | 15.553,15
TOTAL ACTIVO
2.300,00 5.430,04 7.740,75 10.256,33 12.982,20 | 15.553,15

CORRIENTE
ACTIVOS FIJOS 6.350,00 6.350,00 6.350,00 6.350,00 6.350,00 6.350,00
DEPRECIAC. ACUMULADA 1.348,00 2.696,00 4.044,00 4.369,00 4.694,00
TOTAL DE ACTIVO FIJO | 6.350,00 5.002,00 3.654,00 2.306,00 1.981,00 1.656,00
PASIVO CORRIENTE
PRESTAMO 6.650,00 5.320,00 3.990,00 2.660,00 1.330,00 -
PARTICIPACION EMPL.

- 466,81 513,12 560,64 762,86 812,93
POR PAGAR
IMPUESTO A LA RENTA

- 661,31 726,93 794,25 1.080,72| 1.151,65
POR PAGAR
TOTAL PASIVO 6.650,00 6.448,11 5.230,05 4.014,89 3.173,59 | 1.964,58
PATRIMONIO
APORTE CAPITAL 2.000,00 2.000,00 2.000,00 2.000,00 2.000,00 | 2.000,00
UTILIDAD DEL EJERCICIO - 1.983,92 2.180,78 2.382,74 3.242,17| 3.454,96
UTILIDAD ANOS

- - 1.983,92 4.164,70 6.547,44| 9.789,61
ANTERIORES
TOTAL PATRIMONIO 2.000,00 3.983,92 6.164,70 8.547,44 11.789,61 | 15.24457
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5.7.1.11 Célculo de los indicadores para la evaluacion del proyecto

VAN
Es conocido como Valor Actual Neto, es muy utilizado para calcular el valor presente
de un proyecto a través de los flujos de caja futuros originados por la inversién. Para

su célculo de necesita la tasa de descuento, la cual se presenta a continuacion:

Cuadro 46. Tasa de Descuento

INFLACION 4,00%
TASA PASIVA BANCARIA 5,14%
RIESGO 0,15%

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Cuadro 47. TIR (Tasa Interna de Retorno)

SUMA DE FLUJOS DESCONTADOS 16.811,33
VAN 8.161,33
INDICE DE RENTABILIDAD I.R. 2,06

RENDIMIENTO REAL 105,99

[TASAINTERNADERETORNG | “27t%%)

Fuente: Restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz
TIR
La Tasa Interna de Retorno es la tasa que iguala el Valor Presente Neto a 0. Para

evaluar este proyecto de inversion se tomaran en cuenta las dos tasas para estimar
el rendimiento.

e ConunaTIR es mayor a la Td, el proyecto se acepta.

e ConunaTIR esigual ala Td es indiferente aceptarlo o no.

e ConunaTIR es menor ala Td el proyecto no se acepta.
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Cuadro 48. Rentabilidad del Proyecto

Fuente: Restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Por lo tanto, se obtuvo una TIR del 42,71% mayor a la Td del 9,29%; reflejando que
el proyecto tiene una buena rentabilidad lo que implica que se debe aceptar la

inversion.

5.7.1.12 Punto De Equilibrio
Determinar el punto de equilibrio en una inversiébn es muy importe para poder tomar
decisiones correctas, ya que es el punto donde los ingresos y los costos son iguales,

en conclusién, es donde no existe ganancia ni pérdida.

Cuadro 49. Datos para Calcular el Punto de Equilibrio

ventas 60.600,00
costo fijos 36.544,66
Costos variables 20.400,00

Fuente: Restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

A continuacion se establece el punto de equilibrio obtenido para la inversion del

proyecto con los datos del cuadro anterior:

Costo Fijo
_ Costo Variable
Ventas
36544,66

| _ 20400,66
60600

P.E =
1

P.E =55089,71

110



Figura 31. Andlisis de Costos

Fuente: Restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz

Figura 32. Punto de Equilibrio

60.600,00 VENTAS

COSTO
56.944,66 TOTAL

COSTO

36.544,66 FIJO

PUNTO DE
EQUILIBRIO
55.089,71 Y

Fuente: Restaurante “EL ASADO”
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz
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5.7.2 Impacto
En esta propuesta su impacto tiene influencia en el area social, econdémico y

ambiental.

