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N

RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la influencia de la gestion de procesos en la
administracion de ventas de una cafeteria restaurante en la ciudad de Trujillo en el afio 2019.
La metodologia fue de tipo experimental de grado pre experimental, aplicando las técnicas
de observacion, entrevista y encuesta a una muestra aleatoria simple equivalente a 123

clientes y 5 colaboradores del area de ventas.

Como resultados mas relevantes se tiene: el incremento de la satisfaccién del cliente en
28,93%, el incremento de la satisfaccion del colaborador en 31,57% Yy el incremento de la

produccién de la fuerza de ventas en 15,38%.

Se concluye que la gestion de procesos influye significativamente en la administraciéon de
ventas de una cafeteria restaurante en la ciudad de Trujillo en el afio 2019, y se basa en los
resultados obtenidos mediante prueba de Mann-Whitney para el nivel de satisfaccion del
cliente externo donde el valor de p=0.000<0.05, y mediante prueba de Wilcoxon para el
nivel de satisfaccion del cliente interno donde los valores de p<0.05 (p=0.046, p=0.034 y
p=0.025). Ademas, la aplicacion se sustenta econdmicamente porque cuenta con un VAN de

S/16,197.48, un TIR de 73.2% y un B/C de 1.09.

Palabras clave: gestion de procesos, administracion de ventas, cafeteria, restaurante.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

La inversion en los negocios de alimentos y bebidas sigue siendo una buena opcién
que muchos microempresarios toman para su emprendimiento. Lo que diferencia a
un negocio de otro del mismo rubro, es la forma en como gestionen sus procesos y
cémo enfocan sus ventas. Esta diferencia se ve reflejada en los resultados econémicos
de cada periodo de trabajo. ElI negocio de alimentos y bebidas es un tipo de
emprendimiento que, si se gestionan bien sus procesos, dado que todas las personas
necesitan de una alimentacion diaria; entonces, aprovechando de manera eficiente
aquella necesidad diaria, generaria una tendencia a resultados positivos en las ventas
de la empresa. Los negocios de alimentos y bebidas como los restaurantes, bares y
cafeterias; han venido creciendo sosteniblemente en los Gltimos afios a nivel global
y, dado que la gastronomia es una atraccion turistica, son de mucha importancia para
la economia de la zona donde realizan sus operaciones.

Segun el diario Informaciéon (2018), para muchos visitantes turistas, consumir
tradicion y ser parte de la cultura gastrondmica local es una parte esencial de la
experiencia turistica, donde, al margen de que existan distintos niveles econdémicos,
todos los turistas quieren vivir una experiencia en su visita que les quede de recuerdo
y todos ellos necesitan comer.

Del mismo modo, el diario Informacion (2018) sostiene que el Plan de Turismo 2020
de Espafia menciona la importancia de la gastronomia en el turismo y que, segun la
encuesta oficial Egatur cerca de 9,5 millones de turistas declaran que realizan algin

tipo de actividad gastronémica.
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A

ap
}4 UNIVERSIDAD GESTION DE PROCESOS EN LA ADMINISTRACION DE
PRIVADA DEL NORTE VENTAS DE UNA CAFETERIA RESTAURANTE, TRUJILLO 2019

Listin Diario (2018). La gastronomia dominicana, sin duda alguna, impacta
grandemente en la economia del pais. Listin Diario (2018). Asi mismo, esta actividad
genera empleos en diversos sectores de forma directa e indirectamente y si es
manejado de forma correcta, la gastronomia por si sola puede convertirse en un
atractivo para los turistas locales y extranjeros.

De acuerdo al estudio de la importancia del subsector de hoteles, bares y restaurantes
en la economia Ecuatoriana, realizado por Torres (2013), dentro del sector turistico
el sector mas representativo es aquel relacionado con los hoteles, bares y restaurantes,
que abarca aproximadamente el 80% de los establecimientos registrados en el
MINTUR, generando anualmente méas de 75,357 empleos directos sin tomar en
cuenta el nimero de empleos indirectos que se generan en los diferentes sectores
productivos del pais que proveen bienes y servicios para el funcionamiento de este
subsector.

De acuerdo con el INEI (2019), la actividad de restaurantes, servicio de comidas y
bebidas, crecié en 5,38% en julio del presente afio y sumo 28 meses de resultado
positivo.

De acuerdo a la Camara de Comercio de Espafia (2016), durante el afio 2015, la
Céamara de Comercio de Espafia con el apoyo del Fondo Europeo de Desarrollo
Regional (FEDER), ayudd a 1,148 pymes a implantar procesos de innovacion a
través del programa InnoCamaras, que combina el asesoramiento gratuito y
personalizado. Donde, en cuanto a la innovacion del modelo de negocio, el 68% de
las empresas participantes necesitaban apoyo en el desarrollo de nuevos productos y
el 32% de nuevos mercados. Del mismo modo, segin la Camara de comercio de
Espafa (2016), dentro de la innovacion de procesos, la ingenieria de procesos fue

la innovacién mas solicitada, seguida de la TICs, con un 24% de casos.
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Asi mismo, segun InnoCamaras de la Cdmara de Comercio de Espafia (2015) en su
publicacion “Historias de Exito”, comparte la historia de éxito de la empresa NAAY
BOTANICALS, empresa dedicada a la produccion y venta de cosméticos de alta
calidad, donde la empresa expone: “fue en el afio 2006 con solo una mesa pequeiia
en casa, dos personas y cuatro productos en el mercado. Sin saber cbmo, nos fueron
Ilamando personas que buscaban nuestros productos por toda Espafa; luego vino
Francia y la cara de sorpresa cuando nos llamaron de Chile y vinieron a visitarnos
desde China. Lo tuvimos claro, la calidad fue la mejor apuesta”. El caso de éxito
concluye con el relato de la empresa: “Nosotros no teniamos la experiencia para
organizar todo esto, pero gracias a programas como InnoCéamaras y el apoyo de
FEDER, pudimos encontrar los procedimientos, estructura de trabajo e implantacién
de sistemas que nos da la posibilidad de crecer y expandirnos controladamente hasta
y hacia donde nosotros queramos”

Este caso de éxito demuestra que la gestion de sus procesos pudo ayudarles a tener
un crecimiento en sus ventas abarcando mercados internacionales y posicionando su
marca, dado que se les brindd, a partir de la capacitacion y apoyo a la empresa, la
posibilidad de tener una estructura de trabajo que pueden controlar y mejorar
contantemente, permitiéndole brindar calidad en los productos que ofrecen a sus
clientes.

En México, Navarro, M. (2012) en su libro Técnicas de Ventas, menciona que
“existen diferentes mecanismos para lograr una venta y estos se definen de acuerdo
con el giro, la meta y planificacion de la propia empresa. El generar un cliente
satisfecho y darle el seguimiento adecuado, sin duda conduce a otras ventas y al inicio

de una larga relacion comercial”
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Esto demuestra que, en la administracion o gestion de ventas de una empresa, se
pueden aplicar distintas metodologias y mecanismos que vayan acorde al giro del
negocio, la necesidad y los objetivos de la empresa. Asi mismo, se tiene en cuenta
que generar un cliente satisfecho, mejora la continuidad de las ventas y la hace
sostenible.

De acuerdo a la Camara de Comercio de Espana (2018), “las ventas del comercio
minorista, corregidas de efectos estacionales y de calendario, se incrementaron un
1,4% en promedio anual, mientras que la ocupacion del sector se incrementd en un
1,7%. Las previsiones para el afio 2018 son favorables en un contexto de crecimiento
estimado del PIB y el empleo de la economia espafiola del 2,4% y 2,2%,
respectivamente, lo que contribuira positivamente a afianzar la confianza de los
consumidores”.

En Colombia, segun el diario EI Tiempo (1994) en su publicacion “La Importancia
de los Procesos”, sefiala que, el éxito de una empresa depende del éxito de sus
procesos. Automatizar ineficiencia, solo ahora las compafilas han comenzado a
pensar en términos de procesos y a comprender los problemas de la organizacion
funcional.

En Chile, Aravena, Carrefio, Cruces & Moraga (2013), en su tesis para optar al Titulo
de Ingeniero Comercial “Modelo De Gestion Estratégica De Ventas” llegan a
concluir que: Las empresas deberian gestionar de manera mas eficiente sus
estrategias entorno a la Orientacion al Valor del Cliente para aumentar el grado de
orientacion como organizacion e impactar en el desempefio de esta misma,
considerando tanto los niveles de capacitacion de los empleados y la satisfaccion que
estos mismos tengan sobre su trabajo, influird de manera positiva y significativa en

los esfuerzos por adoptar una mayor orientacion al valor del cliente.
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El diario gestion (2013) comunico que, una encuesta realizada por FLANQUEO
Investigacion de Marketing afirma que atender las sugerencias de al menos el 80%
de los comensales puede incrementar hasta en 30% las ventas de los restaurantes en
corto plazo. El sondeo realizado sefiala que los clientes que almuerzan al menos tres
veces por semana en restaurantes medianos y pequefios, considerando que la
fidelidad a estos locales llegaria a 93% si los duefios dan importancia a sus opiniones;
no obstante, esa tasa podria reducirse a 43% con una sola muestra de indiferencia
frente a sus necesidades.

Asi mismo, el Diario Gestion (2018), en su publirreportaje a Jorge Roman Garate,
director de Business Excellence Chile, publica que es importante entender que los
procesos deben estar conectados a la estrategia de la organizacion y que existen
metodologias formales como Balanced Score Card y el Business Process
Management para mejorar el tema de los procesos. Donde se ejemplifica que “Si soy
un banco y tengo cientos de procesos, seguro hay cuatro o cinco en los que puedo
fallar porque son claves para la empresa, y esos procesos claves los direcciona la
propuesta de valor de la empresa y son los que deben estar articulados a la estrategia
y generar valor sistematicamente en los grupos de interés, y el mas importante es el
cliente final”.

En tal sentido, la presente investigacion tiene como objetivo determinar el impacto
de la gestion de procesos en la administracion de ventas de la cafeteria restaurante
D’Carranza, pues se ha observado que tiene una gran problemaética al no tener una
gestion adecuada de ninguno de sus procesos, lo que ocasiona mas problemas en las
ventas como el no saber el nivel de satisfaccion de los clientes, el nimero de clientes
nuevos al mes, asimismo no se miden tiempos ni recursos en la entrega del pedido,

no se sabe el tiempo de preparacion de un pedido y tampoco aplican la venta
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sugestiva. Por lo tanto, si la empresa se mantiene operando como lo viene haciendo
actualmente, puede ser impactada negativamente en sus resultados de ventas, dado
que al no gestionar sus procesos y recursos adecuadamente, generara la insatisfaccion
de sus clientes y pérdida de sus recursos por la falta de control, lo que, en un corto
plazo, podria incluso conllevar al cierre del establecimiento. Es por ello, que la
presente investigacion propone la gestion de los procesos para establecer un orden y
control de sus actividades y recursos, y asi determinar su influencia en la

administracion de ventas de la empresa.

Justificacion

La presente investigacion, segun la evidencia recogida se ha demostrado que las
organizaciones que gestionan eficientemente sus procesos en cada area, optimizan y
gestionan mejor sus recursos disponibles, lo que conlleva a mejorar sus ventas.

Esta investigacion busca determinar el impacto de la gestion de procesos en la
administracion de ventas de la cafeteria restaurante D’Carranza en la ciudad de
Trujillo, en el afio 2019.

La informacion recolectada en la cafeteria restaurante D’Carranza, se dedujo que
presenta cuellos de botella en sus procesos ya que no cuenta con procesos
determinados ni establecidos dentro de la organizacién, es por ello que se busca
gestionar los procesos Yy alinearlos a un mismo objetivo. Para ello se realizara un
andlisis actual completo, desde cémo esté la empresa y poder identificar cada area
de la organizacion hasta llegar al cliente final.

El presente trabajo de investigacion estard basado en informacion veraz, el cual se
contrastara con puntos de vista de diferentes autores que se logré conseguir con una
profunda recoleccion de datos tesis, libros, articulos cientificos, etc. Ademas, se
aplicara conocimientos adquiridos por los investigadores durante su formacién
académica y se pretende que dicha investigacion sirva de base para obtener el titulo

de Ingeniero Empresarial.
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Limitaciones
Las principales limitaciones encontradas para este proyecto fueron la falta de

documentacion de las actividades de la empresa. Sin embargo, estas limitaciones
fueron superadas realizando un cronograma de reuniones con el gerente de la
empresa para que pueda brindar toda la informacién requerida que no haya sido

documentada.

Antecedentes

Jiménez & Toapanta (2014), en su tesis para obtener el titulo de Ingeniero
Comerciales titulada “Disefio de procesos bajo tecnologia BPMN y propuesta de
mejoramiento de los procesos de asesoria y apoyo de la agencia ecuatoriana de
aseguramiento de calidad del Agro — Agrocalidad” presentado en la Universidad de
las Fuerzas Armadas en Quito, Ecuador, cuyo objetivo de investigacion principal fue
“Realizar la propuesta de mejoramiento de los procesos de asesoria y apoyo de la
Agencia Ecuatoriana de Aseguramiento de Calidad del Agro — Agrocalidad.” llega a
la conclusion que “No existe comunicacion horizontal entre los responsables de un
proceso Y la delegacion de responsabilidades es deficiente lo que dificulta la toma de
decisiones por parte de los duefios del proceso y genera tiempos muertos”.

Para la metodologia se utiliza el Bizagi, Van Dalen & Meyer y el modelo de gestion
por procesos lo cual promueve a obtener un resultado positivo en la investigacion.

Es por ello que se aplicara la misma metodologia en la empresa de estudio.

Cabezas & Reyes (2014), en su tesis para obtener el titulo de Ingeniero Industrial en
Procesos de Automatizacion titulada “Gestion de procesos para mejorar la
productividad de la linea de productos para exhibicion en la empresa Instruequipos
Cia. Ltda.” presentado en la Universidad Técnica de Ambato en Ambato, Ecuador,
cuyo objetivo de investigacion principal fue “Analizar los procesos en la empresa
Instruequipos Cia. Ltda., para mejorar la productividad de su linea de productos para
exhibicion a través del estudio del trabajo” llega a la conclusion que “Luego de haber

analizado, descrito y estudiado cada uno de los procesos que intervienen en la
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produccién de la empresa Instruequipos Cia. Ltda., se conoce que para la fabricacion
de sus productos de exhibicion se utilizan ocho procesos bien definidos que son:
rayado, corte, troquelado, doblado, soldado, pulido, pintura y ensamble, empaque o
almacenamiento, de donde se concluye que muchos de los procesos presentan
problemas o cuellos de botella, los mismos que ocasionan que el flujo de los
materiales sea inadecuado, el manejo de los recursos tanto materiales como humanos
presente sub y sobre utilizacion en varios casos, sin olvidar que la planificacion de
la produccion es sumamente deficiente no se conoce la verdadera capacidad de
produccidén de la fabrica es por ellos que muchos no son entregados en las fechas
pactadas con el cliente”.

La metodologia que se aplico fue la descriptiva-propositiva, utilizando el método
descriptivo para poder describir, hechos, sucesos, falencias en los procesos de la
empresa ya que debido a ello se esta generando una inadecuada produccion y demora
en los pedidos, ademés de que no hay una correcta comunicacion ni capacitacion
para la realizacion de los distintos procesos que estan involucrados en la produccion
de los pedidos. Cabe mencionar que en la presente investigacion se procedera con el
mismo método con la finalidad de detectar los cuellos de botella y diagramar los

procesos generando una mejora continua, optimizando tiempo y recursos.

Garcia (2013) en su tesis para obtener el titulo de Ingeniero Informético titulada
“Analisis, Disefio e Implementacion de un sistema BPM para la Oficina de Gestion
de Médicos de una Clinica” presentado en Pontificia Universidad Catolica del Pera
en Lima, Peri cuyo objetivo principal de investigacion fue “Analizar, disefar e
implementar un sistema para automatizar y gestionar los procesos realizados en la

Oficina de Gestion de Médicos de la Clinica Alfa utilizando BPM” llega a la
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conclusion que “Una vez elaborado el prototipo de sistema BPM para la Clinica Alfa
se ha podido automatizar y monitorear los procesos principales que maneja el area,
obteniéndose informacion de sus costos, los tiempo de sus actividades, la eficiencia
y eficacia con la que se desempefian los trabajadores del area y otro involucrados en
los procesos”. En la presente metodologia se utilizo el sistema BPM para poder
monitorear los procesos principales del area con la finalidad de recopilar informacion
sobre los costos, tiempo y recursos en las actividades, midiendo eficiencia y eficacia
con la que se desempefian los trabajadores. Es por ello que se aplicara la misma

metodologia en la empresa de estudio.

Reto (2015) en su tesis para obtener el titulo de Ingeniero Pesquero titulada “Disefio
de un sistema de Gestion de Procesos en la Empresa Pesquera Proanco SRL”,
presentado en la Universidad Nacional de Piura en Piura, Perl cuyo objetivo
principal de investigacion fue “Disefiar un sistema de gestion de procesos, a fin de
mejorar el proceso de produccion y la calidad en los procesos de la empresa pesquera
Proanco SRL.” llega a la conclusion que:

El nuevo sistema de gestion permitié estandarizar los procesos, establecer pautas
para el manejo de herramientas de calidad, a fin de lograr mejorar la eficiencia de los
procesos de la empresa PROANCO SRL.

La presente metodologia se utilizd el nuevo sistema de gestion de procesos con la
finalidad de poder mejorar la eficiencia de los procesos de la empresa repercutiendo
en la produccion optimizando tiempo y recursos. Es lo mismo que se aplicara en la

presente investigacion.
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Chavez & Martell (2016) en su tesis para obtener el titulo de Ingeniero de
Computacién y Sistemas titulada “Gestion de Procesos para mejorar la eficiencia y
eficacia de la administracién de centros de educacion técnica productiva en la
provincia de Trujillo” presentado en la Universidad Privada Antenor Orrego en
Trujillo, Perd cuyo objetivo principal de investigacion fue “Disefiar en la ACFFAA
un proceso de mejora continua en la Unidad Estratégica de Negocios, establecido en
las funciones de los 6rganos de linea (Direccion de Catalogacion, Direccion de
Estudio de Mercado, Direccion de Procesos de Compra, y Direccion de Ejecucion
Contractual)” llega a la conclusion que:

“Se pudieron identificar y segmentar 17 procesos clave. Esta separacion permitio
darle prioridades necesarias al tratamiento de cada uno de ellos referente a la parte
de disefio, el flujo de trabajo y sus respectivas caracteristicas fue desarrollado con
base en el modelo de fichas de procesos ISO 9001 para un mejor entendimiento”.
Para la metodologia se realizo el disefio de procesos, el cual es fundamental para
poder identificar los procesos y actividades clave para poder evitar cuellos de botella,
ademas se elabord las fichas de procesos basado en la ISO 9001 lo cual es factible
para garantizar la eficiencia y eficacia dentro de la organizacion. Es por ello que se

aplicara la misma metodologia en la empresa de estudio.

Huamanchumo (2019) en su tesis para optar el grado de maestro en Ciencias
Economicas titulada “Modelo de Gestion de Procesos para la mejora de la calidad
del servicio administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo, 2018 presentado
en la Universidad Nacional de Trujillo en Trujillo, Per cuyo objetivo principal de

investigacion fue “Determinar de qué manera el Modelo de Gestion de Procesos
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permite la mejora de la Calidad del Servicio Administrativo en la Universidad
Nacional de Trujillo, 2018 llega a la conclusién que:

“El Modelo de gestion de procesos es un instrumento clave para alcanzar eficiencia
en las actividades y uso de recursos dentro de las diferentes unidades operativas de
la Universidad Nacional de Trujillo™.

La metodologia desarrollada fue el modelo de gestion de procesos el cual permitié
mejorar los procesos internos de la empresa dejando a resaltar que es un instrumento
clave para alcanzar la eficiencia en las distintas actividades, sobre todo en el uso de
tiempo y recursos dentro de una organizacion. Es por ello que la misma metodologia
se aplicara a la empresa D’Carranza para poder alinear todos sus procesos y poder
alcanzar la eficiencia.

En el trabajo titulado “Estrategia de Ventas y Plan Comercial del Restaurante Celeste
Parrilla Argentina Express” Pardo, Marin, & Rojas (2014), publicado por la
Universidad De la Sabana, Colombia, cuyo objetivo “se define a partir de tres pilares,
la consolidacion, el crecimiento y rentabilidad sostenible” Como parte de la
consolidacién del modelo del negocio de la franquicia, destaca “el posicionamiento
de la marca, el desarrollo y mejoramiento de la propuesta de valor, y el mejoramiento
de los procesos clave”. Concluyen que, para garantizar el éxito de la empresa en su
modelo de negocio como franquicia, “debe tener en cuenta fundamentalmente estos
parametros: un buen proceso de seleccion de franquiciados; estar preparado en
cuanto al nivel logistico, produccién y distribucion de sus materias primas, al igual
que esos secretos culinarios que marcan la diferencia; estandarizacion y un buen
proceso de capacitacion y asesoria por parte de expertos”.

La metodologia aplicada fue el analisis interno y externo de sus stakeholders, donde

pudieron determinar que la estandarizacion, el desarrollo de la propuesta de valor, la
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capacitacion y un buen proceso de seleccion de sus socios estratégicos, ayudan a
mejorar notablemente sus ventas y al posicionamiento de su marca. Es por ello que
para la empresa D’Carranza, se realizara la misma metodologia en cuanto al analisis

interno y externo, con la estandarizacion y el desarrollo de la propuesta de valor.

En el trabajo titulado “Modelo de Gestion Estratégica de Ventas” Aravena, Carrefio,
Cruces & Moraga (2013), publicado por la Universidad de Chile, cuyo objetivo
general de la investigacion fue “mejorar y validar la propuesta del modelo preliminar
del proceso de “Gestion de Ventas y Marketing orientado al Valor del Cliente”, llega
a la conclusion que: “En términos empresariales, al existir una inmensa oferta de
productos y servicios, los clientes parecen tener el control. Ademas, considerando
que la mayoria de los datos recolectados para esta investigacion corresponden a
empresas dedicadas al sector de servicios, se torna relevante no sélo la construccion
de relacién con los clientes, sino que también su seguimiento, mantencion y
capitalizacion a través del tiempo, con el fin de lograr un mejor desempefio

organizacional”.

La metodologia aplicada fue la recopilacién de informacion acerca de las tematicas
de gestion de ventas, la orientacion al valor del cliente y otras variables que impactan
en el desempefio organizacional. Es por ello que se aplicara el mismo método en
cuanto a la recopilacion de informacion que ayude a determinar el impacto de la
orientacion al valor del cliente en la administracion de ventas de la empresa

D’Carranza.

En la tesis titulada “Satisfaccion del cliente y niveles de ventas del restaurante
Chicharroneria Sarita EIRL del distrito de Punta Hermosa, Lima — 2016, Campos
(2019), publicado por la Universidad Autonoma del Perd. Tiene como objetivo

determinar la relacién entre satisfaccion del cliente y niveles de ventas de la empresa.
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El autor considerd los siguientes indicadores como parte de su investigacion:
presentacion de las cartas, tiempo en atender, relacion mozo—cliente y satisfaccion
con el pedido. Asi mismo, el autor concluye en que existe una relacion altamente

significativa entre la satisfaccion del cliente y los niveles de ventas del restaurante.

Dado que el objetivo fue determinar la satisfaccion del cliente, la relacion con la
presente investigacion es directa, porque parte de la administracion de ventas del
restaurante D’Carranza se enfoca en la satisfaccion del cliente donde se incluyen, el

tiempo de espera y la calidad del servicio.

Del mismo modo, el trabajo titulado “Propuesta de mejora de los procesos para la
Administracion de ventas de la empresa Indumotora del Peri S.A.”, Davila (2013),
publicado por la Universidad Nacional Agraria La Molina. Tiene como objetivo
“proponer mejora de los procesos para el area de administracion de ventas que
permitan alcanzar la eficiencia en cada tarea, logrando aumentar la competitividad
en funcion de un mejor servicio al cliente”. La conclusion es que “las tareas de la
Administracion de Ventas que le podrian mejorar la eficiencia son cambios en los
tiempos de entrega de las unidades a sus clientes, mejor atencion de los vendedores,
agilidad de los tramites y rapidez en la preparacion de los automdviles”. Asi mismo,
“la propuesta de mejora parte de un mapa del proceso de la ADV, en donde se

contemplan las tareas que obedecen a la satisfaccion del cliente”.

La metodologia aplicada fue el andlisis de los procesos clave de la empresa con
enfoque a la satisfaccion del cliente a partir de un mejor servicio de atencidén con un
mejor tiempo de entrega; metodologia que sera considerada en la presente
investigacion respecto a la calidad del servicio al cliente como parte de la

administracion de ventas de la empresa D’Carranza.
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En la tesis titulada “Sistema de Gestion de Ventas para Reducir el Tiempo de
Atencion al Cliente y Aumentar el Margen de Utilidad en la Empresa
CORPORACION DIJOL SRL en el afio 20127, Chugnas (2012), publicado por la
Universidad Privada del Norte sede Cajamarca, cuyo objetivo es “Disefiar e
implementar un sistema de gestion de ventas para reducir el tiempo de atencion al
cliente y aumentar el margen de utilidad en la empresa Corporacion DIJOL SRL”,
llega a la conclusion que “las proyecciones de crecimiento de la empresa son viables
siempre y cuando se cuente con el funcionamiento éptimo de los procesos, con el fin
de lograr la ejecucion adecuada de sus metas para los préximos afios. Al inicio del
trabajo Corporaciéon DIJOL SRL no tenia bien definido sus procesos, lo cual
generaba una productividad inferior a sus capacidades y al mismo tiempo altos costos
de funcionamiento generados por desconocimiento, debido al no estudio de los

mismos durante los 4 afios de existencia de la empresa.”

La metodologia que se aplico fue disefiar los procesos del negocio y los procesos de
ventas de la empresa, que influye directamente en el cliente final. Es por ello que la

misma metodologia se aplicara para la empresa Cafeteria Restaurant D’ Carranza.

En la tesis titulada “Cumplimiento de los indicadores de gestion de ventas de
medicamentos de Botica Arcangel Vira 1, Abril-Julio 20127, Grados (2013),
publicado por la Universidad Nacional de Trujillo, cuyo objetivo principal es
“Determinar el cumplimiento de los indicadores de gestion de venta de
medicamentos de Boticas Arcangel Vira 1, Abril-Julio 20127, llega a la conclusion

que:

e Los colaboradores no cumplieron los indicadores de gestion de venta de 1
dia, una semana y un mes, al compararlo con los valores referenciales, el

mayor porcentaje en el indicador de item/transaccion fue de 91.18% vy el
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menor de 71.62%; en el indicador unidades/transaccion, todos los porcentajes
estuvieron por debajo del 50% y en los puntos/empleado el mayor porcentaje
fue de 44.33% y el menor de 1.03%

e No cumplio6 el Quimico Farmacéutico regente en los meses de abril a julio
del 21012, el indicador item/transaccion, siendo el mayor porcentaje de
77.50% y el menor de 73.50%; unidades/transaccion manteniéndose por
debajo del 50%; sin embargo, los puntos/empleado si superaron el 100%.

La metodologia que se empled fue la medicidn con los indicadores de gestion para
determinar si cumple 0 no con los objetivos de la gestion de ventas. Es por ello que
para la empresa D’Carranza se aplicara la metodologia de medicion con los
indicadores de gestion que seran de acuerdo al giro del negocio de la empresa y
acorde a los objetivos de la administracion de ventas que seré apoyada con la gestion

de procesos.

En latesis titulada “Modelo de Gestion de Ventas OVC para mejorar la productividad
en la empresa TECMOVIL S.A.C. de la ciudad de Chiclayo 2015”, Rodriguez &
Vargas (2015) publicada por la Universidad Privada Antenor Orrego, cuyo objetivo
principal es “Determinar un modelo de gestion de ventas OVC para mejorar la
productividad en la empresa Tecmovil SAC de la ciudad de Chiclayo 2015”,
concluye que: “Al determinar un modelo de Gestion de Ventas Orientado al Valor
del Cliente se logré un mayor nivel de capacitacion, satisfaccion laboral y experiencia
de la fuerza de ventas dando como resultado mayor cuotas alcanzadas por cada
vendedor, lo cual aument6 la productividad en la empresa Tecnomovil S.A.C. de la
ciudad de Chiclayo. Al evaluar la productividad de la empresa Tecmovil S.A.C. en

el mes de agosto se mostré una baja productividad, mientras que, en septiembre se
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incremento un 6% en lineas post pago y 28% en equipos, y en octubre un 11% en

lineas post pago y 49% en equipos, respecto al afio anterior."