Impacto social.- Enfocandose en la participacion social ya que el restaurante “El
Asado” genera fuentes de trabajo, con salarios dignos. Ademas del crecimiento local

mediante el pago de impuestos que se realizan.

Impacto econdémico.- La inestabilidad econdmica de las personas provocadas por
los cambios en las politicas econémicas y salariales es lo que provocaria que los

clientes no puedan visitar el establecimiento.

Impacto ambiental.- El restaurante “EL ASADQO” trabaja con productos de calidad
sin afectar a la salud de los clientes, cuenta se encuentra instalado un sistema de
trampas en las tuberias evitando la fuga de los desperdicios. Ademas posee un
extracto de humo que permite el humo no se expanda al ambiente lo que provoca el

malestar para la casas que se encuentran aledafas.
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5.7.3 Cronograma
Cuadro 50. Cronograma de actividades

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE
25|38 15/2S|3S5|45S

MAYO JUNIO

FIJACION DEL TEMA DEL PROYECTO

REVISION DE LA PROBLEMATIZACION

PRESENTACION DEL CAPITULO |

VERIFICACION DE LAS HIPOTESIS

PRESENTACION DEL CAPITULO Il

REVISION DE RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS

VERIFICACION DE LAS HIPOTESIS

PRESENTACION DEL CAPITULO I Y IV

PRESENTACION DE LA PROPUESTA

DESARROLLO DE LA PROPUESTA

IMPACTOS Y LINEAMIENTOS DE EVALUACION DE LA

PROPUESTA

PRESENTACION FINAL DEL PROYECTO
Elaborado por: Alcivar Canales Jadira, Vargas Villarroel Liz
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5.7.4 Lineamiento para evaluar la propuesta
Para que se efectle a ejecucidn de la propuesta que se planteé se ha tomado en
cuenta herramientas de recoleccion de datos lo que ayudd a un claro entendimiento
del tema que se esta tratando. Para lo cual se realizd encuestas a los clientes del
restaurante “El Asado” para tomar su punto de vista sobre la implementacién de
nuevas herramientas administrativas para evitar las falencias en el servicio que se

brinda.

Después de haber obtenido informacion requerida, se aplicé el FODA y el Marketing
Mix para conocer sobre el producto que se comercializa y el servicio que se brinda, a
quien va dirigido y cual sera el producto sustituto. Ademas las actividades que se

realizaran para mejorar y evitar errores.

Por lo cual se dejo claro los objetivos de la propuesta, buscando de esta manera

tener una vision mucho mas clara de lo que se busca obtener a corto y a largo plazo.
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CONCLUSIONES

Se llegé a la conclusion que una ineficiente aplicacion de los procesos
administrativos incide en la inadecuada utilizacion de los recursos provocando
errores al momento de la toma de decisiones lo que induce a una mala
administracion de los recursos ya sean tecnolégicos, humanos, financieros, etc.

ocasionando el ineficiente desenvolvimiento de sus actividades.

La falta de politicas y procedimientos influye en el cumplimiento de las
responsabilidades y funciones del personal ocasionando la duplicidad de
funciones y el desconocimiento de las actividades que deben realizar los
empleados, lo que provoca pérdida de tiempo y esto perjudica al restaurante en

costos.

La ausencia de tecnologia afecta en el desenvolvimiento de los procesos
administrativos ocasionando lentitud en la respuesta a las necesidades de los
clientes, provocando que el servicio sea ineficiente y que los clientes prefieran

ir a un lugar donde su atencién sea inmediata.

La inexistencia de planes de capacitacion incide en la atencién al cliente por
parte de los empleados y el no tener los conocimientos necesarios para que
puedan desempefiar su trabajo impidiendo desarrollar sus habilidades y no se

puedan desenvolver adecuadamente en su lugar de trabajo.

La inexistencia de estructuras financieras incide en la administracion de los
bienes y obligaciones del restaurante ocasionado el desconocimiento real de sus
activos, pasivos y patrimonio y de esta manera que el propietario lleve la

administracion del negocio en forma empirica.
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RECOMENDACIONES

Aplicar en el restaurante planes administrativos para una eficiente utilizacion de
sus recursos mediante un plan de negocio proyectando lo que se va a realizar y

lo que se quiere lograr.