La metodologia utilizada fue la capacitacion de los colaboradores respecto a los
productos y servicios que la empresa brinda, el enfoque al valor del cliente con la
calidad del servicio, la motivacion del personal y la planificacion y control de la
gestion de ventas. Es por ello que se aplicard la misma metodologia en la

Administracion de Ventas de la empresa Cafeteria Restaurant D’Carranza.

Bases tedricas
(A) Gestion de procesos

Definicion de Gestion de procesos:

Maldonado (2018), en su libro Gestion por Procesos define que la gestion de
procesos es una “Metodologia corporativa y de disciplina de gestion, cuyo
objetivo es mejorar el desempefio (eficiencia y eficacia) y la optimizacion de
cada uno de los procesos de negocio de una organizacion a través de la gestion
de los procesos que se deben disefiar, modelar, organizar, documentar y
optimiza en forma continua. Por lo tanto, puede ser descrito como un proceso

de optimizacion de procesos.”

Entonces para poder gestionar procesos, el término ha de tener un alto grado de
concrecion, asi como una interpretacion homogénea en el seno de la
organizacion. Asimismo, dos caracteristicas basicas han de tener los procesos
para poder aplicar los requisitos de 1SO 9001:2015:

- Que interactuen, es decir, que compartan algo.

- Que gestionen.
Gestion de la calidad y sus procesos
La norma internacional ISO 9001:2015 indica que “La organizacion debe
establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un sistema de
gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de

acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional”.

La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el sistema de

gestion de la calidad y su aplicacion a través de la organizacién, y debe:
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- Determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos
procesos.

- Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

- Determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el
seguimiento, las mediciones y los indicadores del desempefio
relacionados) necesarios para asegurarse de la operacién eficaz y el
control de estos procesos.

- Determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de
su disponibilidad.

- Asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos.

- Evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para
asegurarse de que estos procesos logran los resultados previstos.

- Mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad.

En la medida en que sea necesario, la organizacion debe:

- Mantener informacion documentada para apoyar la operacion de sus
procesos.

- Conservar la informacion documentada para tener la confianza de que
los procesos se realizan segun lo planificado.

Importancia de procesos

Los procesos conforman una parte importante dentro de la estructura de la
empresa. Al respecto, Martinez & Cegarra (2014) indica que “Los procesos se
consideran como la gestion de todas las actividades de la organizacion que
generan un valor afiadido”.
Tipos de procesos
Aguilar (2013) clasifica a los procesos “Como una forma de lograr una vision
general de los procesos y sus interacciones se puede acudir a desarrollar un mapa
con la representacion gréafica, ordenada y secuencial de todos los procesos o
grupos de ellos.”

- Procesos estratégicos y/o administrativos: Son aquellos que aportan

directrices a todos los demaés y estan destinados a definir y controlar las

metas de la organizacidn, sus politicas y estrategias.
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- Procesos operativos: También conocidos como procesos clave, son los
que permiten generar el producto o servicio que se entrega al cliente, por
ende, el nucleo del negocio.

- Procesos de soporte: Identificados también como procesos de apoyo ya
que brindan soporte a los operativos. En estos procesos los clientes son
internos, es el personal de la organizacion.

Elementos de un proceso

Cuando se realiza una actividad siempre habra fases que intervienen para la
consecucion de las mismas, dentro de ella existen las entradas o Input, una
secuencia de actividades, el producto o servicio final y por tltimo el sistema de
control de la misma.
a) Entradas: dentro de las entradas son actividades, elementos o insumos de
ingreso que seran transformados.
b) Secuencia de actividades: Es la operacion de transformacion y/o
perfeccionamiento de los materiales, insumos o elementos que se utilizan para
el producto o servicio final.
c) Salida: Es el producto final que ha pasado por diversas actividades de
transformacion que normalmente esta destinado para el consumidor final.
d) Sistema de control: es el seguimiento que se le otorga a las actividades y

fases realizadas para revisar los resultados y mejorar en algunos de ellos.

Ventajas del enfoque a proceso

- Laempresa estara enfocada en la perspectiva del cliente.

- Otorga una amplia vision de la empresa, pues se detallara con precisién
cada proceso, y ello conlleva a la consecucion de la cadena de valor.

- Poder asignar responsabilidades y funciones determinadas a cada
colaborador.

- Consecucién y cumplimiento de objetivos y sobre todo desarrollo de
los procesos claves de la organizacion.

Formas de interacciones de un proceso
- Mapa de procesos

Dentro del mapa de procesos tiene como objetivo mostrar de manera
gréafica las interacciones

- Esguema de procesos
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Es util para mostrar los procesos que se encuentran dentro de otro macro
proceso.

- Escenario del proceso
La manera en que se muestran los procesos es poco anarquica, es decir

se da de manera poco lineal.

- Mapa de comunicaciones
Permite identificar las comunicaciones, las entradas y salidas de casa
proceso.

- Matriz de interacciones
Es lo mismo que el mapa de comunicaciones, sin embargo, es apto para
adquirir cualquier tipo de interacciones, a diferencia del mapa que solo
recibe comunicaciones.

- Flujo del proceso
Muestra interacciones entre los diferentes procesos de la organizacion.

Dimensiones del Disefio de procesos

- Simplificacién de actividades: Se refiere a aquellas actividades que no
agregan valor a un proceso, asimismo aquellas actividades que son
criticas y por otro lado las que son innecesarias. Aguilar (2013).

- Eficacia: Segun 1ISO 9001:2015 es “La Extension en la que se realizan
las actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados”.

- Eficiencia: Segun ISO 9001:2015 es “La relacion entre el resultado

alcanzado y los recursos utilizados”.

Vision

D’ Alessio (2013) sefiala en su libro Planeamiento Estratégico Razonado, que
la visioén de una organizacion es “La definicion deseada de su futuro, responde
a la pregunta ¢ Qué queremos llegar a ser? Implica un enfoque de largo plazo

basado en una precisa evaluacion la situacion actual y futura de la industria”.

* Mision
D’ Alessio (2013) también indica que la misiéon de una organizacion es “El

catalizador que permite que permite que la trayectoria de cambio sea

Gutierrez Valles Diego, Rafael Valdiviezo Cristhian Pag. 27



A

ap
}4 UNIVERSIDAD GESTION DE PROCESOS EN LA ADMINISTRACION DE
PRIVADA DEL NORTE VENTAS DE UNA CAFETERIA RESTAURANTE, TRUJILLO 2019

alcanzada por la organizacion y lo que “debe hacer bien” esta para tener

éxito”.

» Amofhit

D’ Alessio (2013) habla acerca de “Este analisis interno llamado AMOFHIT
(Administracion y gerencia, Finanzas y contabilidad, recursos humanos y
cultura, informatica y comunicaciones, y tecnologia), del cual surge la matriz
de evaluacidn de factores internos, permite evaluar las principales fortalezas
y debilidades de las areas funcionales de una organizacion, asi como también

identificar y evaluar las relaciones entre dichas areas.”

* Cadena de valor

D’ Alessio (2013) habla acerca de la cadena de valor “Es una herramienta de
gestion disefiada por Michael Porter que permite realizar un analisis interno
de una empresa, a través de su desagregacion en sus principales actividades

generadoras de valor.”

* Inventario de procesos

Pérez (2016) indica que es “Un documento que sirve de guia para el proceso
de relevamiento y documentacion, sirve como documento guia de los
procesos documentados para el propio responsable de la unidad operativa y
de su equipo, como una referencia rdpida para la busqueda de

documentacion.”

* Ficha de procesos

La ficha de procesos segiin Pérez (2016) es “Es un documento donde se
recogen los principales componentes del proceso. Ayuda a catalogar todos los
procesos que operan en la organizacion aclarando su papel, otorga la
importancia adecuada a los elementos que lo componen evitando posibles

omisiones.”

» Matriz de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA)
La Matriz de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas, segun D’

D’ Alessio (2013) es “Una de las mas interesantes por las cualidades intuitivas
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que se exige de los analistas, es posiblemente la mas importante y la mas

conocida”.

» Matriz de Evaluacion de Factores Internos (EFI)

D’ Alessio (2013) sefiala que la Matriz de Evaluacion de Factores Internos
permite “Resumir y evaluar las pequeias fortalezas y debilidades en las areas
funcionales de negocio y ofrece una base para identificar y evaluar las

relaciones entre esas areas”.
* Matriz de Evaluacion de Factores Externos (EFE)

D’ Alessio (2013) recalca que la Matriz de Evaluacion de Factores Externos
“Permite a los estrategas resumir y evaluar informacién econdmica, social,
cultural, demografica, ambiental, politica, gubernamental, juridica,
tecnologica y competitiva”.

» Matriz Interna — Externa (MIE)

D’ Alessio (2013) habla acerca de la Matriz Interna — Externa que “Es una
matriz de portafolio porque en ella se grafican cada una de las divisiones o
cada uno de los productos de la organizacion, ubicandolos en una de las nueve

celdas que tiene.”

(B) Administracion de ventas
Definicion de Administracion de ventas

Torres (2014) en su libro Administracion de Ventas, sefiala que “la actividad de
ventas es, sin lugar a dudas, la funcién mas importante de la empresa. Por tanto,
es muy razonable que el aspecto mas trascendente de un negocio sean las ventas

y en consecuencia esto proporciona las mayores oportunidades de crecimiento.”

Ademas, segun Torres (2014) indica que “los elementos reales de ventas se
deben considerar, no cambian con las técnicas modernas solo se adaptan. Los
pasos necesarios para la realizacion de una venta son los siguientes: Prospeccion
y calificacidn; contacto e inicio del proceso de venta; presentacion; manejo de

objeciones y resistencia a la venta; cierre de venta y, actividades de posventa”.
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Definicion de Gestion de ventas

Johnston & Marshall (2013) sefnalan que la gestion de ventas es “El proceso de
determinar las necesidades y los deseos de una persona y presentarle un
producto, de tal forma que la persona se sienta motivada a tomar una decision

de compra favorable.”

Ademas, segun Manas, L. (2014) indica que “El macroentorno incluye a las
fuerzas externas a la empresa y no controlables por esta, ya que existen con
independencia de sus operaciones de venta y el microentorno incluye todos los
factores externos y no controlables por la empresa més proximos a las
operaciones de venta, los cuales influyen de un modo mas directo a su

actividad”.
Proceso de la Administracion de ventas

Acerca del proceso de administracion de ventas, Johnston & Marshall (2013)

incluye tres pasos a seguir en un programa de ventas:

- Formulacion: La empresa. Los ejecutivos de ventas organizan y
planean las actividades generales de las ventas personales y las suman a
los demas elementos de la estrategia de marketing de la empresa.

- Aplicacion: Ventas adecuado, asi como disefiar e implantar las politicas
y los procedimientos que encaminaran los esfuerzos hacia los objetivos
deseados.

- Evaluacion y Control: El desempefio de la fuerza de ventas. Cuando el
desempefio no es satisfactorio, la evaluacién y el control permiten hacer

ajustes al programa de ventas o a su aplicacion.

Factores del entorno que afectan el éxito de las ventas

Johnston & Marshall (2013) indican algunos factores del entorno que afectan al

éxito de las ventas en cualquier empresa:

- Las fuerzas del entorno limitan la capacidad de la empresa para seguir
ciertas estrategias o actividades de marketing.

- Las variables del entorno y los cambios que éstas sufren con el paso del
tiempo determinaran, en Gltima instancia, el éxito o el fracaso de las

estrategias de marketing.
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- Los cambios en el entorno crean nuevas oportunidades de marketing
para la organizacion.

- Los nuevos programas de productos y promociones contribuyen a
cambiar los estilos de vida y los valores sociales. Ante la creciente
actividad de grupos de consumidores, ambientalistas y otros grupos y
organizaciones de interés publico, las compafias vendedoras de hoy
deben analizar como los programas propuestos afectaran el entorno y

también como éste afectara los programas.

Impulsores del cambio en las ventas y la Administracion de ventas

Segun Johnston & Marshall (2013) existen seis impulsores del cambio
basicos en la reinvencidn de las organizaciones de ventas, los cuales les

permiten competir de forma fructifera en el entorno de ventas actual:

- Entablar relaciones de largo plazo con los clientes.

- Crear estructuras organizacionales de ventas mas agiles y adaptables a
las necesidades de distintos grupos de clientes.

- Obtener un compromiso mayor hacia el empleo por parte de los
vendedores.

- Transformar el estilo de administracion de ventas, de dar érdenes a dar
orientacion.

- Aprovechar la tecnologia disponible para el éxito en las ventas.

- Integrar mejor la evaluacién de desempefio del vendedor.

Factores claves del Exito en ventas

Johnston & Marshall (2013) sefialan algunos factores claves para el éxito en

ventas:

- Habilidad para escuchar.

- Habilidad de seguimiento.

- Capacidad de adaptar el estilo de venta a la situacion.
- Tenacidad para completar las tareas.

- Organizacion adecuada.

- Habilidad de comunicacion verbal.
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- Eficiencia e iniciativa al interactuar con la gente de todos los niveles en
la organizacion del cliente.

- Capacidad probada de vencer objeciones.

- Habilidad de cierre.

- Habilidad de planeacion y manejo del tiempo personal.

- Eficiencia e iniciativa al interactuar con la gente de todo nivel de la
propia organizacion.

- Habilidad de negociacion.

- Buena presentacion.

- Empatia con el cliente.

- Habilidad de planeacion.

- Habilidad para crear prospectos.

- Creatividad.

- Capacidad de conectarse con los demas.

- Habilidad para preparar una llamada de ventas.

- Habilidad para tomar decisiones.

Actividades de ventas

Johnston & Marshall (2013) indican las siguientes actividades relacionadas a la

administracion de ventas:

1. La funcidn de ventas Montar exhibidores
Planear las actividades de venta Lievar el inventario del cliente
Buscar pistas Manejar la publicidad local
Visitar a las cuentas en perspectiva 6. Asistir a conferencias y juntas
Identificar a las personas que toman decisiones Asistir a conferencias de ventas
Preparar una presentacidn de ventas Asistir a juntas regionales de ventas
Hacer la presentacion de ventas Trabajar en las conferencias del cliente
Superar las objeciones Montar exhibiciones del producto
Presentar los productos nuevos Asistir a sesiones periddicas de capacitacidn
Visitar cuentas nuevas 7. Capacitar y reclutar

2. Trabajar con otros Reclutar a nuevos representantes de ventas
Preparar los pedidos Capacitar a los nuevos vendedores
Acelerar los pedidos Viajar con los aprendices
Manejar los pedidos atrasados 8. Entretener
Manejar problemas de embargue Entretener a los clientes jugando al golf, etcétera
Encontrar pedidos perdidos Inwvitar a los clientes a cenar

3. Dar servicio al producto Invitar a lo clientes a tomar unas copas
Aprender todo acerca del producto Inwvitar a los clientes a comer
Probar el equipo Organizar fiestas para los clientes
Supervisar |a instalacién 9. Viajar
Capacitar a los clientes Salir de la ciudad
Supervisar las reparaciones Pasar algunas noches fuera de casa
Dar mantenimiento Viajar dentro de la ciudad

4. Administrar la informacion 10. Distribucién
Proporcionar informacidn téecnica Establecer buenas relaciones con los distribuidores
Recibir retroalimentacidn Venderle a los distribuidores
Proporcionar retroalimentacion Manejar el crédito
Mantener al tanto a los superiores Cobrar cuentas vencidas

5. Dar servicio a la cuenta
Surtir las anaqueles

Figura N° 1: Actividades relacionadas a la Administracion de ventas

Fuente: Administracion de Ventas
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En la figura N° 1, se observa las 10 actividades relacionadas a la

administracion de ventas de distintos rubros.

Etapas del proceso de ventas

Johnston & Marshall (2013) proponen 6 etapas para el proceso de gestion de

ventas que son las siguientes:

[ I
Dar servicio a
la cuenta

5

Cerrar |a venta

4
Presentar el

mensaje de |a venta

3
Calificar al diente
en perspectiva

2

Iniciar la relacign

1

Buscar clientes

Figura N° 2: Actividades Relacionadas a la Administracion de ventas
Fuente: Administracion de Ventas

En la anterior figura, se observa las 6 etapas relacionadas a la gestion de
ventas.

Importancia de la Administracion de ventas
Johnston & Marshall (2013) radican en que la importancia de la gestion de
ventas esta en “Es importante para un negocio, porque si los principios de la
gestion de ventas se practican correctamente, pueden aumentar las ventas de
tu empresa.”

Dimensiones de la Administracion de ventas

Johnston& Marshall (2013) sefialan que las dimensiones de la gestiéon de

ventas son las siguientes:

- Satisfaccion laboral: Se refiere a todas las caracteristicas propias del

trabajo y su ambiente, el que los vendedores pueden encontrar
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gratificante y satisfactorio. La satisfaccion puede ser un estado

emocional placentero o positivo.

- Experiencia de la fuerza de ventas:
La Experiencia de la Fuerza de ventas se refiere a la trayectoria que el
individuo tiene realizando tareas similares para la gestion de ventas,
sean éstas en la misma empresa o en otra, pero con responsabilidades y
actividades equivalentes.

- Nivel de capacitacion:
En general la capacitacion de los empleados es una forma que tienen las
compaiiias, para que los miembros de la organizacion participen de un
proceso para adquirir los conocimientos y habilidades necesarias para
realizar su trabajo. Existen dos formas para realizar esta actividad
dentro de la compafiia, de manera formal, con normas, objetivos y
tiempo definido para el proceso; y una manera informal donde los
comparieros instruyen a quienes se incorporan a la empresa.
La capacitacion estimula a los empleados y a través de esto se puede
mejorar su rendimiento laboral. Un buen Nivel de Capacitacion permite
motivar a los empleados para que aumenten su productividad y su
rendimiento en el trabajo. Asi mismo, permite comunicar los objetivos
de la organizacidn al nuevo personal y motiva la prestacion de un buen

servicio.

1.2 Formulacion del problema
¢En que medida la gestion de procesos influye en la administracion de ventas de una

cafeteria restaurante en la ciudad de Trujillo en el afio 2019?

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general
Determinar la influencia de la gestion de procesos en la administracion de ventas

de una cafeteria restaurant en la ciudad de Trujillo en el afio 2019.
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1.3.2 Objetivos especificos

Analizar la situacion actual de la cafeteria restaurante.

o Identificar los procesos relacionados a la administracion de ventas de la
cafeteria restaurante.

e Disefiar los procesos relacionados a la administracién de ventas de la
cafeteria restaurante.

¢ Implementar la gestidn de procesos en la cafeteria restaurante en la ciudad
de Trujillo en el afio 2019.
e Evaluar econdmicamente la gestion de procesos en la administracion de

ventas de la cafeteria restaurante.

1.4 Hipotesis
Hipétesis general
La gestion de procesos influye en la administracion de ventas de una cafeteria

restaurante en la ciudad de Trujillo en el afio 2019.

Hipotesis especificas

Hipdtesis 1

H1: El Grado de satisfaccion con respecto a la atencion ofrecida por el personal de
atencion en mesa es distinto antes de la implementacion de la Gestion de procesos y
después de la implementacion.

Hipotesis 2

H1: El Grado de satisfaccion con respecto a la rapidez de atencion es distinto antes de

la implementacion de la Gestion de procesos y después de la implementacion.
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Hipotesis 3

H1: El Grado de satisfaccion con respecto al tiempo de entrega del pedido es distinto
antes de la implementacion de la Gestion de procesos y después de la implementacion.
Hipdtesis 4

H1: El Grado de satisfaccion con respecto al plato seleccionado es distinto antes de la
implementacion de la Gestidn de procesos y después de la implementacion.
Hipotesis 5

H1: El Grado de satisfaccion con respecto a la calidad de servicio recibido es distinto
antes de la implementacion de la Gestion de procesos y después de la implementacion.
Hipotesis 6

H1: La probabilidad de continuar visitando el restaurante es distinto antes de la
implementacion de la Gestidn de procesos y después de la implementacion.
Hipotesis 7

H1: El grado de recomendacion del restaurante es distinto antes de la implementacion

de la Gestion de procesos y después de la implementacion.
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Tabla N° 1: Operacionalizacién de la Variable Dependiente

Variable L :
) D _ _ _ ; Unidad De
Dependient etniclo Dimensiones Indicadores Formula Medida
A Conceptual
“Es importante para Nivel de Satisfaccion del N° de Colaboradores satisfechos 100 %
un negc_)ci(_), porque Si Satisfaccion Personal. Total de colaboradores x
los principios de la Nivel de Satisfaccion de los N° de Clientes satisfechos 100 %
e . x
geStloggﬁc\;‘;ntas se Clientes Total de clientes
correctamente, Nivel de Crecimiento mensual Total de ventas del mes X %
Adminis pueden aumentar las o de la Empresa Total de ventas del mes repecto al afio anterior
tracign  Ventas de tuempresa; Experiencia de la
ragéon y sefialan sus tres Fuerza de Ventas Ventas producidas por la fuerza Numero de ventas mensual del equipo de ventas %
d|men3|opfes: de ventas Total de ventas proyectadas al mes
Ventas Satisfaccion,
fi)é?;;'ggi;:n(:z;a Eficacia en Capacitaciones N @ de capacitaciones realizadas al mes 100 %
. y Realizadas al Mes Total de capacitaciones programadas
Nivel de Nivel de
capacitacion.” Capacitacion ) o o .
Johnston & Nivel de Capacitacion del N° de colaboradores capacitados 2100 %

Marshall (2013).

Personal de la Empresa.

Total de colaboradores

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N° 1 se muestra la Operacionalizacion de la Variable Dependiente: Administracion de ventas de la cafeteria restaurante D’Carranza

S.A.C., en la cual se presenta la definicidn conceptual propuesta por Johnston, M. & Marshall, G. (2013). Asimismo, se indican las 3 dimensiones

de esta variable con sus respectivos indicadores y formulas para evaluar dichos factores.
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Tabla N° 2: Operacionalizacion de la variable Independiente

GESTION DE PROCESOS EN LA ADMINISTRACION DE VENTAS DE UNA CAFETERIA RESTAURANTE, TRUJILLO 2019

Variable Definicion Unidad
Independient C tual Dimensiones Indicadores Formula De
o onceptua Medida
_ o Actividades criticas n°de Actlvldcw{e? CT'ltlcan 100 %
. . Simplificacion de Total de actividades
Metodologia Actividades - . . n° de Actividades innecesarias o
corporativa y de Actividades innecesarias — x 100 0
Lo - Total de actividades
disciplina de gestion, n° de Procesos simplificados
cuyo objetivo es Procesos simplificados P x 100 %
mejorar el desempefio Eficacia Total de procesos
Gestion (eficiencia y eficacia) . n° de Procesos integrados %
de y la optimizacion de Procesos integrados Total de procesos x 100
Procesos cada uno de los T T
pl’OCESOS de negocio Tiempo lempo pflT'a reatlizar un proceso x 100 %
de una organizacion a Tiempo esperado
través de la gestion de L Costo que implica el proceso %
procesos.” Maldonado Eficiencia Costo Costo esperado x 100
(2018). Recursos que implica el roceso
Recursos que tmp £ 100 %

Recursos consumidos

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N° 2 se muestra la Operacionalizacion de la Variable Independiente: Gestion de procesos, en la cual se presenta la definicion conceptual

propuesta por Maldonado (2018). Asimismo, se indican las 3 dimensiones de esta variable con sus respectivos indicadores y formulas para evaluar

dichos factores.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

La investigacion experimental se presenta mediante la manipulacion de una variable
experimental no comprobada, en condiciones rigurosamente controladas, con el fin
de describir de qué modo o porque causa se produce una situacion o acontecimiento

particular. (Baena, 2014).

Esta investigacion se relaciona con la investigacion experimental porque busca el
conocimiento para la recoleccion de datos, de forma que afiade datos que profundizan
cada vez los conocimientos ya existidos en la realidad, de acuerdo ello se aplicara
para la mejora en la cafeteria restaurante D’Carranza en la ciudad de Trujillo en el
afo 2019

El disefio de la investigacion es Pre Experimental porque no existe la posibilidad de
comparacion de grupos. Por lo cual este tipo de disefio consiste en administrar u
tratamiento o estimulo en la modalidad de solo postprueba o en la de preprueba-

postprueba. (Hernandez, 2014).

Esta investigacion se relacion con el disefio Pre experimental debido a que
evaluaremos a un solo equipo de la empresa, y obtendremos informacién y resultados
para tomar decisiones para la cafeteria restaurante D’Carranza en la ciudad de Trujillo
en el afio 2019

G: 01 x o,
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2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)
Poblacion

La poblacion en estudio esta constituida por todos los procesos de la cafeteria
restaurante en los cuales tiene el proceso de compras, ventas, produccion, y
almacenamiento de la cafeteria restaurante D’Carranza en la ciudad de Trujillo en
el afio 2019. Ademas, también se encuentra constituida por 5 colaboradores y por

el promedio de 180 clientes que concurren a la empresa.

Muestra

La muestra en estudio es la Administracion de ventas de la cafeteria restaurante
D’Carranza, donde involucra el proceso compras, ventas, produccién, y
almacenamiento. También se encuentra constituida por los 5 colaboradores de

la empresa y de 123 clientes que concurren a la empresa.

* Para los procesos de la cafeteria restaurante D’Carranza:
Todos los procesos involucrados en la Administracion de ventas de la cafeteria

restaurante en la ciudad de Trujillo en el afio 2019.

* Para las personas administrativas de ventas de la cafeteria restaurante

D’Carranza:

La muestra equivale a toda la poblacion por ser pequefia, con 5 trabajadores.

* Para los clientes de la cafeteria restaurante:

N‘Z?P*Q
n=
(N-1)*€2+Z*P*Q

El presente nimero de clientes se obtuvo de acuerdo con el registro de ventas de
la empresa, pero el documento no se puede agregar en la presente investigacion

por la confidencialidad que tiene la empresa con sus clientes.
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Donde:

N = 180 clientes totales de la cafeteria restaurante D’Carranza en la ciudad de

Trujillo en el afio 2019.

Nivel de Error = e = 5% = 0.05

Nivel de Confianza al 95%; por lo tanto, Z=1.96
Proporcidn de éxito = P = 50%

Proporcion de fracaso = Q = 50%

180(1.96)? (0.5*0.5)
(180-1) (0.05)2 + (1.96)%(0.5*0.5)

La muestra equivale a 123 clientes del total de la cafeteria restaurante D’Carranza

en la ciudad de Trujillo en el afio 2019.

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Dentro de la presente investigacion se utilizaran las diversas técnicas y métodos:

e Entrevista:

Las entrevistas se basan en una guia de asuntos o preguntas y el entrevistador

tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar conceptos u

obtener més informacion. (Hernandez, 2014).

Instrumento:

- Guia de entrevista:

La cual permitira tener un conocimiento sobre la opinion del gerente
general del estado actual de la empresa y la relacion con la gestién de
ventas, para ello se mantendra un dialogo en el cual, el Gerente de la
cafeteria restaurante respondera una serie de preguntas desarrollada en

la ficha de entrevista. (Anexo N° 4)
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Observacion:
En la investigacion cualitativa necesitamos estar entrenados para observar, que
es diferente de ver (lo cual hacemos cotidianamente. Es una cuestion de grado.
Y la “observacion investigativa no se limita al sentido de la vista, sino a todos
los sentidos. (Hernandez, 2014).
Instrumento:
- Guia de observacion:
El cual muestra el estado actual de cada proceso de la cafeteria

restaurante. (Anexo N° 5)

Encuesta:
La encuesta parte de la premisa de que, si queremos conocer algo sobre el
comportamiento de las personas, lo mejor, lo mas directo y simple, es
preguntarselo directamente a ellas. Se trata por tanto de requerir informacion
a un grupo socialmente significativo de personas acerca del problema en
estudio para luego, mediante un analisis de tipo cuantitativo, sacar las
conclusiones que se correspondan con los datos. (Quezada, 2010).
Instrumento:
- Cuestionario:
Se realizaron dos encuestas, una con el fin de determinar la opinion de
los clientes con respecto al servicio ofrecido en la empresa, el cual se
encuentra en el (Anexo N° 6); y la otra elaborada para el personal de
la empresa con el fin de determinar el nivel de satisfaccion de

colaboradores satisfechos. (Anexo N° 7)

2.4. Procedimiento

1. Disefiar los instrumentos para la recoleccién de datos.

Como instrumentos para esta investigacion se disefiaron una guia de entrevista,
ficha de observacion, y dos encuestas que permitirian conocer el nivel de

satisfaccion de los clientes y de los colaboradores.
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2. Aplicacion de los instrumentos.