Implementar politicas y procedimientos en el restaurante “El Asado” para evitar
la duplicidad de trabajo y mejorar el desenvolvimiento de los empleados en sus

actividades.

Incorporar la tecnologia como herramienta para mejorar la planificacion dentro
del restaurante, eliminando de esta forma el método tradicional de control que

llevan logando brindar un mejor y rapido servicio a los clientes.

Implementar planes de capacitacién para los empleados, y de esta forma
motivar a superarse en su lugar de trabajo reflejAndose en su rendimiento

laboral y en el servicio que brinden a los clientes.

Crear estructuras financieras para mejorar la administracion de los bienes que
posee el restaurante y de esta manera tener conocimiento de sus activos,
pasivos y patrimonios. Optando como alternativa la utilizacién de un software

para un mejor control.
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Anexo 1. Solicitud a propietario del Restaurante

Milagro, 12 de Mayo del 2014

Sra. Lidia Canales Jiménez

Propietaria del RESTAURANTE “EL ASADO"

Por medio de la presente:

Solicitamos a Ud. muy comedidamente nos conceda la autorizacion de
recopilar la informacién, datos y fotos datos y fotos relevantes de su negocio “El

Asado”, para poder realizar nuestro proyecto de tesis.

Informacién que servira para mejorar la parte administrativa de este prestigioso

negocio.

Por la atencién prestada nuestros agradecimientos de antemano.

Atte.
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Anexo 2. Autorizacion del propietario del Restaurante

Milagro, 16 de Mayo del 2014

AUTORIZACION

Yo, Lidia Canales Jiménez con Cl: 120159811-5, en calidad de propietaria del
restaurante “EL ASADO" autorizo a las Srtas. Jadira Johanna Alcivar Canales y
Liz Jamel Vargas Villarroel, ingresar a mi establecimiento a realizar las
respectivas investigaciones, consultas y encuestas, que consideren necesarias
para la elaboracién de su proyecto universitario que se tomara en cuenta para
el mejoramiento administrativo de mi negocio.

Es todo en cuanto puedo decir en honor a la verdad.

Atte.

Lidia Canales Jiménez
Cl: 1201598115
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Anexo 3. RUC del Restaurante

REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES
PERSONAS NATURALES
NUMERO RUC: 1201598115001
APELLIDOS Y NOMBRES: CANALES JIMENEZ LIDIA DE LOS ANGELES

NOMBRE COMERCIAL:
CLASE CONTRIBUYENTE: RISE OBLIGADO LLEVAR CONTABILIDAD:  NO
CALIFICACION ARTESANAL: NUMERO:

‘(}_,
CONTRIBUYENTE EN SUSPENSION TEMPORAL: No / e
FEC. NACIMIENTO: 03/08/1957 FEC. ACTUALIZACION: 19/08/2014
FEC. INICIO ACTIVIDADES: 28/10/2013 FEC. SUSPENSION DEFINITIVA:
FEC. INSCRIPCION: 28/10/2013 FEC. REINICIO ACTIVIDADES:

ACTIVIDAD ECONOMICA PRINCIPAL:

VENTA DE COMIDAS Y BEBIDAS EN RESTAURANTES PARA SU CONSUMO INMEDIATO

DOMICILIO TRIBUTARIO:

Provincia: GUAYAS Cantén: MILAGRO Parroquia: MILAGRO Calle: ESCOBEDO Numero: S/N Interseccién: GUAYAQUIL
Referencia: A UNA CUADRA DE FARMACIA GENESIS Email: jadira_alcivar@hotmail.com

DOMICILIO ESPECIAL:

OBLIGACIONES TRIBUTARIAS:
* REGIMEN SIMPLIFICADO
GRUPO CATEGORIA RANGO CUOTA MENSUAL
ACTIVIDADES DE COMERCIO 1 0-5000 132
ACTIVIDADES DE HOTELES Y RESTAURANTES 1 0-5000 66

TOTAL A PAGAR: 7.92

Ei valor de su cuota final serd la sumatoria de todos los grupos de actividades que constan en esta seccién. El valor final a pagar
podra ser superior si existe retraso en el pago de sus cuotas, de acuerdo al vencimiento establecido segun su noveno digito del
RUC.

Las personas naturales que superen los limites establecidos en el Reglamento para la Aplicacion de la Ley de Equidad

Tributaria, an obligadas a llevar cor , convirtiéndose en agentes de retencion, y no podran acogerse al Régimen
Simpilificado (RISE)
Si supera los montos establecidos en el ragl ito estara obligado a llevar cont para el siguienta ajercicio fiscal y la
prasentacidn de sus obligaciones sera mensual,
# DE ESTABLECIMIENTOS REGISTRADOS: del 001al 002 ABIERTOS: 2
JURISDICCION: \ REGIONAL LITORAL SUR\ GUAYAS CERRADOS: 0
- /"‘ )
~F »»/‘. s = AT Za—
FIRMA DEL CONTRIBUYENTE SERVICIO DE RENTAS INTERNAS

Declaro que los datos contenidos en este son ¥y . por lo que asumo la responshbilidad legal que de ella se
deriven (Ant. 97 Codigo Tributario. Art. 9 Ley del RUC y Ant. 9 Reg para la Aplicacion de la Ley del RUC).

Usuario: NMGUZ290612 Lugar de emisidn: MILAGRO/OLMEDO Y JUAN _ Fecha y hora: 19/06/2014 10.32:24

Paginatide 2
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REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES
PERSONAS NATURALES
NUMERO RUC: 1201598115001
APELLIDOS Y NOMBRES: CANALES JIMENEZ LIDIA DE LOS ANGELES

ESTABLECIMIENTOS REGISTRADOS:

No. ESTABLECIMIENTO: 001 ESTADO ABIERTO MATRIZ FEC. INICIO ACT. 28/10/2013
NOMBRE COMERCIAL: EL ASADO FEC. CIERRE:

FEC. REINICIO:
ACTIVIDADES ECONOMICAS:

VENTA DE COMIDAS Y BEBIDAS EN RESTAURANTES PARA SU CONSUMO INMEDIATO

DIRECCION ESTABLECIMIENTO:

Provincia: GUAYAS Cantén: MILAGRO Parroquia: MILAGRO Calle: ESCOBEDO Numero: S/N Interseccion: GUAYAQUIL
Referencia: A UNA CUADRA DE FARMACIA GENESIS Celular: 0991184159 Email: jadira_alcivar@hotmail.com

No. ESTABLECIMIENTO: 002 ESTADO  ABIERTO LOCAL COMERCIAL  FEC.INICIO ACT. 28/10/2013
NOMBRE COMERCIAL: LICORERA EL TORITO FEC. CIERRE:

FEC. REINICIO:
ACTIVIDADES ECONOMICAS:

VENTA AL POR MENOR DE ALIMENTOS, BEBIDAS Y TABACO EN TIENDAS DE ABARROTES

DIRECCION ESTABLECIMIENTO:

Provincia: GUAYAS Cantén: MILAGRO Parroquia: MILAGRO Calle: ESCOBEDO Numero: SN Interseccion: GUAYAQUIL
Referencia: A UNA CUADRA DE FARMACIA GENESIS Email; jadira_alcivar@hotmail.com Celular: 0991 184159

FIRMA DEL CONTRIBUYENTE SERVICIO DE RENTAS INTERNAS

Declaro que los daltos &n este doci 1o son clos y ve: por o que asumo la re bilidad legal que de ella se
deriven (Art. 97 Codigo Tributario, Art. 9 Ley del RUC y Art. 9 Reglamento para la Aplicacion de la Ley del ).