Se procedio a realizar la entrevista al Gerente General de la cafeteria restaurante
D’Carranza. Luis Miguel Baca Rodriguez. Asimismo, se realizaron visitas al
establecimiento de la empresa para aplicar la ficha de observacion. Finalmente
se encuesto a la muestra de 123 clientes y 5 trabajadores involucrados en la

administracion de ventas de la empresa.
3. Procesar los datos obtenidos de los instrumentos.

Los datos obtenidos gracias a la entrevista y a la ficha de observacion seran

utilizados mas adelante como parte del desarrollo del disefio de procesos.

4. Analizar los datos

Para la entrevista se utiliz una grabadora de voz, con el cual se logro captar toda
la informacion que nos brindé el entrevistado. Ademas, para la validacion de
hipétesis se trabajo Mann-Whitney y Wilcoxon.
2.5 Aspectos éticos
La presente investigacion sigue una linea dentro del marco legal, por lo tanto,
cumple con diferentes aspectos éticos implantados para fiabilidad, garantia y
transparencia, tanto de la investigacion como de la diferente informacién brindada
por la empresa.
Propiedad intelectual: La presente investigacion ha sido elaborada de manera
analizada por dos autores, por lo tanto, la informacion que contiene no podra ser
utilizada sin el consentimiento de ambos.
Derecho de autor: La informacion brindada en la presente investigacion cumple

los parametros APA, para de tal manera saber cuales son opiniones que le

Gutierrez Valles Diego, Rafael Valdiviezo Cristhian Péag. 43



A

UNIVERSIDAD

ap
}4 GESTION DE PROCESOS EN LA ADMINISTRACION DE
PRIVADA DEL NORTE VENTAS DE UNA CAFETERIA RESTAURANTE, TRUJILLO 2019

pertenecen a otro autor y cuales son opinion propia de los autores de la
investigacion.

Social: Se tendra en cuenta e | marco legal politico y gubernamental de la sociedad
peruana la cual estd vinculado con todas las instituciones que regulan las
actividades de empresas gastronémicas, tales como el marco normativo de la
municipalidad distrital de Trujillo, Gobierno Regional de la Libertad, Ministerio
de salud y Ministerio de Comercio Exterior y Turismo.

Rendicion de cuentas: Todo cambio o movimiento de informacion para un fin
que no sea el de la investigacion sera informado a la administracion de la empresa
D’Carranza.

Secretos comerciales: La informacion que brinda la empresa a los investigadores
es de uso exclusivo para la presente investigacion a desarrollar, tanto en el aspecto

econdmico, comercial entre otros.
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CAPITULO I1l. RESULTADOS

Fase situacional
Diagnostico situacional

Los datos reflejados en la entrevista fueron los siguientes:

¢Me puede comentar sobre la empresa que usted dirige? ¢ CoOmo se origina

y cudl es su experiencia en el mercado en el que compite?

Bueno, D’Carranza es una cafeteria formada hace aproximadamente 4 afios con
todos los conocimientos en cocina y atencién al cliente por parte mia, con la
finalidad de conservar nuestra tradicion trujillana en el rubro gastronémico y se
origina a raiz de hacer posible mi proyecto de emprender un negocio propio
basado en todos mis conocimientos adquiridos siendo anteriormente trabajador
de otras empresas del mismo rubro, ademas de que me apasiona el reto de poder
emprender mi propio negocio en el rubro de la gastronomia, porque luego de
trabajar en varios restaurantes, en distintos puestos, me genero las ganas y
motivacion de querer superarme y que mejor haciendo lo que me gusta y en lo
cual me venido desempefiando siempre, es ahi donde nace la idea de querer
emprender mi propia empresa con la finalidad de que mi gastronomia pueda

llegar a ser reconocida a nivel nacional.
Cbémo Empresario, ¢ Cual es la vision que tiene para su empresa?

Adquirir mayores conocimientos de proveedores, produccién, cocina, atencion
al cliente para poder aplicarlo a mi empresa y de esa manera tener un mejor nivel
de competitividad en comparacién con otros negocios que vienen marcando la
diferencia por su marca y/o buena atencion, calidad de producto, en pocas
palabras la vision que tengo para mi empresa es que sea reconocida a nivel

nacional.
¢ Como cumple actualmente usted esa vision?

Bueno en la actualidad mi cafeteria restaurante ofrece una buena calidad en su
producto y atencion al cliente, conservando siempre la tradicion culinaria de

nuestra ciudad. Como lo Cumplo: Siendo muy cuidadoso y minucioso en la
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produccidn y preparacion de mis potajes también capacitando a mi personal para

un mejor desempefio dentro de mi negocio.

Sabiendo que las actividades se les denomina procesos, ¢(Me puede

mencionar usted cuales son los principales procesos de su organizacion?

- Proceso de ventas: Desde la llegada del cliente hacia su
degustacion del platillo.

- Proceso de compras: Inicia con los insumos para la
preparacion de los platillos

- Proceso de produccion: Empieza con el pedido de los

clientes a la preparacion de los platillos.

¢Podria usted darme una mayor amplitud de cémo se realiza el proceso de

ventas en su empresa, que actividades lleva acabo?

Esto inicia con la recepcion del cliente hacia la empresa, mostrandole la cartilla
de platillos con los que cuenta la empresa, para luego tomar su pedido y pasarlo

al encargado de preparacion de los platillos.

¢Actualmente usted cuenta con algun grafico que esquematice las

actividades de su empresa? Coménteme su utilidad o uso

Bueno mi empresa realiza actividades tradicionales, manuales empezando con
la recepcidon del cliente hasta el preparado del platillo, no cuento actualmente

con un gréfico que esquematice las actividades de la empresa

¢ Cudles son los indicadores que actualmente utiliza para conocer el rumbo

economico de su empresa? Coménteme.

Todo esto esta registrado de acuerdo con las ventas mensuales por temporadas,
de esta manera se mide los resultados economicos de mi empresa, ademas todo

mi registro es manual.

Para la ficha de observacion se utilizé un dispositivo mévil para cronometrar la

duracion de los procesos.
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Como también se realiz6 una guia de observacion en lo cual se pudo obtener los
siguientes resultados:

Tabla N° 3: Guia de observacién del proceso de atencién al cliente

D ;
ar W i Cafeteria Restaurante D’Carranza
i

Nombre del proceso Proceso de atencion al cliente
Area al que pertenece el <
quep Area de ventas
proceso
Responsables del ., .
P Personal de atencion al cliente
proceso

El proceso inicia con la recepcion del cliente mediante el
personal de atencion al cliente que es el encargado de dar
la bienvenida, en ese momento el personal verifica si hay
mesa disponible para poder ubicarlo, si hay mesa
disponible procede a ubicarlo, luego le hace entrega de la
carta, ademas el mesero tiene que esperar un tiempo
prudente hasta que el cliente haga su eleccion y finalmente

Descripcion del proceso
el personal toma el pedido del cliente.

En caso contrario, no haya mesa disponible el personal de
atencion al cliente procede a preguntar si el cliente esta
dispuesto a esperar unos minutos hasta que se desocupe
una mesa, si la respuesta es negativa, el personal procede a

despedir al cliente.

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N° 3 se observa la Guia de observacion del proceso de atencion al cliente de la

empresa D’Carranza.
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Tabla N° 4: Guia de observacion del proceso de preparacion del pedido

D ;
@«; W gz Cafeteria Restaurante D’Carranza
=

Nombre del proceso Proceso de preparacion del pedido

Area al que pertenece el
proceso

Area de cocina

Responsables del
proceso

Personal de cocina

El proceso inicia con la recepcion del pedido en cocina, en
ese momento el personal de cocina verifica la disponibilidad
de los ingredientes para proceder a preparar el pedido, si en
caso falte algun ingrediente, el personal de cocina va al
almacén a traer el ingrediente faltante o0 manda a comprar
Descripcion del proceso .
en caso haya en almaceén, luego de eso procede con la
preparacion del pedido, minutos después cuando el plato
esta preparado procede a servirlo y a realizar la presentacion
correspondiente del plato y finalmente coloca el plato en la

ventana de despacho para que sea entregado al cliente.

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N° 4 se observa la Guia de observacion del proceso de preparacion del pedido

de la empresa D’Carranza.
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Tabla N° 5: Guia de observacién del proceso de entrega del pedido

@q W @‘ Cafeteria Restaurante D’Carranza
A<

Nombre del proceso Proceso de entrega del pedido

Area al que pertenece el

Area de ventas
proceso
R nsabl | ., .
esponsables de Personal de atencion al cliente
proceso

El proceso inicia cuando el pedido ya esté listo, el personal
de atencion al cliente verifica a que mesa pertenece dicho
pedido, luego se acerca a entregar el pedido y consulta si
desea realizar algun pedido adicional en caso la respuesta
Descripcion del proceso ~ séa negativa, el personal procede a informar al cliente que

esta disponible ante cualquier consulta.
Si la respuesta es positiva el personal de atencién al cliente

procede a tomar el nuevo pedido y lo entrega a cocina para

que procedan con la preparacion del pedido.

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N° 5 se observa la Guia de observacion del proceso de entrega del pedido de

la empresa D’Carranza.
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Tabla N° 6: Guia de observacion del proceso de caja

D
@G g Cafeteria Restaurante D’Carranza
—
Nombre del proceso Proceso de caja

Area al que pertenece

Area de caja
el proceso

Responsables del

Personal de caja
proceso

El proceso inicia una vez que el cliente haya terminado de
consumir su pedido, el cliente se dirige a la caja a realizar
el pago y el personal de caja le informado el monto a
Descripcion del proceso  pagar, luego de ello el cliente procede a pagar el monto
consumido, el personal de caja recibe y verifica la
autenticidad del dinero, luego de ello procede a realizar el

comprobante de pago y finalmente se lo entrega al cliente.

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N° 6 se observa la Guia de observacién del proceso de caja de la empresa

D’Carranza.
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Tabla N° 7: Guia de Observacion del proceso de compra de insumos

@q W g Cafeteria Restaurante D’Carranza
A=

Proceso de compra de insumos
Nombre del proceso

Area al que pertenece el Area de almacén
proceso

Responsables del Personal de almacén
proceso

El proceso inicia cuando el cocinero elabora la lista de
insumos para entregarsela al almacenero, luego el
almacenero se dirige a realizar las compras
correspondientes en el mercado de acuerdo con lo que se va
Descripcion del proceso  a necesitar en el dia y si no encuentra los insumos en el
mercado procede a buscar en los establecimientos Macro
con la finalidad de comprar todos los insumos solicitados,
luego de haber comprado procede a almacenar los insumos

ya adquiridos.

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N° 7se observa la Guia de observacion del proceso de compra de insumos de

la empresa D’Carranza.
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Tabla N° 8: Guia de observacién del proceso de almacenamiento

@q W g Cafeteria Restaurante D’Carranza
A=

Nombre del proceso Proceso de almacenamiento

Area al que pertenece el
proceso

Area de almacén

Responsables del proceso Personal de almacén

Este proceso inicia cuando en personal de almacén hace la
lista de insumos para la produccién del dia, luego de hacer la
lista procede hacer la compra de los insumos en el mercado
Descripcion del proceso  y/o establecimientos de venta, luego de adquirir los insumos
procede a llevarlos al almacén para realizar la clasificacion
correspondiente para saber que insumos irdn a cocina y cuales

se quedaran en almacén.

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N° 8 se observa Guia de observacion del proceso de almacenamiento de la

empresa D’Carranza.
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Resultados de las encuestas aplicada a los clientes de D’Carranza:
Se les aplicaron encuestas a 123 clientes en lo cual se presentan los datos

maés importantes de ellos:

Administracion de ventas
1. ¢Se siente satisfecho con la atencion ofrecida por los meseros?
El 67% de los clientes casi siempre se siente satisfecho con la atencion
ofrecida por los meseros, mientras que solo el 15% a veces y un 19% Siempre.
2. ¢Se siente satisfecho con la rapidez del servicio de venta al hacer un
pedido?
El 53% de los clientes casi siempre se siente satisfecho con la rapidez del

servicio de venta al hacer un pedido, mientras que solo el 47% a veces.

Gestidn de servicios

3. ¢Se siente satisfecho con el tiempo de entrega de los platos?
El 61% de los clientes a veces se sienten satisfechos con el tiempo de entrega
de los platos, mientras que el 38% casi siempre y solo el 1% siempre.

4. ¢Se siente satisfecho con el estado del plato seleccionado?
El 87% de los clientes casi siempre se siente satisfecho con el estado del plato

seleccionado, mientras que el 13% a veces.

Satisfaccion general

5. ¢(La cafeteria restaurante D’Carranza ha brindado un servicio de calidad
en sus pedidos, en ocasiones pasadas?
El 55% de los clientes encuestados indican que a veces en ocasiones pasadas
la cafeteria ha brindado un servicio de calidad en sus pedidos, mientras que
el 45% indica que casi siempre

6. ¢Usted en un futuro cree que haya la probabilidad de realizar actividades
comerciales con la cafeteria restaurante D’Carranza?
El 65% de los clientes encuestados indican que casi siempre consideran que
haya probabilidad de realizar actividades comerciales con la cafeteria,

mientras que el 34% indica que a veces y tan solo el 1% indica que siempre.
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7. (Usted recomendaria a la cafeteria restaurante D’Carranza?
El 77% de los clientes encuestados indican que casi siempre recomendarian
a la cafeteria restaurante D’Carranza, mientras que el 13% indica que a veces

y el 10% indican que siempre.

Resultados de las encuestas aplicada a los colaboradores de

D’Carranza:

Se les aplicaron encuestas a 5 trabajadores en lo cual se presentan los

datos méas importantes de ellos:

1. ;Sesiente satisfecho trabajando en la cafeteria restaurante D’Carranza?
El 80% del personal se siente casi siempre satisfeho trabajando en la cafeteria
Dcarranza, mientras que solo el 20% aveces.

2. ¢Se siente codmodo en su horario de trabajo?

El 80% del personal se siente casi siempre comodos en su horario de trabajo,
mientras que solo el 20% a veces.

3. ¢Se siente satisfecho realizando sus actividades diarias en su horario de
trabajo?

El 80% del personal se siente casi siempre esta satisfecho realizando sus
actividades, mientras que solo el 20% a veces.

4. ¢Se siente satisfecho con la relacion que tiene con sus compafieros de
trabajo?

El 60% del personal encuestado califico que se siente satisfecho con la
relacién que tiene con sus compafieros de trabajo, mientras que solo el 40% a

VECES.

5. ¢Se siente comodo con el ambiente laboral de la empresa?
El 80% del personal se siente casi siempre comodo en el ambiente laboral de
la empresa, mientras que solo el 20% a veces.

6. ¢Se le proporciona orientacion suficiente para que realice su trabajo?

Gutierrez Valles Diego, Rafael Valdiviezo Cristhian Péag. 54



A

UNIVERSIDAD

ap
}4 GESTION DE PROCESOS EN LA ADMINISTRACION DE
PRIVADA DEL NORTE VENTAS DE UNA CAFETERIA RESTAURANTE, TRUJILLO 2019

El 80% del personal encuestado califico que a veces se le proporciona la
orientacion suficiente para que realice su trabajo, mientras que solo el 20%
casi siempre.

7. ¢Se le facilita suficiente retroalimentacion sobre su trabajo?
El 80% del personal encuestado califico que a veces se le facilita suficiente
retroalimentacion sobre su trabajo, mientras que solo el 20% indica que casi
siempre.

8. ¢Considera que la empresa toma en cuenta sus opiniones respecto a las
actividades que esta efectuando?
El 60% del personal encuestado califico que a veces se le toma en cuenta sus
opiniones respecto a la actividad que estd efectuando, mientras que solo el

40% casi siempre.

Diagramas de los procesos actuales de la empresa.

Para poder disefiar los procesos actuales de la empresa, se van a describir
algunas matrices para reflejar la situacion actual de la empresa cafeteria

restaurante D’Carranza.
Se empezara mencionando la mision y vision de la empresa:

Mision:

Somos una cafeteria-restaurant dedicada a brindar desayuno, almuerzo y
cena, con diversos y deliciosos platillos, donde destaca principalmente el frito
de chancho como nuestro producto por excelencia, deleitando el paladar de
nuestros clientes, también brindamos a nuestros visitantes un espacio calido
y agradable con una ambientacion cultural para una experiencia agradable.
Ademas, la atencién empatica y personalizada por parte de nuestros

colaboradores es una caracteristica esencial dentro de nuestro servicio.

Vision:

Ser lideres en el mercado local, reconocidos como el mejor Cafe-Restaurant
mediante la competitividad e innovacion y crecer a través de sucursales,
Ilevando nuestro plan de trabajo y experiencia a todo el pais, conservando

nuestras fortalezas y ampliando nuestras alternativas de mejora para mantener
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la atraccion y preferencia de nuestros clientes, proyectando un crecimiento

constante, mediante la mejora continua.

Organigrama de la cafeteria restaurante D’Carranza

[ GEREMCI4 GEMERAL ]

_____ [ COMTABILIDAD ]
[ WENT &S ] [ ADMIMISTRACION ]
| |
I ] I ]
CHEFF WOZ0 EMCARGADD LOGISTICA RECURSOS HUMANDS
DE SALOM

[ AYUDAMNTE DE COCINA ] [ MoZ0s ]

Figura N° 3: Organigrama de la cafeteria restaurante D’Carranza

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura N° 3 se muestra el organigrama de la Cafeteria Restaurante
D’Carranza, donde se puede evidenciar la Gerencia general, el area de
contabilidad que es externo, el area de ventas donde se encuentran el Cheff,
mozo encargado del salon, ayudante de cocina y mozos. También el area de

administracion donde se encuentran Logistica y Recursos humanos.

Productos que ofrece la cafeteria restaurante D’Carranza:

La empresa brinda el servicio de desayuno, almuerzo y cena, con la mejor

gastronomia trujillana (Anexo N° 30)
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Cadena de valor de la cafeteria restaurante D’Carranza

. INFRAESTRUCTURADE LA EMPRESA
Sede uhicada enzona comercial financiacidn

RECURSOS HUMANOS
Colaboradores de la empresa, sistema de remuneracion

Actividades de .<

apoyo TECHOLOGIA DE LA INFORMACION
Innovacidn de productos, sistematizacion de la informacidn
LOGISTIC A
\ Cornpra de insumos, gestiohde stock VALOR
GESTION DE ATENCION GESTION DE GESTION DE PAGOS
Al CLIENTE PRODUCCION
-Cobranza del pedido.
-Recepcidn del pedido. -Preparacidn delos -Elabaracidn de

-Entrega del pedido. insumos. comprobante de pago.

enta de pedidos. -Preparacian de pedidos. | -Servicio de POST

- WENTA

N J
e

Actividades primarias

Figura N° 4: Cadena de valor de la cafeteria restaurante D’Carranza

Fuente: Elaboracion Propia
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En la figura N° 4 se presenta la cadena de valor de la Cafeteria Restaurante
D’Carranza basado en el modelo de Michael Porter, muestra las actividades
de apoyo de laempresa que vienen a ser la infraestructura de la empresa (Sede
ubicada en zona comercial, financiacion), la gestion de recursos humanos
(Colaboradores de la empresa, sistema de remuneracién), Tecnologia de la
Informacion( Innovacion de productos, sistematizacion de la informacion) y
Logistica (Compra de insumos, gestion de stock), los cuales contribuyen a la
empresa a ser productiva. Ademas, de identificar las actividades primarias
que son el corazon del negocio: Gestion de atencion al cliente (Recepcion del
pedido, entrega del pedido y ventas de pedidos), Gestion de produccién
(Preparacion de insumos, preparacion de pedidos), Gestion de pagos
(Cobranza del pedido, elaboracién de comprobante de pago y servicio post

venta).

Por ultimo, es muy importante la cadena de valor de la empresa porque
contribuira al andlisis de la situacion actual de la cafeteria restaurante

D’Carranza.
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Procesos actuales de la cafeteria restaurante D’carranza

e Diagrama Pre Test del proceso de atencion al cliente
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Figura N° 5: Diagrama Pre Test del proceso de atencion al cliente de la cafeteria restaurante D’Carranza

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura N° 5 se observa el proceso pre de atencion al cliente de la empresa D’Carranza, en ¢l cual participan el cliente y el mozo.
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Empresa: Cafeteria Restaurante D’Carranza
Nombre: Pre Test del proceso de atencion al cliente
Descripcion del proceso

1. Ingresar a la cafeteria: El cliente ingresa a la cafeteria y solicita atencion.
2. Atender: EIl mozo verifica si hay mesas disponibles para ubicar al cliente.

3. Informar al cliente: Si hay mesas disponibles se procede a ubicar al cliente, caso

contrario se le informa al cliente el tiempo de espera aproximado.

4. Respuesta de cliente: Si el cliente no acepta el tiempo de espera estimado, se
procede a despedir al cliente, si la respuesta es positiva, el cliente esperar lo sefialado

y luego se le ubicara en su mesa.

5. Entregar carta: Cuando el cliente estd ubicado en su mesa se le hace entrega de la

carta y se espera hasta que el cliente haga su eleccién.

6. Tomar pedido: Luego de haber transcurrido el tiempo necesario se le pregunta al
cliente si va a ordenar, si la respuesta es negativa, se procede a despedir al cliente, caso
contrario se procede a tomar nota del pedido del cliente.

7. Informar al cliente: Por ultimo, se le informa al cliente el tiempo aproximado en

que estara listo su pedido.
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e Diagrama Pre Test del proceso de preparacion del pedido
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Figura N° 6: Diagrama Pre Test del proceso de preparacion del pedido de la cafeteria restaurante D’Carranza

Fuente: Elaboracién Propia

En la figura N° 6 se observa el proceso pre de preparacion del pedido de la empresa D’Carranza, en el cual participan el mozo, el cliente y

el almacenero.
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Empresa: Cafeteria Restaurante D’Carranza
Nombre: Pre Test del proceso de preparacion del pedido
Descripcion del proceso

1. Entregar pedido: El mozo procede a entregar el pedido al cocinero para la

preparacion del pedido.

2. Recibir pedido: El cocinero decepciona el pedido.

3. Verificar insumos: El cocinero procede a verificar si hay los insumos necesarios

para la preparacion del pedido.

4. Pedir a almacén: Si el cocinero no tiene los insumos necesarios procede a

solicitarlo a almacén.

5. Recibir solicitud: EI almacenero recibe la solicitud del cocinero y procede a

entregar los insumos necesarios.

6. Recibir pedido de insumos: EI cocinero recibe su pedido de insumos de parte

del almacenero.

7. Preparar pedido: Si el cocinero si cuenta con los insumos necesarios procede a
preparar el pedido y también en caso haya recibido el abastecimiento por parte de

almacén.
8. Realizar presentacion. El cocinero procede a realizar la presentacion del pedido.

9. Colocar pedido en la ventanilla de despacho: el cocinero procede a colocar el

pedido en el despacho para que el mozo lo lleve al cliente.
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e Diagrama Pre Test del proceso de entrega del pedido
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Figura N° 7: Diagrama Pre Test del proceso de entrega del pedido de la cafeteria restaurante D’Carranza
Fuente: Elaboracion Propia

En la figura N° 7 se observa el proceso actual de entrega del pedido de la empresa D’Carranza, en el cual participan el cliente, el mozo y el

cocinero.
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Empresa: Cafeteria Restaurante D’Carranza

Nombre: Pre Test del proceso de entrega del pedido
Descripcion del proceso

1. Recoger pedido: El mozo procede a recoger el pedido de la ventanilla de

despacho para entregarle al cliente.

2. Recibir pedido: El cliente recibe su pedido solicitado.

3. Preguntar si desea otro pedido: ElI mozo pregunta al cliente si desea ordenar

otro pedido.
4. Tomar pedido: El mozo toma el pedido del cliente nuevamente.

5. Entregar pedido: El mozo entrega la nota de pedido al cocinero para la

elaboracion.

6. Recibir pedido: El cocinero recibe la nota de pedido del cliente.
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e Diagrama Pre Test del proceso de caja
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Figura N° 8: Diagrama Pre Test del proceso de caja de la cafeteria restaurante D’Carranza

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura N° 8 se observa el proceso actual de caja de la empresa D’Carranza, en el cual participan el mozo, cliente y el cajero.

Gutierrez Valles Diego, Rafael Valdiviezo Cristhian Péag. 65



A

UNIVERSIDAD

ap
}4 GESTION DE PROCESOS EN LA ADMINISTRACION DE
PRIVADA DEL NORTE VENTAS DE UNA CAFETERIA RESTAURANTE, TRUJILLO 2019

Empresa: Cafeteria Restaurante D’Carranza

Nombre: Pre Test del proceso de caja

Descripcion del proceso

1. Solicitar cuenta: El cliente luego de recibir su pedido, procede a solicitar su

cuenta a pagar.
2. Elaborar cuenta: EI mozo elabora la cuenta del cliente de acuerdo con su pedido.

3. Entregar cuenta: EI mozo entrega la cuenta al cliente para que este pueda realizar

su pago.

4. Verificar conformidad: El cajero se encarga de verificar la conformidad de la
cuenta a cobrar, si esta conforme el cajero procede a realizar el cobro, caso

contrario le pide al mozo que lo vuelva a elaborar.

5. Entregar efectivo: El cliente entrega al cajero el dinero con el que va a cancelar

Su cuenta.

6. Emitir comprobante de pago: Luego de recibir el dinero, el cajero procede a

emitir el comprobante de pago.

7. Recibir comprobante de pago: Finalmente, luego de realizar el pago, el cliente
recibe su comprobante de pago en la caja.
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e Diagrama Pre Test del proceso de ventas
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Figura N° 9: Diagrama Pre Test del proceso de ventas de la cafeteria restaurante D’Carranza

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura N° 9 se observa el proceso pre de ventas de la cafeteria restaurante D’Carranza, en el cual participan el cliente, el mozo, el cajero, el cocinero y el almacenero.
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Empresa: Cafeteria Restaurante D’Carranza

Nombre: Pre Test del proceso de ventas

Descripcion del proceso
1. Ingresar a la cafeteria: El cliente ingresa a la cafeteria y solicita atencion.
2. Atender: EIl mozo verifica si hay mesas disponibles para ubicar al cliente.

3. Informar al cliente: Si hay mesas disponibles se procede a ubicar al cliente, caso

contrario se le informa al cliente el tiempo de espera aproximado.

4. Respuesta de cliente: Si el cliente no acepta el tiempo de espera estimado, se
procede a despedir al cliente, si la respuesta es positiva, el cliente esperar lo

sefialado y luego se le ubicara en su mesa.

5. Entregar carta: Cuando el cliente esta ubicado en su mesa se le hace entrega de

la carta y se espera hasta que el cliente haga su eleccion.

6. Tomar pedido: Luego de haber transcurrido el tiempo necesario se le pregunta
al cliente si va a ordenar, si la respuesta es negativa, se procede a despedir al cliente,

caso contrario se procede a tomar nota del pedido del cliente.

7. Informar al cliente: Por Gltimo, se le informa al cliente el tiempo aproximado

en que estard listo su pedido.

8. Entregar pedido: ElI mozo procede a entregar el pedido al cocinero para la

preparacion del pedido.
9. Recibir pedido: El cocinero decepciona el pedido.

10. Verificar insumos: EIl cocinero procede a verificar si hay los insumos

necesarios para la preparacion del pedido.

11. Pedir a almacén: Si el cocinero no tiene los insumos necesarios procede a

solicitarlo a almacén.

12. Recibir solicitud: El almacenero recibe la solicitud del cocinero y procede a

entregar los insumos necesarios.

13. Recibir pedido de insumos: El cocinero recibe su pedido de insumos de parte

del almacenero.
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14. Preparar pedido: Si el cocinero si cuenta con los insumos necesarios procede
a preparar el pedido y también en caso haya recibido el abastecimiento por parte de

almacén.

15. Realizar presentacion. El cocinero procede a realizar la presentacion del

pedido.

16. Colocar pedido en la ventanilla de despacho: El cocinero procede a colocar

el pedido en el despacho para que el mozo lo lleve al cliente.

17. Recoger pedido: El mozo procede a recoger el pedido de la ventanilla de

despacho para entregarle al cliente.
18. Recibir pedido: El cliente recibe su pedido solicitado.

19. Preguntar si desea otro pedido: El mozo pregunta al cliente si desea ordenar

otro pedido.
20. Tomar pedido: EI mozo toma el pedido del cliente nuevamente.

21. Entregar pedido: El mozo entrega la nota de pedido al cocinero para la

elaboracion.
22. Recibir pedido: El cocinero recibe la nota de pedido del cliente.

23. Solicitar cuenta: El cliente luego de recibir su pedido, procede a solicitar su
cuenta a pagar.

24. Elaborar cuenta: ElI mozo elabora la cuenta del cliente de acuerdo con su
pedido.

25. Entregar cuenta: El mozo entrega la cuenta al cliente para que este pueda
realizar su pago.

26. Verificar conformidad: El cajero se encarga de verificar la conformidad de la
cuenta a cobrar, si esta conforme el cajero procede a realizar el cobro, caso contrario

le pide al mozo que lo vuelva a elaborar.

27. Entregar efectivo: El cliente entrega al cajero el dinero con el que va a cancelar

Su cuenta.

28. Emitir comprobante de pago: Luego de recibir el dinero, el cajero procede a

emitir el comprobante de pago.

29. Recibir comprobante de pago: Finalmente, luego de realizar el pago, el cliente

recibe su comprobante de pago en la caja.
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Analisis AMOFITH

Se realiz6 el Anélisis AMOFITH de cada uno de los procesos para dar con la realidad de

sus fortalezas y debilidades en el aspecto Administrativo, Marketing, Operaciones,

Finanzas y Contabilidad, Recursos Humanos, Sistemas de Informacion y Tecnologia.

- Proceso: Atencién al cliente — Cafeteria - Restaurant D’Carranza

Tabla N° 9: Andlisis AMOFITH del proceso de atencién al cliente de la cafeteria restaurante

D ’Carranza

Factor

Fortalezas

Debilidades

A

-Influencia de la experiencia
del administrador en atencién
al cliente.

-No realiza programas de
capacitacion ni medicién de
desempefio del personal.

-Buena presencia del personal
de atencion al cliente.

-No cuentan con publicidad.

-InteractUa de manera correcta
con el cliente.

-No mide el tiempo de
atencion.

-Margen de
promedio.

ganancia

-Los registros de ingresos y
egresos es manual.

-Personal con experiencia.

-Personal limitado.

-Uso de herramientas basicas
de escritorio

-No cuenta con herramientas
informaticas.

-Desarrollo
estable.

pausado  pero

-Infraestructura Limitada.

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N° 9 se observa el analisis AMOFITH del proceso de Atencidn al cliente donde
se puede ver que es la experiencia del administrador en la atencion al cliente lo que influye
de manera notoria, también tienen fortalezas a favor como: La buena presencia del
personal, ademas la empresa tiene un desarrollo pausado pero estable y en sus debilidades
es gque la empresa no capacita a su personal, no cuenta con publicidad, no miden sus

tiempos, personal limitado y tienen una infraestructura limitada.
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- Proceso: Preparacion del pedido — Cafeteria - Restaurant D’Carranza

Tabla N° 10: Anélisis Amofith del proceso de preparacion del pedido de la cafeteria restaurante
D’Carranza

Factor Fortalezas Debilidades

-Influencia de la experiencia
del administrador en la
produccién de distintos platos.

-Buena presentacion del plato.

-Buena sazon.

-Margen de
promedio.

-Cocinero con experiencia.

ganancia

-Uso de herramientas basicas
de escritorio

-No realiza programas de
capacitacion ni medicion de
desempefio del personal.

-No cuentan con publicidad.

-No mide el
preparacion.

-Los registros de ingresos y
egresos son de manera manual.

-Personal limitado.

tiempo de

-No cuenta con herramientas
informaticas.

T -Desarrollo -Infraestructura Limitada.

estable.

pausado pero

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N° 10 se observa el analisis AMOFITH del proceso de preparacién del pedido
donde se puede ver la influencia de la experiencia del administrador que es notoria,
también tienen fortalezas a favor como: La buena sazén, la buena presentacién del plato,
margen de ganancia promedio, cocinero con experiencia y en sus debilidades es que la
empresa no capacita su personal, no mide el tiempo de preparacién, todo registro es
manual, personal limitado, no cuenta con herramientas informaticas y tienen una

infraestructura limitada.
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- Proceso: Entrega del pedido — Cafeteria - Restaurant D’Carranza

Tabla N° 11: Andlisis Amofith del proceso de entrega del pedido de la cafeteria restaurante D’Carranza

Factor

Fortalezas

Debilidades

A

-Influencia de la experiencia del
administrador en atenciéon al
cliente.

-No realiza programas de
capacitacion ni medicion de
desempefio del personal.

-Buena presencia del personal
de atencion al cliente.

-No cuentan con publicidad.

-Interacta de manera correcta
con el cliente.

-No mide el tiempo de
atencion.

-Margen de ganancia promedio.

-Los registros de ingresos y
egresos es manual.

-Personal con experiencia.

-Personal limitado.

-Uso de herramientas basicas de
escritorio

-No cuenta con herramientas
informaticas.

-Desarrollo
estable.

pausado  pero

-Infraestructura Limitada.

Fuente: Elaboracion Propia

En latabla N° 11 se observa el analisis AMOFITH del proceso de entrega de pedido donde

se puede ver la influencia de la experiencia del administrador que es notoria, también

tienen fortalezas a favor como: La buena presencia del personal, la buena interaccion con

el cliente, personal con experiencia y en sus debilidades es que la empresa no capacita a

su personal, no mide el tiempo de atencidn, todo registro es manual, personal limitado,

no cuentan con herramientas informaticas y tienen una infraestructura limitada.
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- Proceso: Caja — Cafeteria - Restaurant D’Carranza

Tabla N° 12: Andlisis Amofith del proceso de caja de la cafeteria restaurante D’ Carranza

Factor Fortalezas Debilidades

A Experiencia en el proceso del -No utiliza indicadores de
flujo de caja. gestion.

M -Cuenta con una ubicacion -Espacio reducido del area de
especifica. caja.

O -ldentificacion de billetes y -Falta De uso de POS
monedas falsas.

F -Margen de ganancia - Los registros de ingresos y
promedio. egresos es manual.

H -Personal con experiencia. -Personal limitado.

| -Uso de herramientas basicas -No cuenta con herramientas
de escritorio informaticas.

T -Desarrollo  pausado  pero -Infraestructura Limitada.

estable.

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N° 12 se observa el analisis AMOFITH del proceso de la caja donde se puede
ver la influencia de la experiencia del cajero en el flujo de caja, también tienen fortalezas
a favor como: EIl area de caja cuenta con una ubicacién especifica, identificacién de
billetes y monedas falsas, desarrollo pausado pero estable y en sus debilidades es que la
empresa no utiliza indicadores de gestién, tiene un espacio reducido, falta de uso de POS,

el registro es manual, personal limitado y tienen una infraestructura limitada.
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Matriz FODA

Tabla N° 13: Matriz FODA de la cafeteria restaurante D’Carranza

GESTION DE PROCESOS EN LA ADMINISTRACION DE VENTAS DE UNA CAFETERIA RESTAURANTE, TRUJILLO 2019

Foda

Fortalezas

Debilidades

F1: Experiencia del administrador en el desempefio
de cada area de la empresa.

DO01: Carencia de programas de capacitacion y
de medicién de desempefio del personal.

F02: Desarrollo y crecimiento pausado, pero
estable.

DO02: Falta de publicidad.

F03: Buena presentacion de los platos. DO03: Registros manuales.

FO04: Buena sazon. DO04: Personal limitado.

F05: Margen de ganancia promedio. DO05: Infraestructura limitada.

F06: Alianzas con sus proveedores. D06: Demora en el tiempo de preparacion de los
pedidos.

FO7: Personal con experiencia. DO07: Carencia de espacio cuando la demanda
crece (local lleno).

F08: Precios accesibles del producto. D08: No se maneja un stock de respaldo ante
una fuerte demanda.

F09: Buena ubicacién de la empresa. D09: Espacio limitado del area de caja.

F10: Insumos (materia prima) de calidad DO010: Falta de uso de POS.

(alimentos frescos y del dia).

Oportunidades Fomentar un ambiente cultural mediante la Implementar tecnologia de la informacion

O01: Crecimiento en tecnologia de la
informacién e innovacion.

decoracién y disefio del local con cuadros pintados
a mano y adornos de estilo rastico para que de ese

mediante el uso de un software para cafeteria
restaurante con la finalidad de reducir el tiempo
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002: Alianzas estratégicas con otras
empresas.

003: Promociones en fechas festivas.

004: Consumo de publico turista.

O05: Retencion del personal clave.

006: Baja calidad en servicio y/o por
parte de la competencia.

OO07: Proyectos de infraestructura.

008: Aumento de la demanda.

009: Ganar nicho del mercado.

010: Desarrollo de nuevos productos.

modo en cada visita el cliente pueda conocer y
apreciar el arte peruano a la vez que disfruta de su
comida. Esto realizara el administrador en conjunto
con el personal de ventas. (FO1, FO2, FO7, OO03,
004, 008).

Desarrollar nuevos productos para ser anicos en el
mercado trujillano creando mejoras en las
caracteristicas de los mismos para lo cual el
personal de cocina utilizard sus capacidades de
innovacion. Para determinar las necesidades de
mejora, se aplicaran encuestas a los clientes, tarea
que estara a cargo del personal de ventas en
conjunto con el administrador (FO4, FO6, FO7, FO8,
F09, 001, 002, 009, 010).

en la atencion al cliente, servicios, pagos. Para
ello se requerird la participacion tanto del
administrador como del area de ventas (D03,
D06, D10, 001, 006, 008, O09).

Crear fuertes alianzas estratégicas entre
empresa-proveedor para la rapida respuesta al
momento del abastecimiento al area de Almacen
tomando en cuenta el tiempo de demora y
haciendo uso de un control de tiempos de
entradas y salidas de insumos llevando un
registro con herramientas informaticas. Para ello
se requerira la participacion tanto del
administrador como del &rea de Almacén (D03,
D06, D08, 001, 002, 004, 008, 0O09).

Amenazas

A01: Entrada de nuevos competidores.

A02: Variedad de productos sustitutos.

AO03: Delincuencia.

A04: Dificultad para acceder a créditos
bancarios.

A05: Contaminaciéon del medio

ambiente.

A06: Poca capacidad de inversion.

AO07: Aumento del costo en los servicios.

Crear una base de datos de clientes frecuentes, con
la finalidad de poder detectar la tasa de crecimiento
de clientes nuevos cada mes y de esa manera poder
fidelizarlos, mediante un registro de datos durante
la atencidn del cliente, utilizando las herramientas
informaticas y trabajando en conjunto con el area
de caja (F02, FO7, A1, A02, A08, A10).

Crear un buzon de sugerencias con la finalidad de
que el cliente exprese su apreciacion, destacando
nuestras fortalezas y a la vez nuestras debilidades,

Promover la participacion de clientes locales
mediante las redes sociales, con la finalidad de
atraer mayor cantidad de clientes con la
finalidad de que la empresa pueda llegar a cada
rincon de la ciudad de Trujillo, teniendo el
apoyo el apoyo del area de ventas y del
administrador (D2, A01, A02, A10).

Crear un programa de capacitacion para el
personal de ventas con la finalidad de poder
repotenciar su conocimiento en la gestion de
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A08: Limitado poder adquisitivo de los con la finalidad de poder reforzarlas, y en ventas para una mejor satisfaccion interna y

consumidores. consecuencia poder fidelizar a los clientes. Se externa. Para ello se requerira la participacion
A09: Aumento en el precio de la materia colocara el buzén de sugerencias a la entrada del d€l area de ventas y del administrador (DO,
prima. local, tarea que estara a cargo del personal de D06, AL A02, A0S, Al0).

A10: Competidores posicionados en el ventas en conjunto con el administrador (F1, F02,

mercado. FO7, FO9, A05, A08, Al10).

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla N° 13 se puede observar el andlisis de la matriz FODA reflejando las oportunidades, amenazas, debilidades y fortalezas para la empresa

Cafeteria Restaurante D’Carranza.

En el analisis FODA, se logro determinar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, identificando 10 aspectos de cada una de las
dimensiones mencionadas, las cuales viene presentando actualmente la cafeteria restaurante D’Carranza, para lo cual se esta proponiendo un total
de 8 estrategias con la finalidad de mejorar la gestion de ventas y a la vez la empresa pueda llegar a tener una mayor acogida por el publico

Trujillano.
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Matriz EFI
Tabla N° 14: Matriz EFI de la cafeteria restaurante D’Carranza

VENTAS DE UNA CAFETERIA RESTAURANTE, TRUJILLO 2019

Factores Criticos

Peso

Calificacion Valor

Fortalezas

Experiencia del administrador en el desempefio de 0.09 4 0.36
cada area de la empresa.
Desarrollo y crecimiento pausado, pero estable. 0.04 3 0.12
Buena presentacion de los platos. 0.05 4 0.20
Buena sazon. 0.06 4 0.24
Margen de ganancia promedio. 0.04 3 0.12
Alianza con sus proveedores. 0.05 4 0.20
Personal con experiencia. 0.05 3 0.15
Precios accesibles del producto. 0.05 4 0.20
Buena ubicacion de la empresa. 0.06 4 0.24
Insumos (materia prima) de calidad (alimentos frescos  0.05 3 0.15
y del dia).
Subtotal Fortalezas 0.54 1.98
Debilidades
Carencia de programas de capacitacion y de medicion  0.05 2 0.10
de desempefio del personal.
Falta de publicidad. 0.04 2 0.08
Registros manuales. 0.04 1 0.04
Personal limitado. 0.05 2 0.10
Infraestructura limitada. 0.03 2 0.06
Demora en el tiempo de preparacion de los pedidos. 0.05 2 0.10
Carencia de espacio cuando la demanda crece (local 0.06 2 0.12
Ileno).
No se maneja un stock de respaldo ante una fuerte 0.05 2 0.10
demanda.
Espacio limitado del area de caja. 0.03 1 0.03
Falta de uso de POS. 0.06 2 0.12
Subtotal Debilidades 0.46 0.85
Total 1.00 2.83

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N° 14 se puede observar el anélisis de la matriz EFI reflejando las fortalezas

y debilidades asignadas con cada valor para la empresa Cafeteria Restaurante D’Carranza
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Después del analisis EFI, se puede dar a notar la fortaleza mas importante es lo siguiente:
"La influencia de la experiencia del administrador en el desempefio de cada area de la
empresa”, como lo sefiala el peso de 0.09.

La cafeteria restaurante D’Carranza estd siguiendo acciones con la finalidad de
repotenciar esta fortaleza, para eso es la presente investigacion, porque no solo basta con
la experiencia, sino también con tener esquematizado, controlado cada uno de los
procesos de la empresa, para ello la presente investigacion es para implementar la gestion
de procesos con la finalidad de que contribuyan a la administracion de ventas. Como se
puede observar el subtotal ponderado de las fortalezas es de 1.98, el cual demuestra que
la empresa tiene buenos atributos para poder explotar y generar mayor rentabilidad a la
empresa. Ademas, el subtotal ponderado de las debilidades es de 0.85 el cual demuestra
que se tiene que seguir trabajando para transformar esas debilidades en oportunidades.
Finalmente, el total de la Matriz EFI es de 2.83 el cual indica que la cafeteria esta justo
por encima de la media con opciones a seguir mejorando y en consecuencia repotenciar

las fortalezas y fortalecer las debilidades.
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Matriz EFE

Tabla N° 15: Matriz EFE De La Cafeteria Restaurante D ’Carranza

Factores Criticos Peso  Calificacion Valor
Oportunidades
Crecimiento en tecnologia de la informacion e 0.10 4 0.40
innovacion.
Alianzas estratégicas con otras empresas. 0.05 4 0.20
Promociones en fechas festivas. 0.05 3 0.15
Consumo de publico turista. 0.04 3 0.12
Retencion del personal clave. 0.05 4 0.20
Baja calidad en servicio y/o por parte de la 0.05 3 0.15
competencia.
Proyectos de infraestructura. 0.05 3 0.15
Aumento de la demanda. 0.05 4 0.20
Ganar nicho del mercado. 0.04 4 0.16
Desarrollo de nuevos productos. 0.05 3 0.15
Subtotal Oportunidades 0.53 1.88
Amenazas
Entrada de nuevos competidores. 0.05 2 0.10
Variedad de productos sustitutos. 0.05 2 0.10
Delincuencia. 0.04 2 0.08
Dificultad para acceder a créditos bancarios. 0.05 2 0.10
Contaminacién del medio ambiente. 0.04 1 0.04
Poca capacidad de inversion. 0.05 2 0.10
Aumento del costo en los servicios. 0.04 2 0.08
Limitado poder adquisitivo de los consumidores.  0.05 1 0.05
Aumento en el precio de la materia prima. 0.05 2 0.10
Competidores posicionados en el mercado. 0.05 2 0.10
Subtotal Amenazas 0.47 0.85
Total 1.00 2.73

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N° 15 se puede observar el andlisis de la matriz EFE reflejando las
oportunidades y amenazas asignadas con cada valor para la empresa Cafeteria

Restaurante D’Carranza

Después del analisis EFE, se puede dar a notar que el factor mas importante que afecta a
este rubro es el siguiente: "Crecimiento en tecnologia de la informacion e innovacion®,

como lo sefiala el peso de 0.10. La cafeteria restaurante Dcarranza esta siguiendo acciones
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con la finalidad de contribuir fortalecer este factor, para eso es la presente investigacion
para implementar la gestion de procesos con la finalidad de contribuir a la administracion
de ventas, porque actualmente si una empresa no tiene esquematizado sus procesos, no
estd innovando y en consecuencia no sera competente en el mercado. El subtotal
ponderado de oportunidades es de 1.88 el cual indica que la empresa tiene varias
oportunidades el cual aprovechar y seguir creciendo, ya que se encuentra en un nicho de
mercado muy atractivo. Por otro lado, el subtotal ponderado de amenazas es de 0.85 el
cual indica que se tiene que seguir trabajando con la metodologia a aplicar con la finalidad

de convertir las amenazas en oportunidades.

Finalmente, el total ponderado es de 2.73 indica que la cafeteria esté justo por encima de
la media siguiendo acciones que capitalicen las oportunidades externas y eviten las
amenazas. Ademas, se encuentra un poco sobre la media el cual no garantiza la
estabilidad, es por eso que mediante la presente investigacion se sacara provecho a las

oportunidades y se transformara las amenazas en oportunidades.

Matriz Interna Externa

EFl
Fuerte Promedio Débil

4 3 2 1

Alto E
I I 1]

EFE = Medio 2 -
v v g

Bajo 1

Vil Vil IX

Figura N° 10: Matriz Interna Externa de la cafeteria restaurante D’Carranza

Fuente: Elaboracién Propia

e EFI:2.83
e EFE:2.73
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En la figura N° 10 se puede observar el analisis de la matriz Interna Externa reflejando el
promedio de cada analisis de la matriz EFE y EFI para la empresa Cafeteria Restaurante
D’Carranza

Se puede ver en la Matriz IE, de acuerdo con los resultados de las matrices EFI Y EFE,
se ha diagramado que la cafeteria restaurante D’Carranza se encuentra en el cuadrante
“Proteger y desarrollar” eso quiere decir que la empresa debe penetrar en el mercado
incentivando un mayor consumo de los productos actuales en el mercado actual a través
de:

- Captacion de clientes de la competencia.
- Captacion de no consumidores actuales.
- Atraer nuevos clientes del mismo segmento aumentando publicidad y/o

promocion.

También debe desarrollar nuevos productos para el mercado actual a través de:

- Nuevos productos, nuevas presentaciones en los platos.

- Desarrollo de valor agregado en los productos.

Eso quiere decir que la cafeteria D’Carranza se encuentra en un crecimiento lento pero
seguro y lo que debe hacer para poder seguir creciendo es penetrar el mercado en el que
se encuentra y desarrollar nuevas tendencias en los productos que actualmente viene
ofreciendo. También debe innovar en la gestidn de procesos ya que eso contribuira en la
administracion de ventas mediante la esquematizacion y medicién de los tiempos y

recursos, evitando tiempos muertos durante el desarrollo de sus actividades diarias.
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Disefiar la propuesta de investigacion
Propuesta: Gestion de procesos

Mapa de procesos de la cafeteria restaurante D’Carranza

NECESIDADES DEL CLIENTE

FROCESOS ESTRATEZICOS

- ~
Gestion de | ~
i Gestitn d
Planeacidn FQEStI'_Z'I'I Egal:szd &
EStratégica inanciera
-’} I'\\. § l\_

FROCESOS OFERATIVOES

Gastion de
Atencidn al
cliente

o
Gestion de
Praduccion

I JA

Gastion de
Fagos

FROCESOS DE SOFORTE

o . "
" Gestion de la Gestion de
zastion .
.. Tecnologia de Fecursos
Logistica .
la Informacion Humanos

SATISFACCION DEL CLIENTE

Figura N° 11: Mapa de procesos de la cafeteria restaurante D’Carranza

Fuente: Elaboracién Propia

En la figura N° 11 se puede observar el mapa de procesos propuesto para la empresa

Cafeteria Restaurante D’Carranza.
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Se plantea el mapa de procesos basado en la Norma ISO 9001: 2015 el cual consta de tres

tipos de procesos que vienen a ser:

- Procesos Estratégicos: Gestion de Planeacion Estratégica, Gestién Financiera,
Gestion de Calidad.
- Procesos Operativos: Gestion de Atencion al cliente, Gestion de Produccion,
Gestion de Pagos.
- Procesos de Soporte: Gestion de Logistica, Gestion de la Tecnologia de la
Informacion, Gestion de Recursos Humanos.
Los procesos estratégicos que estan relacionados con la alta direccion se refieren a los
procesos como se planifica, establece politicas y estrategias, se establecen objetivos, se
evalla el andlisis financiero, se gestiona la calidad el cual contribuye a que la Cafeteria
Restaurante D’Carranza sea mas consistente, y para ello estan: La Gestion de Planeacién

Estratégica, Gestion de la Calidad y la Gestidn Financiera.

Los procesos operativos son los que se encargan de satisfacer las necesidades de los
clientes, es el nucleo de la empresa, en si son las operaciones de primera linea, son los
que tienen contacto directo con el cliente y en esta ocasion: La Gestion de Atencién al
cliente, Gestion de produccion y la Gestion de pagos contribuiran a la Administracién de

ventas para lograr la satisfaccion del cliente.

Los procesos de soporte son los que se encargan de proveer a la empresa todos los
recursos necesarios, en cuanto a personas, maquinaria, materia prima con la finalidad de
poder generar el valor afiadido en la Cafeteria Restaurante D’Carranza y para ello estan:
La Gestion logistica, Gestion de la Tecnologia de la informacion y la Gestion de Recursos

humanos.
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Inventario de procesos de la cafeteria restaurante D’Carranza

Tabla N° 16: Inventario de procesos de la cafeteria restaurante D ’Carranza

Nivel 0

Codigo Proceso Cadigo
E-01.1

E-01  Gestion Estratégica
E01.2
E0L1.3

Fuente: Elaboracion Propia
0-01.1

0-01 Gestidn Operativa

0-01.2
0-01.3

Nivel 1

Proceso

Gestion de Planeacion

Estratégica

Gestion de Calidad

Gestion Financiera

Gestion de Atencion al

Cliente

Gestion de Produccion

Gestion de Pagos

Cadigo

E-1.1.1

E-1.1.2

E-12.1

E-1.2.2
E-13.1

E-1.3.2

O-1.11

0-1.12

0-1.21

0-1.2.2

0-131

GESTION DE PROCESOS EN LA ADMINISTRACION DE
VENTAS DE UNA CAFETERIA RESTAURANTE, TRUJILLO 2019

Nivel 2
Proceso

Gestion de la

Planeacién

Gestion de la
Ejecucion del
planeamiento
Gestion de

verificacion de

calidad
Gestion de Procesos
Gestion de Costos

Gestidn de

Presupuesto

Gestion de la

Preparacion del salén

Gestion de Atencion

en el Salon

Gestion de
Preparacion de

pedidos

Gestion de la
Presentacion del
Pedido

Gestion de Elaborar

cuentas
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Gestion de Emitir
0-1.3.2
comprobante de pago
S-1.1.1 Gestion Proveedores
S-01.1 Gestion Logistica Gestion de
S-1.1.2 o
Requerimientos
Gestion de
S-1.2.1 Propuestas de
S-01.2 Tecnologia de la B
iy Informacién Gestion de
S-01  Gestion de Soporte S-1.2.2  Implementacion de
mejora
S-13.1 Gestion de Seleccion
de personal
i6n de Recur ién
S-013 Gestion de Recursos S-13.2 Gestion de
Humanos Desarrollo
S-13.3 Gestion de la Calidad

laboral

En la tabla N° 16 se puede observar el inventario de procesos propuesto para la empresa

Cafeteria Restaurante D’Carranza.

El inventario de procesos en propuesta es importante para que la cafeteria restaurante
D’Carranza tenga esquematizado como funciona cada uno de sus procesos de acuerdo

con la jerarquia de cada uno de ellos.

El inventario de procesos estd compuesto por tres procesos nivel 0 que son: Gestion
Estratégica, Gestion Operativa, Gestion de Soporte, los procesos de nivel 1: Gestion de
Planeacion estratégica, Gestion financiera, Gestion de calidad, Gestion de atencién al
cliente, Gestion de produccién, Gestion de pagos, Gestion logistica, Gestion de la
Tecnologia de la informacion, Gestién de recursos humanos y los procesos de nivel 2:
Gestion de la planeacién, Gestion de la ejecucion del planeamiento, Gestion de costos,
Gestion de presupuesto, Gestion de verificacion de calidad, Gestidn de procesos, Gestion
de la preparacion del salon, Gestion de atencion en el salon, Gestion de preparacién de
pedidos, Gestion de la presentacion del pedido, Gestion de elaborar cuentas, Gestion de
emitir comprobante de pago, Gestion de proveedores, Gestion de requerimientos, Gestion
de Propuestas de mejoras, Gestion de implementacién de mejora, Gestion de seleccion

del personal, Gestion de desarrollo y Gestidn de la calidad laboral.
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Estos son todos los procesos que forman parte del inventario de procesos con la finalidad
de que la cafeteria restaurante tenga un orden al momento de realizar sus actividades
diarias como empresa.

La presente investigacion se enfoca a los procesos que estan relacionados directamente

con la Administracion de ventas de la empresa.
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Fichas de Caracterizacion de los procesos de nivel 0 de la Cafeteria Restaurante D’Carranza

Ficha de Gestion Estratégica

Tabla N° 17: Ficha de Gestion Estratégica de la cafeteria restaurante D’Carranza

Proceso nivel

0 Proceso nivel 1

-Gestion de Planeacion Estratégica.
-Gestion Financiera.
-Gestion de Calidad.

Limites del proceso

Gestion
Estratégica

Inicio: Propuesta de plan estratégico.
Fin:  Financiamiento para la empresa.

Responsable del

Objetivo del proceso nivel 1 Controles del proceso nivel 1 .
del proceso nivel 1
- Contribuir al cumplimiento - Revision del plan estratégico que esten alineado a las
de la evaluacion del plan metas y objetivos de la empresa.
estratégico. - Revision de la situacion financiera de la empresa.
- Evaluar el nivel financiero de - Reuvision de la calidad el planeamiento estratégico .
la empresa. para la empresa. - Administrador.

- Constatar la calidad del
planeamiento estratégico.

\ 4
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\ 4

Proveedores

Entradas

Actividades del proceso

Salidas Clientes

Todas las areas de
la empresa

Administrador

v

Entidades
financieras

v

\ 4

Propuesta de plan

estratégico

- Realizar propuesta de
plan estratégica

- Verificar que este
alineado con las metas y
objetivos.

Necesidad de
financiamiento

v

Plan estratégico
aprobado

- Verificar calidad del plan
estratégico.

- Evaluar el nivel financiero
de la empresa.

v

- Gestionar financiamiento.
- Verificar balance general.
- Verificar flujo de caja.

n
>

Todas las areas de la
empresa

v

Financiamiento
aprobado

v
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Recursos
Personal Instalaciones Equipos Tecnologia

- Administrador. - Cafeteria Restaurante - Computadora. - Equipo de cobranza
- Personal de Cafeteria D’Carranza. POS

Restaurante

D"Carranza.

Operaciones
Documentos de sustento Registros

- Ley 27444 Ley del Procedimiento Administrativo - Especificaciones Técnicas.

General, Decreto Supremo N° 039-91-TR sobre - Presentacion de Indicador.

Reglamento Interno de Trabajo.

Mediciones
Indicador Férmula Meta/ Revision
- IND1: Cumplimiento de la i ol ” 1000 - Min.50% / Anual
Rentabilidad IND= (Utilidad Neta en $) / (Inversion en $) *100%

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura N° 17 se puede observar detalladamente la Ficha de Gestion Estratégica de la Cafeteria Restaurante D’Carranza.
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Ficha de Gestién Operativa

Tabla N° 18: Ficha de Gestion Operativa de la cafeteria restaurante D’ Carranza

Proceso nivel .
Proceso nivel 1

0
Gestié -Gestion de Atencion al cliente.
estion -Gestion de Produccion.
Operativa

-Gestion de Pagos.