Usuario: NMGU290612 Lugar de emision: MILAGRO/OLMEDO Y JUAN  Fecha y hora: 19/06/2014 10:32:24
Pagina2de 2
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Anexo 4. Permiso del Cuerpo de Bomberos
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Anexo 5. Patente Municipal

N i > DR R CRE e
No! \m ‘J et
. A 000022105
CEDULA - RUC - CODIGO CATASTRAL CODIGO TRANSACC.
||zo159311soo1 PAT
VALOR RECIBIDO
EFECTIVO §. sessrereren3 89
CHEQUES §. searmemaning 00
NCyl “ranasaiant
mt);s‘:fsk s .o
TOTAL
RECigiDo | $. **********53,89

CONTRIBUYENTE
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Anexo 6. Permiso Del Ministerio de Salud

% Aperaa Ne 1= |
2 Control
ﬁo 'mw \ "

AGENCIA NACIONAL DE REGULACION,
CONTROL Y VIGILANCIA SANITARIA - ARCSA

PERMISO DE FUNCIONAMIENTO: ARCSA-2014-14.8-0000755
Nombre o Razon Social del establecimiento: CANALES JIMENEZ LIDIA DE LOS ANGELES
Nombre del Propietario o Represeatante Legal: CANALES JIMENEZ LIDIA DE LOS ANGELES
Nimero del RUC del establecimiento: 1201598115001
Provincia: GUAYAS
Cantén: MILAGRO
Parroquia: MILAGRO, CABECERA CANTONAL

w:_ N(?RTE G‘\\K\\ ;

Calle principal: GUAYA —_—
Actividades / Tipo(s) de establecimiento(s): e
* 14,3 ESTABLECIMIENTOS DE ALIMENTOS OTRAS A SERVICH

COMIDAS Y BEBIDAS NO CONTEMPLADAS ANTERIORMENTE (COMO KIOSCOS, ISLAS,
PICANTERIAS, ENTRE OTROS). Riesgo: Medio

Fecha de Emision: 01-08-2014

Fecha de Vigencia 01-08-2015
Orden de pago: 0000071632 Valor: $32.64

' PR e

Dr. Marco Dehesa Gonzalez
y Coordinador Técnico de Certificaciones - ARCSA
n MnsEno {
= Salud Publica
Las condiciones en la cual se smitio el Permiso de Funcionamuento son venficables en cualqmer momento por la Agencia
Nacional de Rerulacion. Control y Viztlancia Sanitaria.

126




Anexo 7. Permiso del Ministerio del Interior

) MINISTERIO DEL INTERIOR | NePAF.
T x
‘ PERMISO ANUAL DE FUNCIONAMIENTO | 0108455
e (valido sin enmiendas)
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108485 1% ANO 2014 L 1:*6{}
B i e v 2
RAZON SOCIAL: que le otorgan 1a Ley y reglamentu mukana: i
N" R'u’c': 1.1 Permanecer abiertc hasta las. ‘-%r:ﬂg
; NOMBRE DEL CONTRIBUYENTE:
i N°.CEDULA CIUDADANIA ;
g SRLDMD A TaV MRS NDE FLITAS CREDARADCS
§ TIPODE ESTABLECIMIENTO:  nzcrair iz
g
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(Faitiaded e

“SEGUN DECRETO 3310-8 Y ACUERDO MINISTERIAL N°. 0176 DEL 07-1X-2005

El retiro del Permiso trae consigo la respectiva SANCION. De todo retiro de Permisc debe
INFORMARSE a ia Direccién Financiera en la Provincia de Pichincha y al Recaudador Fiscal
de la Gobemacion, en las Provincias.
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Falta de politicas y
procedimientos

Anexo 8. Arbol de Problemas

Ausencia de tecnologia

Duplicidad de trabajo

Inexistencia de planes de
capacitacion

INEFICIENTE APLICACION DE LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS EN EL RESTAURANTE “EL

ASADO”

Procesos Lentos
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Inexistencia de estructura
financiera