Limites del proceso

Inicio: Atencion al cliente.
Fin:  Pago por consumo del cliente.

GESTION DE PROCESOS EN LA ADMINISTRACION DE VENTAS DE UNA CAFETERIA RESTAURANTE, TRUJILLO 2019

Objetivo del proceso Nivel 1

Controles del proceso nivel 1

Responsable del
del proceso nivel 1

- Establecer una buena
comunicacion con el cliente
durante su estancia en la cafeteria.

- Lograr la satisfaccion del cliente

Revision del salon con la finalidad de que
esté preparado para lograr que el cliente se
sienta comodo durante su atencion.

en la entrega de su pedido. Revision de la calidad de los insumos para la - Mesero.

- Contribuir a la elaboracion de la preparacion del pedido. - Cocinero.
cuenta y a la emision del - Cajero.
comprobante de pago del cliente. Verificar que se emita correctamente el

comprobante de pago del cliente.
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. . Clientes
Proveedores Entradas Actividades del proceso Salidas
Requerimiento ~ de - Acomodar las mesas del salon. .
preparacion del salon - Limpiar las mesas del salén. Salon
preparado
- Colocar los manteles a cada
Instrumentos para la mesa del salon. >
preparacion
Administrador i
>
- Comunicacion empatica con el Pedido
Solicitud de pedido > cliente ingresado
- Tomar nota e ingresar el pedido al >
sistema. pedido.
Cliente . . . . )
> Nota de pedido - Visualizar el .pedldo en el sistema Pedido
- Escoger los insumos para la preparado
> preparacion. > _
- Realizar preparacion del pedido. Cliente
>
Mesero .. Pedido
Pedido preparado - Regllzar la presentacion del preparado para
> pedido. la entrega
> - Cambiar estado del pedido en el >
sistema.
Consumo del cliente - Visualizar el consumo del cliente Compmbe}nte de
en el sistema. pago emitido
> - Verificar que el consumo este >
correcto.
- Calcular el importe a pagar.
- Emitir comprobante de pago
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PRIVADA DEL NORTE '

Recursos
Personal Instalaciones Equipos Tecnologia
- Mesero - Cafeteria Restaurante - Computadora. - Equipo de cobranza
- Cocinero D’Carranza. - Implementos de cocina. POS
- Cajero - Implementos del area de
caja.
Operaciones
Documentos De Sustento Registros

- Ley N2 29571 Cddigo de Proteccion y Defensa del - Especificaciones Técnicas.

Consumidor. - Presentacion de Indicadores.
- Ley de Inocuidad de los Alimentos “Decreto Legislativo

N° 1062”.

- Reglamento de Comprobantes de Pago aprobado por
Resolucion de Superintendencia N° 067-93-EF/SUNAT

Mediciones
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Indicador

Formula

Meta/ Revision

- IND1: Nivel de Ventas
efectivas.
- IND2: Tiempo de

preparacion del pedido.

- IND3: Numero de
operaciones erradas.

IND1= (N° de Expectativas de Ventas - N° de Ventas
Efectivas) / (N° de Expectativas de Ventas) *100%
IND2= (Tiempo estimado -Tiempo de preparacion de
pedido) / (Tiempo estimado) *100%

IND3= (Numero de operaciones erradas) / (Nimero
total de operaciones realizadas) *100%

- Min.100% / Mensual

- Max.5% / Mensual

- Min.0% / Mensual

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura N° 18 se puede observar detalladamente la Ficha de Gestion Operativa de la Cafeteria Restaurante D’Carranza.
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Ficha de Gestidon de Soporte

Tabla N° 19: Ficha de Gestion de Soporte de la cafeteria restaurante D’Carranza

Proceso Nivel .
Proceso Nivel 1

0
Gestién D -Gestion De Compras.
estion De -Gestion De La Tecnologia De La Informacion.
Soporte

-Gestion De Recursos Humanos.

Limites Del Proceso

Inicio: Requerimientos de la empresa
Fin:  Cumplimiento de requerimientos para todas las areas de la

empresa.
— : . Responsable del
Objetivo del proceso nivel 1 Controles del proceso nivel 1 > .
del proceso nivel 1
- Evaluar los requerimientos - Revision de los requerimientos de la empresa.
solicitados por la empresa. - Revision de los requerimientos de TI de la empresa
- ((j::r}tgébgér uzlrirr??enr:tpolémdlznig - eRriVIfe:s?; de las necesidades del recurso humano de la - Administrador.
erores g presa. - Oficial de TI.
C Etr'b .'r la administracion - Personal de
- Contribuir a la administracio Almacén.

del recurso humano de la
empresa.

\ 4
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N

. : Clientes
Proveedores Entradas Actividades Del Proceso Salidas
Lista de requerimientos - Recibir lista de Solicitud
; i abastecida
Cocinero de insumos ~ msumos.
. ” - Realizar compra de >
insumos.
Todas las 2 Requisitos ~ de - Recibir requisitos para 5: cumentacion Todas las areas de la
dg l:sémﬁeg;eas :jn;pﬁ/rg;entacuon implantacion de TI. implementacion empresa
_ > - Evaluar los requisitos de de TI/SL. R >
- Tl v
- Seleccionar al personal Pelfsor_lal g
seleccionado
Seleccion del personal apto para la empresa. y capacitado
. _ - Evaluar las necesidades
Administrador > del personal >
> Necesidad de - Aplicar plan de
capacitacion capacitacion a personal.
del personal
RECURSOS
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Personal Instalaciones Equipos Tecnologia
- Administrador. - Cafeteria Restaurante - Computadora. - Equipo de cobranza
- Oficial TL D’Carranza. POS.

- Personal de Almacén

Operaciones

Documentos De Sustento Registros
- Reglamento Sanitario de los Alimentos. Decreto Supremo - Especificaciones Técnicas.
N° 977/96. - Presentacion de Indicador.

- Ley N2 28303 Ley Marco de Ciencia, Tecnologia e
Innovacion Tecnologica.

- LPCL Ley de Productividad y Competitividad Laboral,
Decreto Supremo N° 001-98-TR Art. 1.

Mediciones
Indicador Foérmula Meta/ Revisién
- INDZ1: Nivel de satisfaccion - IND= (Numero de colaboradores satisfechos / (Total - Min.90% / Mensual y
del colaborador de colaboradores) *100% Anual

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N° 19 se puede observar detalladamente la Ficha de Gestion de Soporte de la cafeteria restaurante D’Carranza.
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Fichas de Caracterizacion de los Procesos de Nivel 1 de la Cafeteria Restaurante D’Carranza

Ficha de Gestion de Atencion al cliente

Tabla N° 20: Ficha de Gestion de Atencion al cliente de la Cafeteria Restaurante D’Carranza

Proceso Nivel .
Proceso Nivel 2

1
Gestionde  -Gestion de la preparacion del salon.
Atencional  _Gestion de la atencion en el salon.
cliente.

Limites Del Proceso

Inicio: Preparacion del area para la atencion al cliente.
Fin: Atencién del pedido del cliente.

Responsable del

Objetivo del proceso nivel 2 Controles del proceso nivel 2 .
del proceso nivel 2

- Contribuir al cumplimiento - Revision del salon con la finalidad de que esté

en la preparacion del salon preparado para lograr que el cliente se sienta comodo

para la atencién al cliente. durante su atencion.
- Establecer una buena - Revision de la vestimenta del personal de Atencion al

comunicacién con el cliente cliente. - Mesero.

durante su estancia en la - Revision de la carta de platillos.

cafeteria.
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\ 4

. . . Clientes
Proveedores Entradas Actividades Del Proceso Salidas
Requerimiento de
preparacion  del
salén
> Acomodar las mesas del
salén. Salon
Administrador leplal’ |aS mesas del preparado
P salon. >
Instrumentos  para la Colocar los manteles a
preparacion .
cada mesa del salon.
>
Cliente
. . . ., L. Pedido
Cliente Solicitud de pedido Comum(.:amon empatica ingresado
> con el cliente >

Tomar nota e ingresar el
pedido al sistema. pedido.
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Recursos
Personal Instalaciones Equipos Tecnologia
- Administrador. - Salon de Cafeteria - Computadora. - Equipo de cobranza
- Mesero. Restaurante POS.
D’Carranza.

Operaciones

Documentos de sustento Registros

Ley N2 29571 Cédigo de Proteccion y Defensa del -

Especificaciones Técnicas.

Consumidor. - Presentacion de Indicador.
Mediciones
Indicador Formula Meta/ Revision
- IND1: Nivel de Ventas - IND1= (N° de Expectativas de Ventas - N° de Ventas - Min.100% / Mensual
efectivas. Efectivas) / (N° de Expectativas de Ventas) *100%

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N° 20 se puede observar detalladamente la Ficha de Gestion de Atencion al cliente de la Cafeteria Restaurante D’Carranza
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Ficha de Gestion de Produccién

Tabla N° 21: Ficha de Gestion de ejecucion el Servicio de la Cafeteria Restaurante D’Carranza

Proceso Nivel
1
Gestion de  -Gestion de la Preparacion de pedidos.

Ejecucion el _Gestion de Presentacion de pedidos.
servicio.

Proceso Nivel 2

Limites Del Proceso

Inicio: Preparacion de pedido del cliente.
Fin: Presentacion y entrega del pedido al cliente.

Responsable del

Objetivo del proceso nivel 2 Controles del proceso nivel 2 .
proceso nivel 2
- Contribuir al cumplimiento - Revision de la calidad de los insumos para la
en la preparacion del pedido preparacion del pedido.
de cliente. - Revision de la presentacion del pedido del cliente.
- Lograr la satisfaccion del - Medir el tiempo de preparacion del pedido. _
cliente en la entrega de su - Cocinero
pedido.

\ 4
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N

.. . Clientes
Proveedores Entradas Actividades Del Proceso Salidas
- Visualizar el pedido en el
sistema Pedido ]
Mesero Nota de pedido - Escoger los insumos para preparado
> > la preparacion. >
- Realizar preparacion del
pedido.
Cliente
>
Pedido
. Pedido preparado - Realizar la presentacion preparado  para
Cliente . la entrega
> del pedido. >
> - Cambiar estado del pedido
en el sistema.
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Recursos
Personal Instalaciones Equipos Tecnologia
- Cocinero. - Cocina de Cafeteria - Computadora - Equipo de cobranza
- Mesero. Restaurante - Implementos de cocina POS.
D’Carranza.

Operaciones

Documentos De Sustento

Registros

- Ley de Inocuidad de los Alimentos “Decreto Legislativo -
N° 1062”. -

Especificaciones Técnicas.
Presentacion de Indicador.

Mediciones

Indicador Férmula

Meta/ Revision

- IND1: Tiempo de -
preparacion del pedido.

IND1= (Tiempo estimado -Tiempo de preparacion de -
pedido) / (Tiempo estimado) *100%

Max.5% / Mensual

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla N° 21 se puede observar detalladamente la Ficha de Gestion de ejecucion El Servicio de la Cafeteria Restaurante D’Carranza
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Ficha de Gestion de Pagos

Tabla N° 22: Ficha de Gestion de pagos de la Cafeteria Restaurante D’Carranza

Proceso nivel .
Proceso nivel 2

1
Gestion de  -Gestion Elaboracion de cuentas.
Pagos. -Gestion de Emitir comprobantes de pago.

Limites Del Proceso

Inicio: Entrega de pedido del cliente.
Fin: Emitir comprobante de pago del cliente.

Responsable Del

Objetivo Del Proceso Nivel 2 Controles Del Proceso Nivel 2 .
Del Proceso Nivel 2

- Contribuir al cumplimiento - Revision de la elaboracion de las cuentas segun el

en la entrega del pedido al consumo del cliente.

cliente. - Verificar que se emita correctamente el comprobante
- Contribuir a la elaboracién de de pago del cliente. .

la cuenta y a la emisién del - Verificar que el cajero cuente con todos los - Cajero

comprobante de pago del implementos necesarios para la atencion.

cliente.

\ 4
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. . . Clientes
Proveedores Entradas Actividades Del Proceso Salidas
- Visualizar el consumo del
cliente en el sistema. Clute)mad
g elaborada
Mesero Consumo del cliente - Verificar que el consumo
este correcto. >
> Consumo del cliente - Calcular el importe a
pagar.
Cliente
>
Cliente - Emitir comprobante de Comprobante de
> Cuenta elaborada pago pago emitido
> >
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Recursos
Personal Instalaciones Equipos Tecnologia
- Cajero. - Caja de Cafeteria - Computadora. - Equipo de cobranza
- Mesero. Restaurante - Implementos del &rea POS.
D’Carranza. de caja.

Operaciones

Documentos De Sustento

Registros

- Reglamento de Comprobantes de Pago aprobado por -
Resolucidn de Superintendencia N° 067-93-EF/SUNAT -

Especificaciones Técnicas.
Presentacion de Indicador.

Mediciones
Indicador Formula Meta/ Revision
- IND1: Nivel de operaciones - IND1= (Numero de operaciones erradas) / (Total de - Min.0% / Mensual
erradas. operaciones realizadas) *100%

Fuente: Elaboracion Propia

En tabla N° 22 se puede observar detalladamente la Ficha de Gestion de pagos de la Cafeteria Restaurante Restaurante D’Carranza
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e Diagrama Post Test del Proceso de ventas
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Figura N° 12: Diagrama Post Test del Proceso de ventas de la cafeteria restaurante D’Carranza
Fuente: Elaboracion Propia

En la figura N° 12 se observa el Diagrama Post Test del Proceso de ventas de la cafeteria restaurante D’Carranza, en el cual participan el cocinero, cajero, mozo y el cliente.
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Empresa: Cafeteria restaurante D’Carranza
Nombre: Post Test del Proceso de ventas
Descripcion del proceso
1. Solicitar atencion: El cliente ingresa a la cafeteria y solicita atencion.

2. Presentar carta: El mesero recibe al cliente y le presenta la carta para que haga su

eleccion.
3. Realizar eleccion: El cliente realiza la eleccion de su pedido.

4. Comunicar el tiempo de espera: El mesero comunica al cliente el tiempo de espera

para su pedido.

5. ¢Desea esperar?: Si el cliente indica que desea esperar se ingresa pedido al sistema,

caso contrario procede a retirarse.

6. Ingresar pedido: El mozo ingresa el pedido al sistema.

7. Visualizar pedido: El cocinero visualizar el pedido para que proceda con la
preparacion.

8. Cambiar estado del pedido: Una vez que el pedido esta listo, el cocinero procede
cambiar el estado a disponible en el sistema.

9. Colocar pedido en la mesa: ElI mesero procede a colocar el pedido en la mesa.

10. ¢ El pedido es correcto?: Si el pedido es correcto, el cliente procede a consumirlo,

caso contrario se recibe la solicitud de correccion.
11. Realizar correcciones: El cocinero procede a realizar las correcciones del pedido.

12. Verificar si desea un pedido adicional: Si el cliente indica que quiere un pedido
adicional, se procede a indicar el tiempo de espera y de acuerdo con la respuesta se

ingresa al sistema, caso contrario el cliente solicita su cuenta.
13. Solicitar cuenta: El cliente solicita su cuenta

14. Actualizar cuenta en el sistema: ElI mesero procede a actualiza la cuenta en el

sistema.

15. Visualizar cuenta: El cajero visualizar la cuenta en el sistema.

16. Imprimir comprobante de pago: El cajero imprime el comprobante de pago.
17. Entregar comprobante de pago: ElI mesero procede a entregar el comprobante
de pago

18. Cancelar cuenta: El cliente procede a cancelar su cuenta.
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19. Registrar pago: El cajero registrar el pago del pedido.

3.1 Resultados
3.3.1 Resultados variables dependiente e independiente
Resultados del pre test variable dependiente

Tabla N° 23: Resultados del Pre test Variable Dependiente

. ) u. Resultado
Indicadores Formula . .
Medida Obtenido
Nivel de
satisfaccion ,del N° de Colaboradores Satisfechos 100 % 76,00%
personal del area Total de Colaboradores
de ventas.
Nivel de

. ., N°de Clientes Satisfechos
satisfaccion de : f x 100 % 49,25%
Total de Clientes

los clientes
Nivel de
crecimiento Total de Ventas del mes " 36.66%
mensual de la Total de Ventas del mes respecto al afio anterior ’ oo
empresa
Ventas
producidas por  Numero de Ventas Mensual del equipo de ventas " 45 50%
la fuerza de Total de ventas proyectadas al mes ’ ou
ventas
itaci N ¢ de Capacitaciones Realizadas al Mes
Capamtauones p Lone £ 100 % 0%
realizadas al mes Total de Capacitaciones Programadas
Nivel de
capacitacion del N° de Colaboradores Capacitados 100 % 0%
personal del &rea Total de Colaboradores x
de ventas.

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla N° 232 se observan los resultados obtenidos del Pre test de cada indicador de la

variable dependiente.

Nivel de satisfaccion del personal del area de ventas:
Para sacar el resultado de este indicador, se tuvo que sumar y dividir el namero de

preguntas relacionas a satisfaccion del personal de area de ventas:
* Personal que se siente satisfecho trabajando: 80%

* Personal que se siente satisfecho en su horario de trabajo: 80%
* Personal que se siente satisfecho realizando sus labores: 80%

* Personal que se siente satisfecho con EI Ambiente Laboral: 80%
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* Personal que se siente satisfecho con la relacion con sus compafieros de trabajo: 60%

El promedio de la satisfaccion del personal del area de venta es del 76%

Nivel de satisfaccion de los clientes:
Para sacar el resultado de este indicador, se tuvo que sumar y dividir el nimero de

preguntas relacionas a satisfaccion de los clientes de la empresa D’Carranza.
» Satisfaccion ofrecida por meseros: 19%

« Satisfaccion con rapidez del servicio: 53%

» Satisfaccion con tiempo de entrega de platos: 38%

» Satisfaccion con estado de platos servidos: 87%

El promedio de la satisfaccion de los clientes es del 49,25%

Nivel de crecimiento mensual de la empresa:

Este indicador esta relacionado a las preguntas realizadas a los clientes:
« Satisfaccion con la atencion ofrecida por los meseros:19%

* Rapidez del servicio: 53%

* Tiempo de entrega: 38%

El promedio del crecimiento mensual de la empresa es del 36,66%

Ventas producidas por la fuerza de ventas:

Este indicador esta relacionado a las preguntas realizadas a los clientes:
* Rapidez del servicio: 53%

* Tiempo de entrega: 38%

El promedio de las ventas producidas por la fuerza de ventas es del 45,50%

Capacitaciones realizadas al mes:
La empresa no realiza capacitaciones a su personal por lo tanto este indicador refleja un

resultado del 0%.
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Nivel de capacitacion del personal del area de ventas:
La empresa no realiza capacitaciones a su personal por lo tanto este indicador refleja un
resultado del 0%.

Resultados del Post test VVariable Dependiente
Tabla N° 24: Resultados del Post test Variable Dependiente

. , U. Resultado
Indicadores Férmula . :
Medida Obtenido
Nivel de
satisfaccion del N° de Colaboradores Satisfechos 100 % 100%
personal del area Total de Colaboradores x
de ventas.
Nivel de

. s, N°de Clientes Sati h
satisfaccion de los ¢ Ltentes a Lsfec %5 ¥ 100 % 63,50%
Total de Clientes

clientes
Nivel de
imi Total de Ventas del mes
crecimiento _ : % 62.00%
mensual de la Total de Ventas del mes respecto al aho anteric
empresa
Ventas producidas Numero de Ventas Mensual del equipo de venta
por la fuerza de % 52.50%
Total de ventas proectadas al mes
ventas
itaci N 2 de Capacitaciones Realizadas al Mes
Capamtamones 4 Lone £ 100 % 50.00%
realizadas al mes  Total de Capacitaciones Programadas
Nivel de
capacitaciénldel N° de Colaboradores Capacitados 2100 % 40,00%
personal del area Total de Colaboradores
de ventas.

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N° 34 se observan los resultados obtenidos del Post test de cada indicador de la
variable dependiente.

Nivel de satisfaccion del personal del area de ventas:
Para sacar el resultado de este indicador, se tuvo que sumar y dividir el namero de

preguntas relacionas a satisfaccion del personal de area de ventas:

* Personal que se siente satisfecho trabajando: 100%

* Personal que se siente satisfecho en su horario de trabajo: 100%

* Personal que se siente satisfecho realizando sus labores: 100%

* Personal que se siente satisfecho con el ambiente laboral: 100%

* Personal que se siente satisfecho con la relacion con sus comparieros de trabajo: 100%

El promedio de la satisfaccion del personal del &rea de venta es del 100%
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Nivel de satisfaccion de los clientes:
Para sacar el resultado de este indicador, se tuvo que sumar y dividir el nimero de

preguntas relacionas a satisfaccion de los clientes de la empresa D’Carranza.
» Satisfaccion ofrecida por meseros: 81%

« Satisfaccion con rapidez del servicio: 51%

« Satisfaccion con tiempo de entrega de platos: 54%

« Satisfaccion con estado de platos servidos: 68%

El promedio de la satisfaccion del personal del &rea de venta es del 63,50%

Nivel de crecimiento mensual de la empresa:

Este indicador esta relacionado a las preguntas realizadas a los clientes:
» Satisfaccion con la atencion ofrecida por los meseros:81%

* Rapidez del servicio: 51%

* Tiempo de entrega: 54%

El promedio del crecimiento mensual de la empresa es del 62%

Ventas producidas por la fuerza de ventas:

Este indicador esta relacionado a las preguntas realizadas a los clientes:
* Rapidez del servicio: 51%

* Tiempo de entrega: 54%

El promedio de las ventas producidas por la fuerza de ventas es del 52.50%

Capacitaciones realizadas al mes:

En el presente mes se programaron 2 capacitaciones, pero por cuestiones de tiempo de
los colaboradores del area de ventas de la empresa D’Carranza, solo se realiz6 una
capacitacion. Por lo tanto, el nivel de capacitaciones realizadas en el mes de noviembre
fue del 50%.

Nivel de capacitacion del personal del area de ventas:

Este indicador esta relacionado a las preguntas realizadas a los colaboradores:
* Orientacion suficiente para realizar trabajo: 40%

* Retroalimentacion del trabajo: 40%

El Nivel de capacitacion del personal del area de ventas es del 40%.
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Tabla de Resultados Variable Dependiente

Tabla N° 25: Resultados de la Variable Dependiente

Indicadores Pre Test Post Test Incremento
Nivel de satisfaccion del

, 76,009 100% 1,57%
Personal del area de ventas. 6,00% 00% 31.57%
Nivel de sat_lsfacmon de los 49 25% 63.50% 28.93%
clientes
Nivel de crecimiento 36.66% 62.00% 69.12%
mensual de la empresa
Ventas producidas por la 4550% 52.50% 15.38%
fuerza de ventas
Capacitaciones realizadas al 0% 50.00% NA
mes
Nivel de capacitacion del 0% 40,00% NA

personal del area de ventas.

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N° 25 se observan los resultados obtenidos del Pre y Post Test y con ello la

diferencia de cada indicador de la variable dependiente.
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Resultados del Pre Test Variable Independiente

Tabla N° 26: Resultados del Pre test Variable Independiente

. . u.
Indicadores Formula ; Resultados
Medida
ACtI\_/I_dadeS n°de Actlvldad'e.? criticas 100 % 31.03%
criticas Total de Actividades
Actividades n° de Actividades innesesarias
i i — x 100 % 17,24%
Innecesarias Total de Actividades
Procesos n° de Procesos simplificados
roce plificados . 100 % 0%
simplificados Total de Procesos
Procesos n° de Procesos integrados
. x 100 % 0%
integrados Total de Procesos
. Tiempo para realizar un proceso
Tiempo - x 100 % 105,91%
Tiempo Esperado
Costo que implica el proceso
Costo 9 P P x 100 % 93,49%
Costo Esperado
Recursos que implica el proceso
Recursos x 100 % 75,00%

Recursos Esperados

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N° 26 se observan los resultados obtenidos del Pre test de cada indicador de la

variable independiente.

Actividades Criticas
En el proceso de administracion de ventas actual de la empresa D’Carranza se cuenta
con un total de actividades de 29 actividades, de las cuales solo 9 actividades criticas
como las cuales informar al cliente, entregar carta, recibir pedido, verificar insumos,
preparar pedido, realizar presentacion, recibir pedido, elaborar cuenta y emitir
comprobante de pago.

n® de Actividades criticas
Total de Actividades
Entonces el resultado de las actividades criticas del proceso de gestion de ventas es

31,03%

x 100

Actividades Innecesarias
En el proceso de gestion de ventas actual de la empresa D’Carranza se cuenta con un

total de actividades de 29 actividades, de las cuales solo 5 actividades son
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innecesarias como las cuales: atender, verificar insumos, recibir pedido de insumos,
recibir pedido y entregar cuenta.

n° de Actividades innesesarias

100
Total de Actividades x

Entonces el resultado de las actividades innecesarias del proceso de gestion de ventas
es 17,24%

Procesos Simplificados

El resultado de este indicador es 0% puesto que la empresa no realiza un disefio de
procesos, es decir no tiene ningun proceso establecido, es por ello que no se puede
medir tiempos, recursos, dinero, ni actividades que sean criticas, innecesarias o que

no agreguen valor.

Procesos Integrados

El resultado de este indicador es 0% puesto que la empresa no realiza un disefio de
procesos, es decir no tiene ningln proceso establecido, es por ello que no se pueden
medir tiempos, recursos, dinero, ni actividades que sean criticas, innecesarias 0 que

no agreguen valor.

Tiempo

El tiempo esperado para realizar el proceso de administracion de ventas es de 20
minutos, sin embargo, de acuerdo con las visitas a la empresa se pudo observar que
el proceso actual de administracion de ventas demoraba en promedio de 21 minutos
con 11 segundos.

Tiempo para realizar un proceso
x 100

Tiempo Esperado

El tiempo para realizar el proceso de gestion de ventas es de 105,91%.

Costo

La empresa determino que el costo esperado que implica el proceso de
administracion de ventas diario es de S/.250.00 que implica los sueldos del personal
dentro del proceso, los recursos que se usaron para cada actividad critica. Sin
embargo, de acuerdo con el andlisis actual realizado mediante la ficha de proceso de
ventas, se determino que el tiempo para realizar el proceso de ventas diario es de S/.
233.73, por hora: S/. 29.42, por minuto S/. 0.49.
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Costo que implica el proceso
que tmp P x 100

Costo Esperado

El costo diario para realizar el proceso de gestion de ventas es de 93.49%.

Recursos

La empresa determino que el nimero de recursos totales esperado para el proceso de
administracion de ventas diario es de 20 que implica recursos humanos, materiales y
servicios. No obstante, de acuerdo con el analisis actual realizado mediante la ficha
de proceso de ventas, se determino6 que el nimero de recursos para realizar el proceso
de ventas diario es de 15.

Recursos que implica el proceso

100
Recursos Esperados x

El porcentaje de recursos que implica el proceso de gestion de ventas diario es de
75,00%.

Resultados del Post Test VVariable Independiente

Tabla N° 27: Resultados del Post test Variable Independiente

Indicadores Formula Resultados
Actividades n° de Actividades criticas
criticas Total de Actividades 100 47.36%
Actividades n° de Actividades innesesarias
Innecesarias Total de Actividades x 100 >,20%
Procesos n° de Procesos simplificados
simplificados Total de Procesos x 100 33.33%
Procesos n° de Procesos integrados
integrados Total de Procesos x 100 33,33%

Tiempo para realizar un proceso

Tiempo x 100 70,83%

Tiempo Esperado

Costo que implica el proceso
Costo x 100 88,05%
Costo Esperado

Recursos que implica el proceso

Recursos x 100 60,00%
Recursos Esperados

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N° 27 se observan los resultados obtenidos del Post Test de cada indicador de la

variable independiente.
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Actividades Criticas
En el proceso de gestion de ventas actual de la empresa D’Carranza se cuenta con un
total de actividades de 19 actividades, de las cuales solo 9 actividades criticas como
las cuales informar al cliente, entregar carta, recibir pedido, verificar insumos,
preparar pedido, realizar presentacion, recibir pedido, elaborar cuenta y emitir
comprobante de pago.

n° de Actividades criticas
Total de Actividades
Entonces el resultado de las actividades criticas del proceso de gestion de ventas es

47.36%

x 100

Actividades Innecesarias
En el proceso de gestion de ventas actual de la empresa D’Carranza se cuenta con un
total de actividades de 19 actividades, de las cuales solo 1 actividad es innecesaria,
la cual es visualizar cuenta.

n° de Actividades innesesarias

Total de Actividades x 100

Entonces el resultado de las actividades innecesarias del proceso de administracion
de ventas es 5,26%

Procesos Simplificados

La empresa D’Carranza cuenta con un total de 9 procesos los cuales se pueden
visualizar en el mapa de procesos, los procesos que se simplificaron al realizar la
propuesta del disefio fueron el proceso de Atencidn al cliente, Produccién y Gestién
de pagos.

n° de Procesos simplificados

1
Total de Procesos x 100

Entonces el resultado de los procesos simplificados es del 33.33%

Procesos Integrados
La empresa D’Carranza cuenta con un total de 9 procesos los cuales se pueden

visualizar en el mapa de procesos, los procesos que se integraron al realizar la
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propuesta del disefio fueron el proceso de Atencion al cliente, Produccién y Gestién
de pagos.

n° de Procesos simplificados
x 100

Total de Procesos
Entonces el resultado de los procesos integrados es del 33,33% ya que esos 3

procesos se convierten en un solo proceso denominado Administracion de ventas.

Tiempo

El tiempo esperado para realizar el proceso de gestion de ventas es de 20 minutos,
sin embargo, de acuerdo con la investigacion el tiempo proyectado para el proceso
de gestion de ventas demorara en promedio de 14 minutos con 10 segundos.

Tiempo para realizar un proceso

100
Tiempo Esperado *

El tiempo para realizar el proceso de gestion de ventas es de 70,83%.

Costo

La empresa determino que el costo esperado que implica el proceso de gestion de
ventas diario es de S/.250.00 que implica los sueldos del personal dentro del proceso,
los recursos que se usaron para cada actividad critica. Sin embargo, de acuerdo con
el andlisis actual realizado mediante la ficha de proceso de ventas, se determiné que
el tiempo para realizar el proceso de ventas diario es de S/. 220.13, por hora: S/.
27.52, por minuto S/. 0.46.

Costo gque implica el proceso
que omp p 100

Costo Esperado

El costo diario para realizar el proceso de gestion de ventas es de 88,05%.

Recursos

La empresa determino que el nimero de recursos totales esperado para el proceso de
administracion de ventas diario es de 20 que implica recursos humanos, materiales y
servicios. No obstante, de acuerdo con el analisis actual realizado mediante la ficha
de proceso de ventas, se determiné que el nimero de recursos para realizar el proceso
de ventas diario es de 12.

Recursos que implica el proceso
x 100

Recursos Esperados
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El porcentaje de recursos que implica el proceso de gestion de ventas diario es de

60,00%.

Tabla de Resultados Variable Independiente

Tabla N° 28: Resultados de la Variable Independiente

Indicadores Pre Test Post Test Variacion

Actividades criticas 31,03% 47.36% 52,62%

Actividades innecesarias 17,24% 5,26% -69,48%
Procesos simplificados 0% 33,33% NA
Procesos integrados 0% 33.,33% NA

Tiempo 105,91% 70,83% -33,12%

Costo 93,49% 88,05% -5,81%

Recursos 75,00% 60,00% -20,00%

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N° 28 se observan los resultados obtenidos del Pre y Post Test y con ello la

diferencia de cada indicador de la variable independiente.

3.3.2 Validacion de Hipdtesis: Cuestionario Cliente Externo

Por ser un estudio longitudinal, aplicado a dos grupos (variable fija) y siendo la variable

aleatoria de tipo cualitativa ordinal, se validara la hipétesis mediante la prueba de Wilcoson.

Pero dado que son muestras independientes se utilizard U de Mann-Whitney.

Resumen de procesamiento de datos

Tabla N° 29: Resumen de procesamientos

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje

Percepcion 246 100,0% 0 0,0% 246 100,0%

del cliente *

Estado
Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla cruzada Perspectiva del cliente*Estado

Tabla N° 30: Tabla cruzada perspectiva del cliente*estado

Perspectiva del Estado Total
cliente Sin Gestion de Procesos Con Gestion de Procesos
N % N % N %
Nunca 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Casi nunca 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
A veces 34 27,6% 0 0,0% 34 13,8%
Casi siempre 82 66,7% 14 11,4% 96 39,0%
Siempre 7 57% 109 88,6% 123 100,0%
Total 123 100,0% 123 100,0% 253  100,0%

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla cruzada 1 ;Se siente satisfecho con la atencion ofrecida por los meseros? *Estado

Tabla N° 31: Tabla cruzada 1

Estado Total
Sin Gestion Con Gestion
de Procesos de Procesos
1. Se siente satisfecho A veces Recuento 18 0 18
con la atencidn % dentro 14,6% 0,0% 7,3%
ofrecida por los de Estado
meseros? Casi siempre Recuento 97 23 120
% dentro 78,9% 18,7%  48,8%
de Estado
Siempre Recuento 8 100 108
% dentro 6,5% 81,3%  43,9%
de Estado
Total Recuento 123 123 246
% dentro 100,0% 100,0% 100,0%
de Estado

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla cruzada 2. ;Se siente satisfecho con la rapidez del servicio de venta al hacer un

pedido? *Estado
Tabla N° 32: Tabla cruzada 2

Estado Total
Sin Gestiéon de  Con Gestion de
Procesos Procesos
2.¢,Se siente satisfecho A veces Recuento 58 4 62
con la rapidez del % dentro 47,2% 3,3% 25,2%
servicio de venta al de Estado
hacer un pedido? Casi siempre Recuento 65 63 128
% dentro 52,8% 51,2% 52,0%
de Estado
Siempre Recuento 0 56 56
% dentro 0,0% 45,5% 22,8%
de Estado
Total Recuento 123 123 246
% dentro 100,0% 100,0% 100,0%
de Estado

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla cruzada 3. ¢ Se siente satisfecho con el tiempo de entrega de los platos? *Estado

Tabla N° 33: Tabla cruzada 3

Estado Total
Sin Gestion de  Con Gestién de
Procesos Procesos
3.¢Se siente satisfecho A veces Recuento 75 9 84
con el tiempo de entrega % dentro 61,0% 73%  341%
de los platos? de Estado
Casi siempre Recuento 47 66 113
% dentro 38,2% 53,7% 45,9%
de Estado
Siempre Recuento 1 48 49
% dentro ,8% 39,0% 19,9%
de Estado
Total Recuento 123 123 246
% dentro 100,0% 100,0%  100,0%
de Estado

Fuente: Elaboracion Propia
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Estado Total
Sin Gestion de Con Gestion de
Procesos Procesos
4.;Se siente satisfecho A veces Recuento 16 0 16
con el estado del % dentro 13,0% 0,0% 6,5%
plato seleccionado? de Estado
Casi siempre Recuento 107 39 146
% dentro 87,0% 31,7% 59,3%
de Estado
Siempre Recuento 0 84 84
% dentro 0,0% 68,3% 34,1%
de Estado
Total Recuento 123 123 246
% dentro 100,0% 100,0% 100,0%
de Estado

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla cruzada 5. ;La cafeteria restaurante D’Carranza ha brindado un servicio de

calidad en sus pedidos, en ocasiones pasadas? *Estado

Tabla N° 35: Tabla cruzada 5

Estado Total
Sin Gestion de  Con Gestion de
Procesos Procesos

5.¢cLa cafeteria A veces Recuento 68 0 68

restaurante % dentro 55,3% 0,0% 27,6%

Dcarranza ha de Estado

g””dﬁgodun SEIVICIO  Casi siempre Recuento 55 70 125

e calidad en sus
h ; 0 0 0 50,8%
pedidos, en ocasiones (ﬁ%i?;:joo 44,1% 56,9% ’
asadas? -

P Siempre Recuento 0 53 53
% dentro 0,0% 43,1% 21,5%
de Estado

Total Recuento 123 123 246
% dentro 100,0% 100,0% 100,0%
de Estado

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla cruzada 6. ¢Usted en un futuro cree que haya la probabilidad de realizar

actividades comerciales con la cafeteria restaurante D’Carranza? *Estado

Tabla N° 36: Tabla cruzada 6

Estado Total
Sin Gestion de Con Gestion de
Procesos procesos
6.¢Usted en un futuro A veces Recuento 42 6 48
cree que haya la % dentro 34,1% 4,9% 19,5%
probabilidad de de Estado
realizar alctlwda;jes Casi siempre Recuento 80 43 123
comerciales con la
0, 0, 0, 0
cafeteria restaurante (ﬁ (éir:;rdoo 65,0% 35,0% 50,0%
D ? -
carranza Siempre Recuento 1 74 75
% dentro ,8% 60,2% 30,5%
de Estado
Total Recuento 123 123 246
% dentro 100,0% 100,0% 100,0%
de Estado

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla cruzada 7. ¢(Usted recomendaria a la empresa cafeteria restaurante

D’Carranza? *Estado

Tabla N° 37: Tabla cruzada 7

Estado Total
Sin Gestion de  Con Gestion de
Procesos procesos
7.¢,Usted A veces Recuento 16 0 16
recomendaria a la % dentro 13,0% 0,0% 6,5%
empresa cafeteria de Estado
lr)e,séaurante ) Casi siempre Recuento 95 31 126
arranza: % dentro 77,2% 25,2% 51,2%
de Estado
Siempre Recuento 12 92 104
% dentro 9,8% 74,8% 42,3%
de Estado
Total Recuento 123 123 246
% dentro 100,0% 100,0% 100,0%
de Estado

Fuente: Elaboracion Propia
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Por lo tanto, primero se validara la normalidad de los datos:
Hipotesis 1
HO: El Grado de satisfaccion con respecto a la atencion ofrecida por el personal de atencion

en mesa NO es distinto antes de la implementacion de la Gestion de procesos ni después de

la implementacion.

H1: El Grado de satisfaccion con respecto a la atencion ofrecida por el personal de atencién
en mesa es distinto antes de la implementacién de la Gestion de procesos y después de la

implementacion.

Hipdtesis 2

HO: El Grado de satisfaccion con respecto a la rapidez de atencion NO es distinto antes de
la implementacion de la Gestion de procesos ni después de la implementacion.

H1: El Grado de satisfaccidn con respecto a la rapidez de atencion es distinto antes de la

implementacion de la Gestidn de procesos y después de la implementacion.

Hipotesis 3

HO: El Grado de satisfaccion con respecto al tiempo de entrega del pedido NO es distinto
antes de la implementacion de la Gestion de procesos ni después de la implementacion.

H1: El Grado de satisfaccion con respecto al tiempo de entrega del pedido es distinto antes

de la implementacion de la Gestidn de procesos y después de la implementacion.

Hipotesis 4

HO: El Grado de satisfaccion con respecto al plato seleccionado NO es distinto antes de la
implementacion de la Gestion de procesos ni después de la implementacion.

H1: El Grado de satisfaccién con respecto al plato seleccionado es distinto antes de la

implementacién de la Gestion de procesos y después de la implementacion.
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Hipotesis 5
HO: El Grado de satisfaccion con respecto a la calidad de servicio recibido NO es distinto

antes de la implementacion de la Gestion de procesos ni después de la implementacion.

H1: El Grado de satisfaccion con respecto a la calidad de servicio recibido es distinto antes

de la implementacion de la Gestion de procesos y después de la implementacion.

Hipotesis 6

HO: La probabilidad de continuar visitando el restaurante NO es distinto antes de la
implementacidn de la Gestion de proceso ni después de la implementacién.

H1: La probabilidad de continuar visitando el restaurante es distinto antes de la

implementacion de la Gestion de procesos y después de la implementacion.

Hipotesis 7

HO: El grado de recomendacion del restaurante NO es distinto antes de la implementacion
de la Gestidn de procesos ni después de la implementacion.

H1: El grado de recomendacion del restaurante es distinto antes de la implementacion de la

Gestidn de procesos y después de la implementacion.

Primero se determinard la normalidad de los datos:

Como los datos son n=123>50, se trabajara con Kolmogérov-Smirnov

Ho: Los datos siguen una distribucion normal.

H1: Los datos No siguen una distribucion normal.

Como regla de decision:

Si p>0.05, se acepta la hipdtesis HO, entonces los datos siguen una distribucién normal.

Si p<0.05, se rechaza la hipétesis HO, entonces los datos no siguen una distribucién normal.
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Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Tabla N° 38: Prueba de Kolmogorov-Smirnov

Puntaje total
percepcion del
cliente

N 246
Parametros normales®®  Media 28,88
Desviacion estandar 3,701
Maximas diferencias Absoluta 121
extremas Positivo 121
Negativo -,097
Estadistico de prueba ,121
Sig. asint6tica (bilateral) ,000¢

Fuente: Elaboracion Propia

a. Ladistribucién de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccion de significacion de Lilliefors.
Como p=0.000<0.05, entonces se rechaza la HO, determinando que los datos no siguen una

distribucion normal.

Prueba de Mann-Whitney

HO: La percepcion del cliente externo es igual antes y después de la gestion de procesos.
H1: La percepcidn del cliente externo es diferente antes y después de la gestion de procesos.
Como regla de decision:

Si p>0.05, se acepta la hipdtesis HO, entonces la percepcidon del cliente externo es igual antes
y después de la gestion de procesos.

Si p<0.05, se rechaza la hipétesis hO, entonces la percepcidn del cliente externo es diferente

antes y después de la gestion de procesos.
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Prueba de Mann-Whitney

Tabla N° 39: Prueba de Mann-Whitney

Estado N Rango Sumade
promedio rangos
Puntaje total Sin Gestion de 123 64,28 7906,00
percepcion del Procesos
cliente Con Gestion de 123 182,72 22475,00
Procesos
Total 246

Fuente: Elaboracion Propia
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PRIVADA DEL NORTE

N

Rangos

Tabla N° 40: Rangos

Estado Rango Suma de
promedio rangos
1¢Se siente satisfecho  Sin Gestién de 123 75,82 9325,50
con la atencion Procesos
ofrecida por los Con Gestion de 123 171,18 21055,50
meseros? Procesos
Total 246
2.¢Se siente satisfecho Sin Gestién de 123 81,70 10049,50
con la rapidez del Procesos
servicio de venta al Con Gestion de 123 165,30 20331,50
hacer un pedido? Procesos
Total 246
3.¢Se siente satisfecho  Sin Gestién de 123 81,60 10036,50
con el tiempo de Procesos
entrega de los platos?  Con Gestion de 123 165,40 20344,50
Procesos
Total 246
4.:Se siente satisfecho  Sin Gestion de 123 78,96 9712,50
con el estado del Procesos
plato seleccionado? Con Gestién de 123 168,04 20668,50
Procesos
Total 246
5.¢La cafeteria Sin Gestion de 123 77,65 9551,00
restaurante Procesos
D’Carranza ha Con Gestidn de 123 169,35 20830,00
brindado un servicio  Procesos
de calidad en sus Total 246
pedidos, en ocasiones
pasadas?
6.¢Usted en un futuro  Sin Gestion de 123 81,61 10038,00
cree que haya la Procesos
probabilidad de Con Gestidn por 123 165,39 20343,00
realizar actividades procesos
comerciales con la Total 246
cafeteria restaurante
D’Carranza?
7.¢Usted Sin Gestion de 123 81,48 10022,50
recomendaria a la Procesos
empresa cafeteria Con Gestién de 123 165,52 20358,50
restaurante Procesos
D’Carranza? Total 246
Fuente: Elaboracion Propia
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Estadisticos de prueba

Tabla N° 41: Estadisticos de prueba

Puntaje total
percepcion del

cliente
U de Mann-Whitney 280,000
W de Wilcoxon 7906,000
z -13,109
Sig. asintotica ,000

(bilateral)

Fuente: Elaboracion Propia

Variable de agrupacion: Estado
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Estadisticos de prueba

Tabla N° 42: Estadisticos de prueba

1. Se siente 2..Se 3.:Se siente 4.;Se siente 5.c.La 6.¢;Usted en 7.¢Usted
satisfecho con la siente satisfecho con  satisfecho con cafeteria un futuro recomendaria
atencién ofrecida  satisfecho el tiempo de el estado del restaurante cree que ala empresa
por los meseros? con la entrega de los plato D’Carranza haya la cafeteria

rapidez platos? seleccionado? ha probabilidad  restaurante
del brindado de realizar  D'Carranza?
servicio un servicio  actividades
de venta de calidad  comerciales
al hacer en sus con la
un pedidos, en cafeteria
pedido? ocasiones restaurante
pasadas? D'Carranza?
\L/ng'? Mann- 1699,500  2423,500 2410,500 2086,500 1925,000 2412,000 2396,500
itney
W de Wilcoxon 9325,500 10049,500 10036,500 9712,500 9551,000 10038,000 10022,500
z -11,758 -10,104 -9,986 -11,329 -11,042 -10,079 -10,421
Sig. asintética ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
(bilateral)

Fuente: Elaboracion Propia

Variable de agrupacion: Estado.



Conclusion
como P=0.000<0.05, por lo tanto, se rechazan todas las hipotesis nulas HO, entonces la

percepcion del cliente externo es distinta antes y después de la gestion de procesos.

Concluyendo que:
Hipdtesis 1
El Grado de satisfaccion con respecto a la atencion ofrecida por el personal de atencién en

mesa es distinto antes de la implementacion de la Gestion de procesos y después de la

implementacion.

Hipdtesis 2

El Grado de satisfaccion con respecto al tiempo de entrega del pedido es distinto antes de la
implementacién de la Gestion de procesos y después de la implementacion.

Hipdtesis 3

El Grado de satisfaccion con respecto al tiempo de entrega del pedido es distinto antes de la
implementacién de la Gestion de procesos y después de la implementacion

Hipétesis 4

El Grado de satisfaccion con respecto al plato seleccionado es distinto antes de la
implementacién de la Gestion de procesos y después de la implementacion.

Hipétesis 5

El Grado de satisfaccion con respecto a la calidad de servicio recibido es distinto antes de la
implementacion de la Gestion de procesos y después de la implementacion.

Hipotesis 6

La probabilidad de continuar visitando el restaurante es distinta antes de la implementacion

de la Gestion de proceso y despues de la implementacion.
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N

Hipotesis 7

Tabla N° 45: Tabla cruzada 1 El grado de recomendacion del

restaurante es distinto antes de la implementacién de la Gestidn de procesos y después de la

implementacion.

3.3.3 Validacion De Hipotesis: Cuestionario Cliente Interno

Tabla N° 43: Resumen de procesamiento de casos .
P Resumen de procesamiento de casos

Casos
Vaélidos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Percepcion del 10 100,0% 0 0,0% 10 100,0%

colaborador * Estado

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla N° 44: Perspectiva del Colaborador*Estado .
P Tabla cruzada Perspectiva del

colaborador*Estado

Perspectiva del Estado Total
colaborador Sin Gestion por procesos Con gestion por
procesos
N % N % N %
Nunca 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Casi nunca 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
A veces 1 20,0% 0 0,0% 1 10,0%
Casi siempre 4 80,0% 0 0,0% 4 40,0%
Siempre 0 0,0% 5 100,0% 5 50,0%
Total 5 100,0% 5 100,0% 10 100,0%
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Tabla cruzada 1. ¢ Se siente satisfecho trabajando en la cafeteria restaurante D’carranza?

Estado Total

Sin Con
Gestion de  Gestion de
Procesos Procesos

1.;Se siente satisfecho A veces Recuento 1 0 1
trabajando en la % dentro 20,0% 0,0%  10,0%
cafeteria restaurante de Estado
D'Carranza? Casi siempre  Recuento 4 2 6
% dentro 80,0% 40,0% 60,0%
de Estado
Siempre Recuento 0 3 3
% dentro 0,0% 60,0% 30,0%
de Estado
Total Recuento 5 5 10
% dentro 100,0% 100,0%  100,0%
de Estado

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla cruzada 2. ¢Se siente comodo en su horario de trabajo? *Estado

Tabla N° 46: Tabla cruzada 2

Estado Total

Sin Con
Gestion de  Gestion de
procesos procesos

2.¢,Se siente comodo A veces Recuento 1 0 1
en su horario de % dentro 20,0% 00%  10,0%
trabajo? de Estado
Casi siempre  Recuento 4 2 6
% dentro 80,0% 40,0% 60,0%
de Estado
Siempre Recuento 0 3 3
% dentro 0,0% 60,0% 30,0%
de Estado
Total Recuento 5 5 10
% dentro 100,0% 100,0%  100,0%
de Estado

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla cruzada 3. ¢ Se siente satisfecho realizando sus actividades diarias en su horario de

trabajo? *Estado

Tabla N° 47: Tabla cruzada 3

Estado Total

Sin Con
Gestion de  Gestion de
Procesos Procesos

3.¢Se siente satisfecho A veces Recuento 1 0 1
realizando sus % dentro 20,0% 00%  10,0%
actividades diarias en de Estado
iu Eofag'o de Casi siempre  Recuento 4 1 5
rabajo: % dentro 80,0% 20,0%  50,0%
de Estado
Siempre Recuento 0 4 4
% dentro 0,0% 80,0% 40,0%
de Estado
Total Recuento 5 5 10
% dentro 100,0% 100,0%  100,0%
de Estado

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla cruzada 4. ¢Se siente satisfecho con la relacién que tiene con sus compafieros de

trabajo? *Estado

Tabla N° 48: Tabla cruzada 4

Estado Total

Sin Con
Gestion de  Gestion de
Procesos Procesos

4.; Se siente satisfecho A veces Recuento 2 0 2
con la relacion que % dentro 40,0% 00%  20,0%
comparieros de Casi siempre  Recuento 3 3 6
trabajo?
% dentro 60,0% 60,0% 60,0%
de Estado
Siempre Recuento 0 2 2
% dentro 0,0% 40,0% 20,0%
de Estado
Total Recuento 5 5 10
% dentro 100,0% 100,0%  100,0%
de Estado

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla cruzada 5. ¢ Se siente comodo con el ambiente laboral de la empresa? *Estado
Tabla N° 49: Tabla cruzada 5

Estado Total
Sin Gestion Con
de Procesos  Gestién de
Procesos
5.¢Se siente comodo A veces Recuento 1 0 1
con el ambiente % dentro 20,0% 0,0%  10,0%
laboral de la de Estado
empresa? Casi siempre  Recuento 4 1 5
% dentro 80,0% 20,0% 50,0%
de Estado
Siempre Recuento 0 4 4
% dentro 0,0% 80,0% 40,0%
de Estado
Total Recuento 5 5 10
% dentro 100,0% 100,0% 100,0%
de Estado

Fuente: Elaboracion Propia
Tabla cruzada 6. ;Se le proporciona orientacion suficiente para que realice su trabajo?
*Estado

Tabla N° 50: Tabla cruzada 6

Estado Total

Sin Con
Gestion de  Gestion de
Procesos Procesos

6.¢Se le proporciona A veces Recuento 4 0 4
orientacién suficiente % dentro 80,0% 0,0% 40,0%
para que realice su de Estado
trabajo? Casi siempre  Recuento 1 3 4
% dentro 20,0% 60,0% 40,0%
de Estado
Siempre Recuento 0 2 2
% dentro 0,0% 40,0% 20,0%
de Estado
Total Recuento 5 5 10
% dentro 100,0% 100,0%  100,0%
de Estado

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla cruzada 7. ¢ Se le facilita suficiente retroalimentacion sobre su trabajo? *Estado

Tabla N° 51: Tabla cruzada 7

Estado Total

Sin Con
Gestion de  Gestion de
Procesos Procesos

7.:Se le facilita A veces Recuento 4 0 4
suficiente % dentro 80,0% 0,0%  400%
retroalimentacion de Estado
sobre su trabajo? Casi siempre  Recuento 1 3 4
% dentro 20,0% 60,0% 40,0%
de Estado
Siempre Recuento 0 2 2
% dentro 0,0% 40,0% 20,0%
de Estado
Total Recuento 5 5 10
% dentro 100,0% 100,0% 100,0%
de Estado

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla cruzada 8. ;Considera que la empresa toma en cuenta sus opiniones respecto a las

actividades que esta efectuando? *Estado
Tabla N° 52: Tabla cruzada 8

Estado Total

Sin Con
Gestion de  Gestion de
Procesos Procesos

8.¢Consideraquela A veces Recuento 3 0 3
empresa toma en % dentro 60,0% 0,0% 30,0%

cuenta sus opiniones de Estado
reipe_c(:jtoda las t’ Casi siempre  Recuento 2 3 5
actividades que esta 5 5 5 50.0%
efectuando? d/z %ZT;EOO 40,0% 60,0% o
Siempre Recuento 0 2 2
% dentro 0,0% 40,0% 20,0%

de Estado
Total Recuento 5 5 10
% dentro 100,0% 100,0%  100,0%

de Estado

Fuente: Elaboracion Propia

Por ser un estudio longitudinal, aplicado a dos grupos (variable fija) y siendo la variable
aleatoria de tipo cualitativa ordinal, se validara la hipétesis mediante la prueba de Wilcoson.
Pero dado que son muestras independientes se utilizara U de Mann-Whitney. Por lo tanto,
primero se validara la normalidad de los datos.

Hipotesis 1

HO: El Grado de satisfaccion del colaborador NO es distinto antes de la implementacion de

la Gestion de procesos ni después de la implementacion.

H1: El Grado de satisfaccion del colaborador es distinto antes de la implementacién de la

Gestidn de procesos y después de la implementacion
Hipotesis 2
HO: El Grado de satisfaccion del colaborador con respecto al horario NO es distinto antes de

la implementacion de la Gestion de procesos ni después de la implementacion.



A

ap
}4 UNIVERSIDAD GESTION DE PROCESOS EN LA ADMINISTRACION DE
PRIVADA DEL NORTE VENTAS DE UNA CAFETERIA RESTAURANTE, TRUJILLO 2019

H1: El Grado de satisfaccion del colaborador con respecto al horario es distinto antes de la

implementacion de la Gestion de procesos y después de la implementacion.

Hipdtesis 3

HO: El Grado de satisfaccion del colaborador con respecto a sus actividades NO es distinto
antes de la implementacion de la Gestion de procesos ni después de la implementacion.

H1: El Grado de satisfaccion del colaborador con respecto a sus actividades es distinto antes

de la implementacion de la Gestion de procesos y después de la implementacion.

Hipotesis 4

HO: El Grado de satisfaccion con respecto al compafierismo NO es distinto antes de la
implementacién de la Gestidn de procesos ni después de la implementacion.

H1: ElI Grado de satisfaccion con respecto al compafierismo es distinto antes de la

implementacidn de la Gestion procesos y después de la implementacion.

Hipétesis 5

HO: El Grado de satisfaccion con respecto al ambiente laboral NO es distinto antes de la
implementacién de la Gestion de procesos ni después de la implementacion.

H1: El Grado de satisfaccién con respecto al ambiente laboral es distinto antes de la

implementacion de la Gestidn de procesos y después de la implementacion.

Hipotesis 6

HO: El Grado de satisfaccién con respecto a la orientacion NO es distinto antes de la
implementacion de la Gestion de procesos ni después de la implementacion.

H1: El Grado de satisfaccion con respecto a la orientacion es distinto antes de la

implementacion de la Gestion de procesos y después de la implementacion.

Gutierrez Valles Diego, Rafael Valdiviezo Cristhian Péag. 137



A

ap
}4 UNIVERSIDAD GESTION DE PROCESOS EN LA ADMINISTRACION DE
PRIVADA DEL NORTE VENTAS DE UNA CAFETERIA RESTAURANTE, TRUJILLO 2019

Hipdtesis 7
HO: El Grado de satisfaccion con respecto a la retroalimentacion NO es distinto antes de la

implementacién de la Gestion de procesos ni después de la implementacion.

H1: El Grado de satisfaccion con respecto a la retroalimentacion es distinto antes de la

implementacion de la Gestidn de procesos y después de la implementacion.

Hipotesis 8

HO: El Grado de satisfaccion con respecto a tomar en cuenta las opiniones NO es distinto
antes de la implementacion de la Gestion proceso ni después de la implementacion.

H1: El Grado de satisfaccion con respecto a tomar en cuenta las opiniones es distinto antes

de la implementacion de la Gestion de procesos y después de la implementacion.

Primero se determinara la normalidad de los datos:

Como los datos son n=5<50, se trabajara con Shapiro_ Wilk entonces:

HO: Los datos siguen una distribucion normal.

H1: Los datos No siguen una distribucion normal.

Como regla de decision:

Si p>0.05, se acepta la hipdtesis HO, entonces los datos siguen una distribucion normal.