Mala atencion

Desconocimiento real de
los Activos, Pasivos y




Anexo 9. Matriz de problematizacién

TEMA PROBLEMA FORMULACION OBJETIVO HIPOTESIS GENERAL VARIABLLES
GENERAL
Ineficiente aplicacion de | (Cémo incide la ineficiente | Determinar c6mo incide la | Una ineficiente aplicaciéon de | V.. = ineficiente
los procesos | aplicacion de los procesos | ineficiente aplicacion de los | los procesos administrativos | aplicacion de los
administrativos en el | administrativos en la utilizacién | procesos administrativos en la | incidira en la inadecuada | procesos administrativos
restaurante “EL ASADO” de los recursos del restaurante | utilizacion de los  recursos, | utilizacion de los recursos
“EL ASADO™? mediante técnicas investigativas | disponibles del restaurante | V.D.= inadecuada
para alcanzar los objetivos | “EL ASADO”. utilizacion de los
establecidos en el periodo 2014 recursos
del restaurante “EL ASADO”.
SUBPROBLEMAS SISTEMATIZACION OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS VARIABLES
PARTICULARES
Falta de politicas vy | ¢De qué manera influye la falta | Identificar de qué manera influye la | La falta de politicas vy | V.l.= falta de politicas y
procedimientos en las | de politicas y procedimientos | falta de politicas y procedimientos | procedimientos influira en el | procedimientos
responsabilidades y | en el cumplimiento de las|en el cumplimiento de las | desconocimiento del
funciones del personal del | responsabilidades y funciones | responsabilidades y funciones del | personal sobre las | V.D.= desconocimiento
restaurante “EL ASADO”. del personal del restaurante | personal que labora en el | responsabilidades y | de responsabilidades y
“EL ASADO™? restaurante “EL ASADO”. funciones de los puestos en | funciones de los puestos

el restaurante “EL ASADO”.

Ausencia de tecnologia en

el desenvolvimiento de los

procesos
del
ASADO”

restaurante

administrativos
“EL

¢Como afecta la ausencia de
tecnologia en el
de
procesos administrativos del
restaurante “EL ASADO”?

desenvolvimiento los

Determinar qué efecto tiene la
ausencia de tecnologia en el
desenvolvimiento de los procesos
administrativos del restaurante “EL

ASADO".

La ausencia de tecnologia

afectara en el
desenvolvimiento de los
procesos administrativos que
realiza el restaurante “EL
ASADO”

V.l.= ausencia de
tecnologia

V.D.= desenvolvimiento
de los  procesos

administrativos
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Inexistencia de planes de
capacitacion del personal

efecto tiene la

¢, Qué

inexistencia de planes de

Investigar los efectos de la

inexistencia de planes de

La inexistencia de planes de

capacitacion al  personal

V.l.= inexistencia de

planes de capacitacion

en la atencibn a los | capacitacién del personal en la | capacitacion del personal en la | causara una mala atencién a | al personal

clientes del restaurante | atencion a los clientes del | atencion a los clientes del | los clientes en el restaurante

“EL ASADO”. restaurante “EL ASADO"? restaurante “EL ASADO “EL ASADO”. V.D.= mala atencion
Inexistencia de estructuras | ¢Coémo incide la inexistencia | Establecer = cémo incide la | La falta de una estructura | V..= inexistencia de
financieras en la | de estructuras financieras en la | inexistencia de estructuras | financiera conllevard a una | estructura financiera

administracion de  los
bienes y obligaciones del

restaurante “EL ASADO”.

administracién de los bienes y
obligaciones del restaurante

“‘EL ASADO™?

financieras en la administracion de
los bienes y obligaciones del
restaurante “EL ASADO

inadecuada administracion de
los bienes y obligaciones del
restaurante “EL ASADO”

V.D.=

administraciéon de bienes

inadecuada

y obligaciones
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Anexo 10. Modelo de las encuestas a clientes del Restaurante “EL ASADO”
UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO

UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

OBJETIVO: Determinar el grado de satisfaccion de los clientes en el restaurante “EL ASADO”

COOPERACION: Se agradece muy encarecidamente por la colaboracion brindada en la contestacién de cada una de las
preguntas de manera precisa y sincera, siendo estas respuestas de gran importancia para el presente proyecto, la

informacion aue se recopile se la mantendra en absoluta reserva.

Género: Femenino

Masculino E

1. ¢Cbémo calificaria Ud. la atencién del personal
del restaurante “EL ASADO”?

EXCELENTE
BUENA
REGULAR
MALA

2. ¢Se siente conforme con el mend disponible en
el restaurante “EL ASADO”?