Si p<0.05, se rechaza la hipdtesis HO, entonces los datos no siguen una distribucion normal.
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Descriptivos

Tabla N° 53: Descriptivos

Estadistico Error

estandar

Puntaje total Media 32,50 1,376

percepcion del 95% de Limite 29,39

colaborador intervalo de inferior
confianza Limite 35,61
para la superior
media
Media recortada al 5% 32,44
Mediana 33,00
Varianza 18,944
Desviacion estandar 4,353
Minimo 27
Maximo 39
Rango 12
Rango intercuartil 8
Asimetria ,040 ,687
Curtosis -1,807 1,334

Fuente: Elaboracion Propia
Pruebas de normalidad
Tabla N° 54: Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Puntaje total ,217 10 ,199 ,880 10 ,131

percepcion del
colaborador

Fuente: Elaboracion Propia

Como p=0.131>0.05, entonces se acepta la HO, determinando que los datos siguen una

distribuciéon normal.
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y
Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

Rangos

Tabla N° 55: Prueba de rangos con signos de Wilcoxon

Rango Suma de
promedio rangos

1D. ¢Se siente Rangos 0? 0,00 0,00
satisfecho trabajando negativos
en la cafeteria Rangos 4° 2,50 10,00
restaurante positivos
D'Carranza? - 1A.;Se  Empates 1°
siente satisfecho Total 5
trabajando en la
cafeteria restaurante
D'Carranza?
2D. ¢Se siente comodo  Rangos o¢ 0,00 0,00
en su horario de negativos
trabajo? - 2A.;Se Rangos 4¢ 2,50 10,00
siente comodo en su positivos
horario de trabajo? Empates 1f

Total 5
3D. (Se siente Rangos 08 0,00 0,00
satisfecho realizando negativos
sus actividades diarias  Rangos 5h 3,00 15,00
en su horario de positivos
trabajo? - 3A.;Se Empates o
siente satisfecho Total 5
realizando sus
actividades diarias en
su horario de trabajo?
4D. ;Se siente Rangos ol 0,00 0,00
satisfecho con la negativos
relacién que tiene con  Rangos 4* 2,50 10,00
sus comparfieros de positivos
trabajo? - 4A.;Se Empates 1!
siente satisfecho con la 44 5
relacion que tiene con
sus comparieros de
trabajo?
5D. ¢Se siente comodo  Rangos om 0,00 0,00
con el ambiente laboral negativos
de la empresa? - Rangos 5n 3,00 15,00
5A.;Se siente comodo  positivos
con el ambiente laboral Empates 0°
de la empresa? Total 5
6D. ¢(Se le proporciona Rangos oP 0,00 0,00
orientacion suficiente  negativos
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para que realice su Rangos 54 3,00 15,00
trabajo? - 6A.;Se le positivos
proporciona Empates o
orientacion suficiente 7ot 5
para que realice su
trabajo?
7D. ;Se le facilita Rangos 08 0,00 0,00
suficiente negativos
retroalimentacion Rangos 5 3,00 15,00
sobre su trabajo? - positivos
7A.;Se le facilita Empates 0
suficiente Total 5

retroalimentacion
sobre su trabajo?

8D. ¢Consideraque la  Rangos oY 0,00 0,00
empresa toma en negativos

cuenta sus opiniones Rangos 5w 3,00 15,00
respecto a las positivos

actividades que esta Empates 0

efectuando? - Total 5

8A.;Considera que la
empresa toma en
cuenta sus opiniones
respecto a las
actividades que esta
efectuando?

Fuente: Elaboracién Propia

HO: Los datos siguen una distribucion normal.

H1: Los datos No siguen una distribucion normal.

Como regla de decision:

Si p>0.05, se acepta la hipétesis HO, entonces los datos siguen una distribucién normal.

Si p<0.05, se rechaza la hipétesis HO, entonces los datos no siguen una distribucién normal.
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Tabla N° 56: Estadisticos de prueba

Estadisticos de Prueba

1D. ¢Se 2D. ¢Se 3D. ¢Se 4D. (Se 5D.¢(Se  6D. ;Sele 7D. ¢Sele 8D.
siente siente siente siente siente  proporciona facilita suficiente  ;Considera
satisfecho comodo  satisfecho  satisfecho  cdmodo  orientacion retroalimentacion que la
trabajando ensu realizando con la con el suficiente  sobre su trabajo?  empresa toma
enla horario de sus relacion ambiente  para que -TA. (Sele en cuenta sus
cafeteria trabajo? - actividades  que tiene laboral realice su  facilita suficiente opiniones
restaurante 2A..Se diarias en con sus de la trabajo? -  retroalimentacion  respecto a las
D'Carranza? siente su horario  compafieros empresa? 6A.;Sele  sobre su trabajo? actividades
-1A.;Se cémodo  detrabajo? detrabajo? -5A.;Se proporciona gue esta
siente en su - 3A..Se -4A.:.Se siente orientacion efectuando? -
satisfecho  horario de siente siente comodo  suficiente 8A.;Considera
trabajando trabajo?  satisfecho  satisfecho con el para que que la
enla realizando con la ambiente  realice su empresa toma
cafeteria sus relacion laboral trabajo? en cuenta sus
restaurante actividades  que tiene de la opiniones
D'Carranza? diarias en con sus empresa? respecto a las
su horario  comparfieros actividades
de trabajo? de trabajo? que esta
efectuando?
Z -2,000° -2,000P -2,236° -2,000°  -2,236° -2,121° -2,121° -2,236°
Sig. asintotica ,046 ,046 ,025 ,046 ,025 ,034 ,034 ,025
(bilateral)

Fuente: Elaboracion Propia

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon.
b. Se basa en rangos negativos.



Como se aceptan las hipotesis:
Hipotesis 1

Como P = 0.046 <0.05: entonces se rechaza HO y se acepta H1: El Grado de satisfaccion del
colaborador es distinto antes de la implementacion de la Gestion de procesos y después de
la implementacion

Hipdtesis 2

Como P =0.046 <0.05: entonces se rechaza HO y se acepta H1: EI Grado de satisfaccion del
colaborador con respecto al horario es distinto antes de la implementacion de la Gestion de
procesos y después de la implementacion.

Hipotesis 3

Como P = 0.025 <0.05: entonces se rechaza HO y se acepta H1: El Grado de satisfaccion del
colaborador con respecto a sus actividades es distinto antes de la implementacion de la
Gestion de procesos y después de la implementacion.

Hipétesis 4

p =0.046 <0.05: entonces se rechaza HO y se acepta H1: El Grado de satisfaccion con
respecto al compafierismo es distinto antes de la implementacion de la Gestién de procesos
y después de la implementacion.

Hipotesis 5

Como P =0.025 <0.05: entonces se rechaza HO y se acepta H1: El Grado de satisfaccion con
respecto al ambiente laboral es distinto antes de la implementacion de la Gestion de procesos
y después de la implementacion.

Hipotesis 6

Como P =0.034 <0.05: entonces se rechaza HO y se acepta H1: El Grado de satisfaccion con
respecto a la orientacion es distinto antes de la implementacion de la Gestidn de procesos y
después de la implementacion.

Hipotesis 7

Como P =0.034 <0.05: entonces se rechaza HO y se acepta H1: El Grado de satisfaccion con
respecto a la retroalimentacion es distinto antes de la implementacion de la Gestion de
procesos y después de la implementacion.
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Hipotesis 8
Como P =0.025 <0.05: entonces se rechaza HO y se acepta H1: El Grado de satisfaccion con

respecto a tomar en cuanto a las opiniones es distinto antes de la implementacion de la
Gestion de procesos y después de la implementacion.
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Analisis Econdmico Financiero
Estado de situacion financiera

En Nuevos Soles
Estado Financiero Individual por afio

ANO 2016 ANO 2017 ANO 2018
CajayBancos 19,582 22 485 20,180
Cuentas por Cobrar Comerciales 9,568 3,060 1,648
Cuentas por Caobrar Diversas 1,043 880 1,678
Inventarios 5,492 4 494 3,895
Suministros Diversos - 3,419 -
Otros Activos 2693 7,441 3,593
Total Activo Corriente 38,379 41,779 31,094
Inmuebles, Maquinarias y Equipo 7,186 5,347 8,575
Depreciacidn y Amortizacidn Acumulada -1,309 -1,1238 -1,917
Total Activo No Corriente 5877 4,219 6,658
Total Activo 37,752
Sobregiros Bancarios - - -
Tributos por Pagar 12,740 18,479 13,149
Proveedores 941 - -
Cuentas por Pagar Diversas 1,133 765 434
Total Pasivo Corriente 14,814 19,244 13,583
Obligaciones Financieras - - -
Beneficios Sociales de los Trabajadores 5,399 2,735 1,860
Provisiones Diversas - - -
Total Pasivo No Corriente 6,399 2,735 1,860
Total Pasivo 21,212 21,980 15,443
Capital Sacial 13,800 13,800 13,800
Resultados Acumulados 4621 7,187 4,105
Resultados del Ejercicio 4,621 3,032 4,404
Total Patrimonio 23,043 24,019 22,308

Total Pasivo y Patrimonio 37,752

Figura N° 13: Estado de situacion financiera de la cafeteria restaurante D’Carranza

Fuente: Estados Financieros de la cafeteria restaurante D’Carranza

En la figura N° 13 se observa el Estado de Situacion Financiera de la Cafeteria Restaurante D’Carranza de los ultimos tres afios.
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Estado de resultados

En Huevos Soles

Estado Financiero Individual por afio

ANO 2016 ARNO 2017 ARO 2018
Ventas Netas 72,262 60,373 68,734
Costo de Ventas -39 658 -33,366 -35 467
Utilidad Bruta 32,604 27,017 33,267
Gastos de Ventas -8,469 -7.8975 -8,135
3astos de Administracion =11, 479 -0 624 -11,062
Resultado de la Operacion 12,656 9,418 14,069
Ingresos Financieros - - -
zastos Financieros -6,120 -5 207 -7.905
Ingresaos Diversos - - -
Gastos Diversos - - -
Utilidad antes de participaciones e im 6,537 4,211 6,164
Impuesto a la renta -1,830 -1,242 -1,818

Utilidad del Ejercicio

Figura N° 14: Estado de Resultados de la cafeteria restaurante D’ Carranza

-28.00%

Fuente: Estados Financieros de la cafeteria restaurante D’ Carranza
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Presupuesto del proyecto

COSTOS DE INVERSION PARA EL DESARROLLO DE TESIS “GESTION DE PROCESOS EN LA ADMINISTRACION DE VENTAS DE UNA CAFETERIA-RESTAURANTE, TRUJILLO 2019”

é SUNAT
PRESUPUESTO

DEPRECIA N

P Tipo de bien Depreciacién anual
R NOMBRE DEL RECURSO Unidad Duraci6n (Meses) cosTo COSTO TOTAL Tasa de Deprecicacion Depreciacion
E Ganado de trabajo y 25
s reproduccion; redes de pesca
E Laptop Corei5 5 $/.1,800.00 S/.1,800.00 25% S1.450.00 ferrocarriles); hornos en general
s minera, petrolera y de construc.
T Senvicio de Internet & S$/.89.00 S$/.1,335.00 $/.0.00 Excepto Mueb. Enser. y Eq. Ofic.
Consumo de energia
1 EERe Maq. Y Eq. Adquirido a partir del 10
01-01-91
Otros bienes del Activo Fijo 10
PLAN DE CAPACITACION
PRESUPUESTO
DESCRIPCION Unidad COST Tasa de Deprecicacion Depreciacién

P
R
3 Papel A4 S/15.00 5/.0.00
u
E Plumones $/.6.00 $/.0.00
T
o Refrigerios S/.42.00 S/.0.00

Lapiceros S/.2.00

Pizarra acrilica S/.30.00 10%

TOTAL S/.226.00 S/.3.00

PRESUPUESTO DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO

REMUNERACION POR REMUNERACION POR
HORA TOTAL DE HORAS

COLABORADORES 120.00 930 $1.35.77 S/.4.47 5/.2,682.69

DESCRIPCION Unidad HORAS TOTALES EN EL DESARROLLO DE LA INVESTIGACION REMUNERACION MENSU, REMUNERACION POR DIA

OH4omcovcumznT

Figura N° 15: Presupuesto del proyecto para la cafeteria restaurante D’Carranza

Fuente: Elaboracion Propia
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En la figura N° 15 se observa el Presupuesto Total para la Cafeteria Restaurante D’Carranza,
el cual asciende a S/. 12, 035.08

MERCADO DE VALORES

Calculo del costo promedio ponderado del capital

Costo Promedio Ponderado Del Capital

WACC = Costo del capital + Costo de la deuda
9.86%

I I

Costo del Capital (Ke, Cok, Capm) Costo de la Deuda Pesos
Rf + B (Rm - Rf) + Rpais o Kd(1-t) Capital (We) 100.00%|
9.86% Deuda (Wd) 0.0%
Modelo CAPM
Tasa Libre de Riesgo (Rf) Beta Apalancado Prima de Riesgo Riesgo Pais Ajustado
Bono de Gobierno AAA B X Mercado Maduro + Rpais
2.06% 1.11 Rm - Rf 1.41%
treasury bond yields damodaran.com 5.75% nota semanal berp

treasury bond yields

Indicar las fuentes de:

+El bono del Gobierno AAA para el horizonte de evaluacion
+El B desapalancado ajustado para el mercado de la industria cuya tasa de descuento se estd requiriendo
+La prima de riesgo del mercado para el mercado de |a industria cuya tasa de descuento se esta requiriendo para el pais del Gobierno AAA

+El riesgo pais medido en la prima adicional por destinar los recursos a un pais diferente al del Gobierno AAA

+El costo de la deuda cotizado por las institucions financieras que proporcionardn recursos para la inversion a realizar
+La tasa deimpuesto a la renta a la que estd sujeta la inversion a realizar
+Las proporciones deuda/inversion y patrimonio/inversion con la que se ejecutard el proyecto
+El horizonte de madurez de la inversién a realizar

Es seguro

Instifutions, and Fiscal
Service

Financial Sanctions

https://www.treasury.gov/resoL

ce-center/data-chart-center/interest-

Daily Treasury Yield Curve Rates

(=1 Get updates fo this content.

w.aspxidata=yield

[ETTH These data are also available in XML format by clicking on the XML icon

International S The schema for the XML is available in XSD format by clicking on the XSD icon
1f you are ouble viewing the above XML in your browser. click here.
Small Business Programs
To access interest rate data in the leg format and the correspanding XSO sehema, click here

Tax Policy

Terrorism and lilicit Finance

Data and Charts Center

Select type of Interest Rate Data

Daily Treasury Yield Curve Rates +] [Bo
Select Time Period

Current Month v [Go

L hass Date 1Mo  3Mo  6Mo 1vr 2vr 3¥r 5¥r 7Yr 10Yr  20vr  30¥r
Program
s statiatics 10117 1.06 118 130 148 161 174 201 222 237 263 2385
I Class Auction 110217 1.02 147 129 1248 161 173 200 221 235 261 283
1110317 1.02 118 131 149 163 174 1.99 219 234 259 282
1110617 103 IRE 1.30 1.50 161 173 1.99 217 232 258 280
Quarterly Refundin
10717 1.08 1.22 133 149 163 175 1.99 217 232 256 277
1110817 1.08 123 1.35 153 165 177 201 219 232 257 279
1110817 1.07 1.24 1.3 153 162 1.75 201 220 233 259 281
ermational
ve Position 1MO0MT 1.08 123 137 154 167 1.79 206 297 240 267 288
TARP Program Resits 11HM3HT 107 124 137 155 170 182 208 227 240 267 287
TARP Reports
o 11an7 108 126 140 155 168 181 2 04] 2326 238 264 284

TARP Tracker

Tuesday Nov 14, 2017

Figura N° 16: Costo Promedio Ponderado de capital para la cafeteria restaurante D’Carranza

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura N°16 se observa el Costo Promedio Ponderado de Capital Para la Cafeteria

Restaurante D’Carranza, el cual es de 9.86%.




Flujo de caja

Estado Financiero Individual por Afio

ANO 2016 ANO 2017

Ventas Netas 72,262 60,373 68,734
Costo de Ventas -39,658 -33,356 -35,467
U dad Bruta 32,604 27,017 33,267
Gastos de Ventas -8,469 -7,975 -8,135
Gastos de Administracion -11,479 -9,624 -11,062
Resultado de la Operacién 12,656 9,418 14,069

Analisis Vertical

ANO 2017

ANO 2016

Ingresos _Financieros

Gastos Financieros -6,120 -5,207 -7,905
Ingresos Diversos - - _

Gastos Diversos ~ >

U ad antes de participaciones e impuestos 6,537 4,211 6,164

Impuesto a la renta 1,830 242 818
Utilidad del Ejercicio 4,706 2,969 4,346

100.0% 100.0% 100.0%
-54.9% -55.2% -51.6%
45.1% 44.8% 48.4%
-11.7% -13.2% -11.8%
-15.9% -15.9% -16.1%
17.5% 15.6% 20.5%
0.0% 0.0% 0.0%
-8.5% -8.6% -11.5%
0.0% 0.0% 0.0%
0.0% 0.0% 0.0%
9.0% 7.0% 9.0%
-2.5% -2.1% -2.6%
6.5% 4.9% 6.3%

TASAS DE CRECIMIENTO EN BASE A LA INFORMACION HISTORICA DEL ANO MAS RECIENTE

TASA DEL 2018

item | Partida

Proyeccion 2020

Proyeccion 2021
Ventas netas incrementales

78,252.51 89,089.70 101,427.73
() Costo de ventas incremental -42,186.25 -48,028.63 -54,680.11
Resultado bruto incremental 36,066.26 41,061.08 46,747.62
(-) Gasto de ventas incremental -9,589.75 -10,917.84 -12,429.85
(-) Depreciacién y amortizacién incremental -453.00 -453.00 -453.00
(-) Gastos de administracién netos incremental -12,499.61 -14,230.69 -16,201.49
Resultado operativo incremental 13,523.89 15,459.55 17.663.28
(-) Gastos financieros incrementales o o o
(+) Ingresos financieros incrementales o o o
Resultado antes de impuestos y participaciones incremental 13,523.89 15,459.55 17,663.28
() Impuesto a la renta incremental -3,989.55 -4,560.57 -5,210.67
Resultado Neto del Ejercicio Incremental 9.534.34 10,898.98 12,452.61
Flujo de Caja Operativo Incremental

[e] Proyecciéon 2019 Proyeccién 2020 Proyeccién 2021

Resultado Neto del Ejercicio Incremental 9,534.34 10,898.98 12,452.61
(+) Depreciacién y amortizacion 453.00 453.00 453.00
Flujo de Caja Operativo Incremental 9,987.34 11,351.98 12,905.61
Flujo de Caja Libre Incremental

o 1 2 3
esos financieros incrementales Proyeccién 2019 Proyeccién 2021

Flujo de Caja Operativo Incremental 9,987.34 12,905.61

() Inversiones
Inversiéon incremental (Plan de Inversiones) -12,035.08 - - -

(+) Ingresos por préstamos - - - -

-) Amortizacién de préstamos - - - -

Flujo de Caja Libre Incremental -12,035.08 9,987.34 11,351.98 12,905.61
Flujo de Caja Libre Incremental Total -12,035.08 9,987.34 11,351.98 12,905.61
Tasa de crecimiento del Flujo de Caja Libre 12.8% 12.8%
Factor simple de actualizacién 1.0000 0.9103 0.8286 0.7543
Valor Actual del Flujo de Caja Libre Incremental -12,035.08 9,091.38 9,406.58 9,734.60
Ingresos Totales - 78,252.51 89,089.70 101,427.73
Egresos Totales -12,035.08 -68,265.17 -77,737.72 -88,522.12

Figura N° 17: Flujo de Caja proyectado para la cafeteria restaurante D’Carranza

Fuente: Elaboracion Propia




En la figura N°17 se observa el Flujo de caja para la cafeteria restaurante D’Carranza,

elaborado para los afios 2019-2021.

Indicador Valor

Valor Actual Neto - VAN (S/) 16,197.48
Tasa Interna de Retorno - TIR (%) 73.2%
Relacion Beneficio Costo - B/C 1.09
indice de Rentabilidad 1.35

Figura N° 18: Indicadores de Evaluacion Econémica

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura N° 18 se observan los Indicadores de Evaluacién Econdmica de la inversion para
la cafeteria restaurante D’Carranza, donde se muestra el Valor Actual Neto, la Tasa Interna

de Retorno, la Relacion Costo Beneficio y el Indice de Rentabilidad, los cuales son positivos.

- El Valor Actual Neto para el proyecto es de S/. 16,197.48 el cual es positivo y mayor
a cero por eso el proyecto es aceptado.

- La Tasa Interna de Retorno es del 73.2% lo cual es bueno ya que supera el Costo
Promedio Ponderado de Capital que fue del 9.86%.

- La Relacion Costo Beneficio es mayor a 1 por eso el proyecto es aceptado ya que el
resultado de este indicador es de 1.09.

El indice de Rentabilidad es del 1.35, lo cual refleja que el valor actual neto supera a la

inversion y a la vez indica que la investigacion es viable.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
Discusién

En la presente investigacion, la limitacion fue que la empresa no contaba con un disefio de
sus procesos, ni medicion en sus tiempos y costos, por lo cual se tuvo que realizar un analisis
situacional para conocer la realidad de la empresa, dentro ella también se encontr6 la
limitacion de la falta de usos de tecnologia de informacion, ya que todos sus registros eran
manuales. Ademas, luego de realizar la comparativa del Pre y Post se not6 la gran variacion
positiva aplicando la Gestién de procesos. Asi mismo, cabe resaltar que la presente
investigacion solo puede ser validada para el sector gastronémico porque se disefid,
estandarizo y también se realiz6 la medicidn de los procesos en base a las actividades que

realiza una empresa del rubro gastronémico.

La finalidad de la presente investigacion es determinar la Gestion de Procesos en la
Administracion de Ventas de una Cafeteria Restaurante en la ciudad de Trujillo en el afio
2019. Por ello, se recolecto informacién de diversas fuentes que puedan servir como
referencia para el desarrollo de la presente investigacion, donde se utilizaron las siguientes
herramientas: entrevista, guia de observacion y dos encuestas tanto como para clientes

externos e internos.

Resultados obtenidos de la Variable Independiente: Gestion de Procesos, por
dimension:

Simplificacion de actividades

La presente dimension cuenta con 2 indicadores: Actividades Criticas, el cual registro una
variacion del 52,62%, mientras que el indicador de Actividades Innecesarias obtuvo una

variacion del -69,48%.
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Eficacia
La presente dimension cuenta con 2 indicadores: Procesos simplificados, solo se obtuvo
resultado post del 33,33%, mientras que el indicador Procesos integrados también se obtuvo

solo resultado post del 33,33%.

Eficiencia

Cuenta con 3 indicadores: Tiempo el cual obtuvo una disminucion del -33,12%. Costo el
cual obtuvo una variaciéon del -5,81% y por ultimo Recursos que también obtuvo una
disminucion del -20%.

Para una empresa es importante la comunicacion horizontal y saber los responsables de cada
proceso, evitando las actividades innecesarias y tiempos muertos, es por ello que los
resultados obtenidos se alinean con la investigacion Jiménez & Toapanta (2015). Asi mismo,
Chéavez & Martell (2016), con su investigacion contribuyen, identificando los procesos
criticos, apoyado en la aplicacion del enfoque de la gestion de procesos con el fin de
garantizar eficiencia y eficacia, el cual dio como resultado un incremento del 325% en
eficiencia y 319% en eficacia, cumpliendo los objetivos estratégicos de la agencia”. ES por
eso, que dicho estudio se relaciona con la presente investigacion porque también se llegé a
identificar los procesos criticos de la empresa, modelando cada una de ellas permitiendo la
automatizacién y evitando la duplicidad de ellos y en consecuencia se mejoro la eficiencia y
eficacia. Ademas, para una empresa es importante tener esquematizado cada uno de sus
procesos con la finalidad de que se siga un orden, tiempo y recursos establecidos. Nuestro
resultado se encuentra en similitud con lo encontrado en la investigacion realizado por Reto
(2015) donde llego a concluir que “En este Estudio el objetivo principal fue el dar las pautas
para disefar un proceso”. El cual contribuyo con la productividad de la empresa generando

un incremento del 33,33% y en la eficiencia 42,86%.
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Resultados obtenidos de la Variable Dependiente: Administracion de Ventas, por
dimension:
Satisfaccion

En el indicador Nivel de Satisfaccion del personal del area de ventas se registro una variacion
del 31,57%, mientras que en el indicador Nivel de satisfaccion de los clientes se registrd una
variacion del 28,93%, lo cual representa que la estrategia que se implementd al area de ventas

genero un impacto positivo.

Experiencia de la fuerza de ventas

En el indicador Nivel de Crecimiento mensual de la empresa se registré una variacion del
69,12%, mientras que en el indicador Ventas producidas por la fuerza de ventas se obtuvo

una variacion del 15,38%.

Nivel de Capacitacion

Dado que no hubo resultados anteriores se cumplié el 100% de las capacitaciones,
impactando en los indicadores de Eficacia en Capacitaciones Realizadas al Mes y
Capacitacion del Personal, ya que la empresa no contaba con esta medicién y fuimos
nosotros los investigadores quienes lo llegamos a implementar, es por eso que arroja este
resultado. Y en consecuencia una gran mejora al implementar dichos indicadores

contribuyendo a la mejora de la empresa tanto para cliente externo e interno.

Los resultados mas relevantes en esta variable fueron la satisfaccion del personal del area de
ventas como de los clientes, lo cual tiene relacion con la investigacion realizada por Davila,
J. (2013), donde aplicaron la mejora de procesos para brindar un mejor servicio al cliente
agilizando los procesos de ventas, cobros y otros”, el cual genero un resultado de crecimiento
de la empresa en un 10% anual, el cual contribuye a la administracion de ventas, porque se
logré optimizar los tiempos y recursos en la atencion al cliente y en consecuencia generando

una mayor indice en la satisfaccion de los clientes y de los colaboradores porque hay una
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mayor rapidez en los distintos procesos que estan involucrados en la Administracion de
Ventas. Asi mismo, es importante la perspectiva de la fuerza de ventas, en donde se considera
la satisfaccion laboral, capacitacion y la experiencia del personal de ventas, teniendo relacién
con la investigacion realizada por Campos D. (2019), el cual se basa en la satisfaccion del
personal y el generar valor para el cliente, logrando un incremento de 47,50% en la
satisfaccion del cliente y 53,80% en la satisfaccion del colaborador. Ademas, Aravena S,
Carrefio C, Cruces V. y Moraga V. (2013) llegaron a concluir que en su modelo de
administracion de ventas se considerd los aspectos de nivel de capacitacion y satisfaccion
laboral, esto se relaciona con la presente investigacion porque una estrategia que se
implemento fue la capacitacion al personal de ventas, obteniendo resultados positivos del

31,57% en la satisfaccion del colaborador y del cliente 28,93%.

Dentro de las implicancias, al realizar una comparativa entre el trabajo inicial que realizaba
la empresa versus la actualidad, se pude observar una gran mejora, ya que la empresa viene
aplicando la gestién de procesos y en consecuencia generando un mayor porcentaje de
satisfaccion tanto en el cliente externo e interno, logrando un orden en el trabajo operativo

de la administracion de ventas.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos y los objetivos propuestos, la presente

investigacion puede servir como referencia para futuras investigaciones.
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Conclusiones

Se determino que la gestion de procesos influye significativamente en la administracion de
ventas de una cafeteria restaurant en la ciudad de Trujillo en el afio 2019, esto se basa en los

siguientes resultados:

e Administracion de ventas en el cliente externo, en una muestra de 123 (n=123) y en
las hipdtesis de: satisfaccion con la atencion del mesero, la rapidez del servicio,
satisfaccion con el tiempo de entrega del pedido, satisfaccion del plato seleccionado,
servicio de calidad de la empresa, la posibilidad de realizar actividades comerciales
con la empresa y respecto si recomendaria a la empresa; se obtuvo que todos los
valores de (p)= 0.000<0.05, y aplicando el método de Mann-Whitney se obtuvo que
el grado de satisfaccion del cliente externo es distinto antes y después de la gestién
de procesos.

e Administracion de ventas en el cliente interno, en una muestra de 5 (n=5) se obtuvo
que:

o La satisfaccion del colaborador con respecto a su relacion de trabajo en la
empresa, con respecto a su horario de trabajo y a la relacion laboral con sus
compafieros; los valores de (p)=0.046.

o La satisfaccion del colaborador con respecto a la orientacion laboral que se
le brinda en la empresa y respecto a la retroalimentacién de su trabajo que se
le facilita, los valores de p=0.034.

o La satisfaccion del colaborador con respecto a sus actividades diarias que
realiza, a la comodidad que siente con el ambiente laboral y respecto a si se
toman en cuenta sus opiniones con el trabajo; los valores de p=0.025.