Sl
NO

3. Cree Ud. el personal del restaurante “EL
ASADQO” ha sido capacitado en el area de
atencion a los clientes?

MUCHO
POCO
NADA

4.

5.

Considera Ud. que el tiempo de despacho de
los pedidos en el restaurante “EL ASADO” es:

MUY RAPIDO

RAPIDO

LENTO

MUY LENTO

¢Cuadn importante  considera Ud. la
automatizacion en la toma de pedidos a los
clientes del restaurante “EL ASADQO?

MUY IMPORTANTE

IMPORTANTE

POCO IMPORTANTE

INSIGNIFICANTE

¢Considera Ud. necesaria la implementacion
de SERVICIO A DOMICILIO en el
restaurante “EL ASADO?

MUY NECESARIO
NECESARIO
INNECESARIO

7. ¢Cree Ud. que un equipamiento moderno
en el restaurante “EL  ASADO”
optimizaria la atencion a los clientes?

TOTALMENTE DE ACUERDO

PARCIALMENTE DE ACUERDO

PARCIALMENTE EN DESACUERDO

TOTALMENTE EN DESACUERDO




Anexo 11. Modelo de las encuestas a propietario y personal del Restaurante “EL ASADO”

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO

UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y COMERCIALES

OBJETIVO: Determinar como incide la ineficiente aplicacion de los procesos administrativos en el restaurante “EL ASADO”, mediante técnicas investigativas
utilizando los recursos para alcanzar los objetivos establecidos en el periodo 2014.

COOPERACION: Se agradece muy encarecidamente por la colaboracién brindada en la contestacion de cada una de las preguntas de manera precisa y sincera,
siendo estas respuestas de gran importancia para el presente proyecto, la informacién que se recopile se la mantendra en absoluta reserva.

1. Los procesos administrativos aplicados
en el restaurante “EL ASADO” son:

MUY EFICIENTE
EFICIENTE
INEFICIENTE
MUY INEFICENTE

2. jLos recursos tanto financieros,
humanos, materiales y tecnoldgicos del
restaurante “EL ASADO” son utilizados
eficientemente?

TOTALMENTE DE ACUERDO

PARCIALMENTE DE ACUERDO

PARCIALMENTE EN
DESACUERDO

TOTALMENTE EN DESACUERDO

3. (Elrestaurante “ELASADQO” cuenta con
manuales de politicas y
procedimientos?

TOTALMENTE

PARCIALMENTE

ESCASAMENTE

4.

¢Cree Ud. gque la implementacion de un manual de
politicas y procedimientos para el personal del
restaurante “EL. ASADO” les ayudaria a conocer
mejor las funciones de capa puesto de trabajo?
TOTALMENTE DE ACUERDO
PARCIALMENTE DE ACUERDO

PARCIALMENTE EN
DESACUERDO

TOTALMENTE EN DESACUERDO

El restaurante “EL ASADO”
tecnologia en las areas de:

hace uso de la

Cocina (Equipamiento moderno)

Atencion al cliente (Caja,
automatizado)

sistema

Personal (Capacitaciones)

Finanzas (software contable )

6.

¢Considera Ud. Necesaria la implementacion de
tecnologia en las diferentes areas del restaurant
“EL ASADO”?
MUCHO
POCO
NADA

7.

10.

¢En el tiempo que ha laborado en el restaurante “EL
ASADOQO” ha recibido algun tipo de capacitacion?
MUCHAS
POCAS
NINGUNA
Considera Ud. que la atencion que reciben los clientes
del restaurante “EL ASADO” es:
EXCELENTE

BUENA

REGULAR

MALA

;Conoce Ud. realmente la estructura financiera del
restaurante “EL ASADO”?
TOTALMENTE
PARCIALMENTE
ESCASAMENTE

¢Los bienes y obligaciones que posee el restaurante
“EL ASADO” han sido administrados
adecuadamente?

TOTALMENTE DE ACUERDO
PARCIALMENTE DE ACUERDO
PARCIALMENTE EN DESACUERDO
TOTALMENTE EN DESACUERDO




Anexo 12. Foto del Restaurante “EL ASADO”
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Anexo 13. Realizacion de las encuestas
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Anexo 14. Revision de Plagio
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