Entonces, dado que todos los valores de (p) del cliente interno es p<0.05, y aplicando
el método de Wilcoxon, se obtuvo que la satisfaccion del cliente interno es distinta

antes y después de la gestion de procesos.

Se analiz6 la situacién actual de la empresa con el analisis FODA, la cadena de valor, el
AMOFITH y las matrices EFI y EFE. Para la matriz EFI se obtuvo un total ponderado de
2.83, para el EFE se obtuvo un total ponderado de 2.73, donde aplicando la matriz interna 'y

externa, la empresa se ubico en el cuadrante “proteger y desarrollar”.
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Se identificaron los procesos relacionados a la administracion de ventas de la empresa con
el mapa de proceso, el inventario de procesos y las fichas de gestion, siendo los procesos de
atencion al cliente, proceso de produccién y proceso de gestion de pagos como aquellos

relacionados a tener en cuenta es la gestion de la presente investigacion.

Se disefiaron los procesos relacionados a la administracion de ventas de la empresa con
ayuda de la herramienta Bizagi. Los procesos relacionados que fueron disefiados para la
gestion de procesos son, el proceso de atenciédn al cliente, proceso de pagos y proceso de

produccién.

Se implemento la gestion de procesos en la cafeteria restaurante con el disefio de los procesos
en la administracion de ventas, incluyendo las capacitaciones a la fuerza de ventas y a la
administracion, obteniendo resultados satisfactorios como el crecimiento de la empresa en
un 69,12%, la produccion de la fuerza de ventas incrementé un 15,38%, el nivel de
satisfaccion de los clientes crecié en 28,93%, y el nivel satisfaccion del personal de ventas

incremento un 31,57%.

Se evalu6 econdémicamente la gestion de procesos en la administracion de ventas, el cual
resulté ser un proyecto aceptado ya que cuenta con un costo beneficio de 1.09, una tasa

interna de retorno de 73.2% y un valor actual neto de S/. 16,197.48.
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4.3 Recomendaciones

Se recomienda a la empresa seguir llevando a cabo la gestion de procesos que se ha disefiado
y medir mensualmente el resultado de la administracion de ventas, para que esto le permita
ir conociendo la realidad situacional de su empresa y, asi, tener la oportunidad de ir tomando

decisiones y realizando acciones acordes a sus objetivos propuestos.

Asi mismo, se recomienda a la empresa reforzar el plan de capacitacion, llevando a cabo un
seguimiento oportuno y constante a sus procesos operativos para que sus colaboradores
logren adoptar un estandar de trabajo y, por ende, se vea reflejado en la calidad del servicio
que brindan a sus clientes. Esto impacta directamente en la satisfaccion del cliente y en el

objetivo del incremento de ventas.

Ademaés, se recomienda realizar una retroalimentacion interna en una reunion mensual con
todos los integrantes de la empresa, donde se muestren los resultados que van teniendo en
cada mes de operacion y las metas proyectadas para los siguientes periodos. Esto apoya a
mejorar el ambiente laboral interno dado que se logra una interaccién mutua, el colaborador
siente que sus opiniones importan y se siente comprometido con el objetivo general de la

empresa.
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ANEXOS

Anexo n° 01: Carta de Aceptacion Para Realizar Tesis

AUTORIZACION PARA
REALIZACION DE PROYECTO

La Empresa CAFETERIA RESTAURANTE D'CARRANZA con RUC: 10470225438,
otorga la presente sutorzacion a;

CRISTHIAN BELKER RAFAEL VALDIVIEZO
DIEGO ABEL GUTIERREZ VALLES

Investigadores de la facultad de Ingenieria de la Universided Privada del Norte,
identificados con DNI Neo. 41401275 y 47339827, pera desamollr su proyecto de
“Gestion de Procesos en la Administracién de ventas de nuestra empresa.

Trujillo, 28 de marzo del affo 2018
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Anexo n° 02: Matriz de Consistencia

PLANTEAMIENTO

VARIABLES E

POBLACION Y

DISENO DE LA

DEL PROBLEMA GBIV AIFETES S INDICADORES MUESTRA INVESTIGACION BETIRLLAENTE
- Entrevista:
PROBLEMA OBJETIVO GENERAL: HIPOTESIS VARIABLE POBLACION: La cual permitira
GENERAL: Determinar la influencia de la GENERAL.: INDEPENDIENTE: o Todos los tener un
¢En qué medida la | gestion de procesos en la | La Gestién de procesos | Gestién de Procesos procesos de una cogommllento -
gestion de procesos | administracion de ventas de una | influye en I T cafeteria o Sobre la  opinion
influye en la | cafeteria restaurante en la | administracién de Simplificacis de | restaurante. El dtllseng’ de o:a del gerente
administracién de | ciudad de Truijillo en el afio 2019. | ventas de una cafeteria A i .d"gp' Icacion € |nvtes |:3aC|on s de | general del estado
ventas de una cafeteria restaurante en la ciudad | ¢ '_V' a_ es. natura ezat | defi actual  de la
restaurante en la ciudad de Trujillo en el afio | - Eficacia. experimenta tel'po cafeteria
de Trujilo en el afio 2019. - Eficiencia. pDre ?Xpe”;nen a.t ;2lsatggr?mecony :Z
2019? : - entro de este :
OBJETIVOS ESPECIFICOS: contexto toda la geg“én de ventas.
- Analizar la situacion actual de VARIABLE MUESTRA: investigacion define | - Ficha de
la cafeteria restaurante. DEPENDIENTE: . Todos los | su disefio en base a | Observacion:
- ldentificar los procesos Gestién de Ventas colaboradores de la los estudios | £ -ual muestra el
;elacmnadosgla admlnlstfracpn Dimensiones: cafeteria :rezﬁzl):j%ios en |gz e
e ventas e una cafeteria . ., restaurante. cada proceso de la
- Satisfaccion Laboral. i i0aci6
restaurante. L - Para los Clientes | 'nvestigacion. cafeteria
- Diseflar los  procesos aE)\(/pertlenma de la fuerza de la cafeteria restaurante.
relacionados a la administracion e_ entas. L restaurante, la - Encuesta:
de ventas de una cafeteria - Nivel de Capacitacion. muestra equivale a Orientada a

restaurante.

- Implementar la gestion de
procesos en la cafeteria
restaurante.

- Evaluar econdémicamente el
disefio de procesos de la
cafeteria restaurante.

123 clientes del total
de la cafeteria
restaurante.

colaboradores vy
clientes de la
cafeteria
restaurante.




Anexo n° 03: Reglamento de Restaurantes

Aprueban Reglamento de Restaurantes
DECRETO SUPREMO N2 025-2004-MINCETUR

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA
CONSIDERANDO:

Que, conforme a la Ley MN® 27790, Ley de Organizacion y Funciones del Ministerio de
Comercio Exterior v Turismo, ¥ la Ley N? 26961, Ley para el Desarrollo de la Actividad Turistica,
el Ministerio de Comercio Bxterior y Turismo - MINCETUR, es el ente rector a nivel nacional
competente en materia turistica, tiene entre sus atribuciones la elaboracion normativa,
fiscalizacidn, gestion v administracion de toda la actividad turistica, realizando las coordinaciones
gue para su aplicacion resulten necesarias;

Que, por Decreto Supremo N® 021-93-ITINCI; de fecha 15 de setiembre de 1993, se
aprobd el Reglamento de Restaurantes;

Que, la Ley N® 27867, aprobo la Ley Organica de Gobiernos Regionales, y el Decreto
Supremo N 038-2004 - PCM, aprobd el Plan Anual de Transferencia de Competencias
Sectoriales a los Gobiernos Regionales y Locales del afo 2004, el cual establece como acciones
estratégicas para la implementacién del Plan, gue los Ministerios fortalezcan su papel rector y, a
efectos de adaptarse al nuevo orden resultante del proceso de descentralizacion puesto en
marcha en nuestro pais, revisen y adecuen las normas sectoriales;

Que, en cumplimiento de dichas disposiciones se ha revisado el mencionado Reglamento
de Restaurantes, de lo que resulta la necesidad de actualizarle v adecuarlo a la normatividad
vigente, a fin de contar con un marco normativo institucional acorde con las exigencias y retos
gue plantea el proceso de la descentralizacion;

De conformidad con el numeral & del articule 1182 de la Constitucidn Politica del Estado;
la Ley N 26961, Ley para el Desarrollo de la Actividad Turistica v la Ley N® 27790, Ley de
COrganizacidn v Funciones del Ministerio de Comercio Exterior vy Turismo,

DECRETA:

Articule 1°.- Apruébase el Reglamento de Restaurantes que consta de siete (7)
capitulos, wveintisiete (27) articulos, nueve (9) disposiciones transitorias, complementarias vy
finales y cinco (5) anexos, que forman parte integrante del presente Decreto Supremo.

Articuloe 2°.- Derdgase el Decreto Supremo N2 021-93-ITINCI v demas normas gue se
opongan al presente Reglamento.

Articulo 3°.- El presente Decreto Supremo entrara en vigencia al dia siguie nte de su
publicacidn en el Diario Oficial El Peruano.

Dado en la Casa de Gobierno, en Lima, a los nueve dias del mes de noviembre del afio
dos mil cuatro.

ALEJANDRO TOLEDO

Presidente Constitucional de la Republica

ALFREDO FERRERO
Ministro de Comercio Exterior v Turismo
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Anexo n° 04: NORMA SANITARIA PARA EL FUNCIONAMIENTO DE
RESTAURANTES Y SERVICIOS AFINES RESOLUCION MINISTERIAL N° 363-
2005/MINSA

TITULO I
GENERALIDADES

Articulo 1°. - Objetivos de la Norma Sanitaria

a) Asegurar la calidad sanitaria e inocuidad de los alimentos y bebidas de consumo humano
en las diferentes etapas de la cadena alimentaria: adquisicion, transporte, recepcion,

almacenamiento, preparacion y comercializacion en los restaurantes y servicios afines.

b) Establecer los requisitos sanitarios operativos y las buenas précticas de manipulacion que
deben cumplir los responsables y los manipuladores de alimentos que laboran en los

restaurantes y servicios afines.

c) Establecer las condiciones higiénicas sanitarias y de infraestructura minimas que deben

cumplir los restaurantes y servicios afines.
Articulo 2°. - Aplicacion de la Norma Sanitaria

De conformidad con el articulo 6° del Reglamento sobre Vigilancia y Control Sanitario de
Alimentos y Bebidas, aprobado por Decreto Supremo N° 007-98-SA, la vigilancia sanitaria
de los alimentos y bebidas que se comercializan en los restaurantes y servicios afines y, la
verificacion del cumplimiento de lo dispuesto en la presente Norma Sanitaria esta a cargo
de la Autoridad Sanitaria Municipal. La vigilancia sanitaria se sustentara en la evaluacion
de riesgos, las buenas practicas de manipulacién de alimentos y el programa de higiene y
saneamiento, la misma que sera ejercida por personal profesional calificado y capacitado en

estos aspectos.
Articulo 3°. - Cumplimiento de la Norma Sanitaria

Los establecimientos destinados a restaurantes y servicios afines deben ser de uso exclusivo
para la preparacion y expendio de alimentos y bebidas, de acuerdo con las disposiciones de
la presente Norma Sanitaria. Los establecimientos de esta naturaleza que ya vienen

funcionando deben adecuarse a lo dispuesto por dicha Norma Sanitaria.
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Anexo n° 05: Formato de Entrevista

Formato de Entrevista Realizada al Gerente General de la cafeteria restaurante

Dcarranza
@’) %) ENTREVISTA PARA EL GERENTE GENERAL
CAFETE:RIA é@» CAFETERIA RESTAURANTE DCARRANZA

Tenga usted un cordial saludo. Somos egresados de la carrera de Ingenieria Empresarial de la

Universidad Privada del Norte. Mediante esta entrevista deseamos conocer los aspectos
relacionados al éxito en la administracion de ventas de la cafeteria restaurante Dcarranza. Para ello

hemos planteado una serie de preguntas a manera de entrevista.

1. ¢Me puede comentar sobre la empresa que usted dirige? ¢(COmo se origina y cuél
es su experiencia en el mercado en el que compite?
Como Empresario, ¢Cual es la visién que tiene para su empresa?
¢,Como cumple actualmente usted esa vision?
Sabiendo que las actividades se les denomina procesos, ¢Me puede mencionar
usted cuales son los principales procesos de su organizacion?

5. ¢Podria usted darme una mayor amplitud de co6mo se realiza el proceso de ventas
en su empresa, que actividades lleva acabo?

6. ¢Actualmente usted cuenta con algun grafico que esquematice las actividades de

su empresa? Coménteme su utilidad o uso.
7. ¢Cuales son los indicadores que actualmente utiliza para conocer el rumbo de su

empresa? Coménteme.
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Anexo n° 06: Formato de Ficha de Observacion

Nota Importante:
Es importante para la investigacion, que el llenado de la informacion sea de forma clara y

objetiva.

@”W = CAFETERIA RESTAURANTE D’CARRANZA
%

Nombre del Proceso

Area al que Pertenece
el Proceso

Responsables del
Proceso

Descripcion del
Proceso

Gutierrez Valles Diego, Rafael Valdiviezo Cristhian Péag. 167



A

ap
}4 UNIVERSIDAD GESTION DE PROCESOS EN LA ADMINISTRACION DE
PRIVADA DEL NORTE VENTAS DE UNA CAFETERIA RESTAURANTE, TRUJILLO 2019

Anexo n° 07: Formato de Encuesta a Clientes de la Cafeteria DCARRANZA.

ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES

|
or o |
@ CAFETERIA RESTAURANTE D’CARRANZA
CARETERIA =

fines académicos, agradecemos su participacion.
Entrevistadores: Diego Abel Gutiérrez Valles y Cristhian Belker Rafael Valdiviezo

Entrevistados: Clientes de la empresa

Indicaciones: Conteste las indicaciones con mayor objetividad.

PREGUNTA FILTRO

Ud. acude frecuentemente a la cafeteria restaurante Dcarranza?

D Si |:|NO

ADMINISTRACION DE VENTAS

1. ¢ Se siente satisfecho con la atencion ofrecida por los meseros?
|:| Siempre
D Casi Siempre
D A Veces

D Casi Nunca

D Nunca
2. ¢Se siente satisfecho con la rapidez del servicio de venta al hacer un pedido?
|:| Siempre
l:| Casi Siempre
D A Veces
D Casi Nunca

|:| Nunca

GESTION DE SERVICIOS

3. ¢ Se siente satisfecho con el tiempo de entrega de los platos?

|:| Siempre

l:| Casi Siempre

Objetivo: Obtener informaciéon para medir los resultados de la Gestion de procesos en la
administracion de ventas de una cafeteria restaurante en la ciudad de Trujillo en el afio 2019. Con

la adecuada confidencialidad, sus respuestas de esta encuesta son totalmente confidenciales y con

Gutierrez Valles Diego, Rafael Valdiviezo Cristhian
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] Aveces

D Casi Nunca

|:| Nunca

4. ¢ Se siente satisfecho con el estado del plato seleccionado?

D Siempre
D Casi Siempre

D A Veces

|:| Casi Nunca

|:| Nunca

SATISFACCION GENERAL

5. ¢La cafeteria restaurante Dcarranza ha brindado un servicio de calidad en sus pedidos, en ocasiones

pasadas?
|| siempre
D Casi Siempre

] Aveces

D Casi Nunca
D Nunca

6. ¢ Usted en un futuro cree que haya la probabilidad de realizar actividades comerciales con la cafeteria

restaurante Dcarranza?
D Siempre
D Casi Siempre
|:| A Veces

l:| Casi Nunca

D Nunca

7. ¢Usted recomendaria a la cafeteria restaurante Dcarranza?

D Siempre
|| casi siempre

|:| A Veces

l:| Casi Nunca

D Nunca

jGracias Por Su Opinion!!!
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Anexo n° 08: Formato de Encuesta a Trabajadores de la Cafeteria D’CARRANZA.

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL

@ﬁ % %) COLABORADOR
CAFETERIA @ CAFETERIA RESTURANTE DCARRANZA.

Objetivo: Obtener informaciéon para medir los resultados en la gestiébn de procesos en la

administracion de ventas de una cafeteria restaurante en la ciudad de Trujillo en el afio 2019. Con
la adecuada confidencialidad, sus respuestas de esta encuesta son totalmente confidenciales y con
fines académicos, agradecemos su participacion.

Entrevistadores: Diego Abel Gutiérrez Valles y Cristhian Belker Rafael Valdiviezo

Entrevistados: Colaboradores de la Cafeteria Restaurante

Indicaciones: Conteste las indicaciones con mayor objetividad.

1. ¢ Se siente satisfecho trabajando en la cafeteria restaurante Dcarranza?
D Siempre
D Casi Siempre
D A Veces
D Casi Nunca
D Nunca
2. ¢Se siente comodo en su horario de trabajo?
D Siempre
D Casi Siempre
D A Veces
D Casi Nunca
D Nunca
3. ¢ Se siente satisfecho realizando sus actividades diarias en su horario de trabajo?
D Siempre
D Casi Siempre
D A Veces
D Casi Nunca

|:| Nunca

4. ¢ Se siente satisfecho con larelacion que tiene con sus compafieros de trabajo?
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D Siempre
|| Casi Siempre
D A Veces
D Casi Nunca
D Nunca
5. ¢ Se siente comodo con el ambiente laboral de la empresa?
D Siempre
D Casi Siempre
D A Veces
|| CasiNunca
| Nunca
6. ¢ Se le proporciona orientacidn suficiente para que realice su trabajo?
D Siempre
D Casi Siempre
L] A Veces
D Casi Nunca
L] Nunca
7. ¢ Se le facilita suficiente retroalimentacién sobre su trabajo?
D Siempre
D Casi Siempre
D A Veces
D Casi Nunca

] Nunca

8. ¢ Considera que la empresa toma en cuenta sus opiniones respecto a las actividades que
esta efectuando?

D Siempre

D Casi Siempre
D A Veces

D Casi Nunca

|| Nunca

jGracias Por Su Opinion!!!
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Anexo n° 09: Validacion de las encuestas hacia clientes de la Cafeteria Restaurante

D’CARRANZA.
N et Coir
Split-Half {odd-even) Correlation  Split-Half {odd-even) Correlation (.656723309 created by Del Siegle (dsiegle@uconn.edu)
Spearman-Brown Prophecy Spearman-Brown Prophecy 0.792797814
Mean for Test Mean for Test 25.19674197
Standard Deviation for Test Standard Deviation for Test 2102879751
KR21 KR21 19.44209441 Questions  |Subjects
KRz0 KR20 19.52973005 I 123
Question 1 Question 2 Question 3 Question 4 Question 5 Question 6 Question 7
Question 1 Question2 Question 3 Question 4 Question 5 Question 6 Question 7
Subject! Subject! 4 3 3 4 3 4 4
Subject? Subject? 3 3 4 4 3 3 4
Subject3 Subject3 4 3 3 3 3 3 4
Subjectd Subjectd 4 3 3 4 3 4 4
Subjectd Subjectd 3 3 4 4 3 3 4
Subjectb Subjectb 4 3 3 3 3 3 4
Subject’ Subject’ 4 3 3 4 3 4 4
Subject8 Subjectt 3 3 4 4 3 3 3
Subjectd Subjectd 4 3 3 3 3 3 3
Subject10 Subject10 4 4 3 4 3 4 4
Subjectt1 Subjectt1 4 4 3 4 4 4 4
Subiect1? Subiect? 4 4 3 4 4 4 4
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Anexo n° 10: Validacion de la variable independiente

Por el Mg. Marcelino Torres Villanueva:

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion: *GESTION DE PROCESOS EN LA ADMINIST&ACION DE
VENTAS DE UNA CAFETERIA RESTAURANTE, TRUJILLO
2mg
Linea de investigacion: Gestidn de Pymes
Apellidos y nombres del experto: Mg. Marcetino Torras Villanueva
El instrumento de medicion pertenece a ka variable: | Gestion de Procescs
Medianta L matnz de evaluacion de expeddos, Ud. Bene ks fecutlad do avaluar cada una de las proguntas marcando con
una *x" en las columnas de Sl o NO. Asensmo, 16 cahortamos en ka comecaon de los Hems, mdicando sus
observacones wo sugerencias, can 1a inaldad de megoras tn coherences de ks poeguntas sobee la variabie en estudo
te Preguntas sl [ NO Observaciones
1 [ ,El mstrumento de medicon presanta el disefio e
adecuado?
LEl instrumento de recoleccion de datos tiene relacian
2 | con el titulo do la mvestigacin? X
3 LEN @l nstrumento de recoleccidn de dalos se
mencGonan 1as vanables de nvestigacion? P, 3
LEl instrumento de recoleccion de dates facilitara ef
4 |iogro de los objetvos de |a investigacion? X
5 LEl instrumento de recoleccion de datos se
relacions con 185 vanabies o estudio? X
¢ La redacadn de las preguntas banen un sentido < :
8 |conerente y NO @stan sesgadas?
. ¢ Cada una de 1as preguntas del instrumento de
madicion se relaciona con cada uno ¢e [os X
elementos de los indcadornes?
LEl disedio del instrumento de medicion fachtara &
8 anasss y procesarmiento de datos? X
L Son entendibles 185 alternativas de respuesta del X
2 instrumento de memckn?
10 (Elinstrumanto de medicion serd accesible & 1a x
pobiaciin sujeto de estudio?
11 |LElinstrumento de medidon es claro, preciso y )(
sendllo de responder para, de esta maners, oblener
I los datos requenddos?
ﬁ_gmdn:
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Anexo n° 12: Validacion del cuestionario de la variable dependiente para el
cliente externo.

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

*GESTION DE PROCESOS EN LA ADMINISTRACION DE
VENTAS DE UNA CAFETERIA RESTAURANTE, TRUJILLO
2019

Linca de investigacion: Gestion de Pymes
Apeilidos y nombres del experto: Mg Marcelino Torres Villanueva
El instrumento de medicién pertenece a la variable: I Administracidn de Ventas

Titulo de la investigacion:

Maediante 1 matrz de evalusciin o exponios, Ud tlone la tacultad de evaluar s uing 0 108 proguintas mancando con
uni o en las colummas de S o NO Asmismo, le exhortamos en b Comacoan de ks iloms. indicando sus
obsotvaciones Wo sugerencias. con iy fmakded de mejonie ka coberenca de las preguntas sobre ba vatable an estudo

e Preguntas

1 | Elinstrumento de medicén presenta ol disefo
adecuado?

i

Observaciones

NO|

2 (Elinstrumento de recoleccion de datos tiene relacion
con el tituo de la nvestigacitn?

LEn el instrumentc de recoleccidn de datos se
mencionan as variables de nvestigacion?

LElinstrumento de recoleccion de datos facilitara of
4 liogro de los objetvos de lainvestigacén?

LEl instrumento deé recoleccion de datos se
relaciona con las varnables de estudio?

L La redgaccion de las preguntas tenen un sentdo
¢ coherente y No estan sesgadas?

+ Cada una de las preguntas del instrumento de
medicon se relaciona con cada uno de los
alemaentos de los indicadores?

4 Bl gisefio del instrumento de medicidn facilitars of
8 |analisis y procesamiento de datos?

41,801\ entenddies las altemativas de respuesta del
® Instrumento de medicion?

LEl instrumento de medicién sera accaesible a la

10 | cblacién sujeto de estudio?

X IX [X[%|[X |X[X[X [X[X X |e

11 | LBl instrumento de medaon es claro, preciso y
sencilo de respander para, de esta maners, obtener
|los datos requendos?

Sugerencias:

-
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Anexo n° 14: Validacion de la variable dependiente para el cliente interno.

Por el Mg. Juan Miguel Deza Castillo:

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

¥

Titilo de la Tnvestigacin: “GESTION DE PROCESOS EN LA ADMINISTRACION DE
VENTAS DE UNA CAFETERIA RESTAURANTE, TRUJILLO
2019”
Linea de investigacion: Gestion de Pymes
Apellidos y nombres del experto: Mg. Juan Miguel Deza Castillo
El instrumento de medicion pertenece a la variable: Administracién de Ventas

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “x" en las columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus
observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia) 2
Items Preguntas = Observaciones
Si ) NO
1 |[¢El instrumento de medicién presenta el disefio / ¢
adecuado? /
2 ¢ El instrumento de recoleccion de datos tiene relacién \/
con el titulo de la investigacion?
3 ¢ En el instrumento de recoleccién de datos se \/
mencionan las variables de investigacion?
¢ Elinstrumento de recoleccién de datos facilitara el \/
4 logro de los objetivos de lainvestigacion? /
5 ¢ El instrumento de recoleccion de datos se \/
relaciona con las variables de estudio? A
¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido \/
€ |coherente y no estan sesgadas?
7 ¢ Cada una de las preguntas del instrumento de ‘/
medicién se relaciona con cada uno de ios
elementos de los indicadores?
¢ El disefio del instrumento de medicion facilitara el \/
& |analisis y procesamiento de datos?
¢Son entendibies las alternativas de respuesta del \/
9 linstrumento de medicion?
Vi
10 ¢Elinstrumento de medicion sera accesibie a la \/ )
poblacién sujeto de estudio?
11 |¢Elinstrumento de medicién es claro, preciso y l/
sencilio de responder para, de esta manera, obtener
los datos requeridos?
Sugerencias:
1

P 2t
i / )
Firma del experto: :

ra
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Anexo n° 16: Cafeteria Restaurant D’Carranza

=
=\ [

p =
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Anexo n° 18: Clientes de la Cafeteria Restaurant D’Carranza

Anexo n° 19: Gerente de Cafeteria Restaurante D’CARRANZA e investigadores
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Anexo n° 20: Evidencia Post de la cafeteria restaurante D°’°CARRANAZA

(CIe1e)
Samsung Triple Camera

CRV s Galaxy
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Anexo n° 21: Resultados de las Encuestas de Satisfaccion a los Clientes de la
Cafeteria Restaurant D’Carranza

Siempre 23 19%
Casi siemprg B2 67%
Aveces 18 15%%
Casi Munca 0 0%
Munca 0 0%

El 567% de los clientes casi siempre

se siente satisfecho con la atencion

aofrecida por los meseros, mientras
que solo el 15% aveces vy un 19%:

Siempre 0 0%
Casi siempre 65 53%
Aveces 58 47%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%

El 53% de los clientes casisiempre
se siente satisfecho con larapidez
delseviciode ventaal hacerun
pedido, mientras que solo el 47%

Siempre 1 1%
Casi siempre| 47 38%
Aveces 75 61%
Casi Nunca 0 0%

Siempre

0,
ecesse 0

Casi siempresfechos colé| tiempo &7
Aveces os platos, régntras quE3y
Casi Nunca pisiempreygploel1% (o
Nunca 0 0%

El 87% de los clientes casi siempre

se siente satisfecho con el estado

del platoseleccionado, mientras
que el 13% aveces.

éSE SIENTE SATISFECHO CON LA ATENCION
OFRECIDA POR LOS MESEROS?

0% 7%

60%

50%

4a0%

0%

— 1o% o

10% l . - o

o Siempre Cas siempre Awaces Cas Nunca MNunca

m Seriesl 19% 7% 15% % o

¢SE SIENTE SATISFECHO CON LA RAPIDEZ DEL
SERVICIO DE VENTA AL HACER UN PEDIDO?

0%

B Siempre M Casisiempre M Aveces CasiNunca M Nunca

¢SE SIENTE SATISFECHO CON EL TIEMPO
DE ENTREGA DE LOS PLATOS?

0%
0%

¢SE SIENTE SATISFECHO CON EL ESTADO DEL
PLATO SELECCIONADO?

0% 0%

M Siempre M Casisiempre M Aveces CasiNunca M Nunca
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Siempre 0 0%
Casi siempre| 55 45%
Aveces 68 55%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%

El 55% de los clientes encuestados
indican que aveces enocasiones
pasadas la cafeteriahabrindado un
serviciode calidad en sus pedidos,
mientras que el 45% indica que casi
siempre

Siempre 1 1%
Casi siempre 80 65%
Aveces 42 34%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%

El 65% de los clientes encuestados
indican que casi siempre consideran
que haya probabilidad de realizar
actividades comercialesconla
cafeteria, mientras que el 34% indica
que avecesytan soloel 1% indica

que siempre.
Siempre 12 10%
Casi siemprd 95 77%
Aveces 16 13%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%

El 77% de los clientes encuestados
indican que casi siempre
recomendarian alacafeteria
restaurante Dcarranza, mientras que
el 13% indicaque avecesy el 10%
indican que siempre.

GESTION DE PROCESOS EN LA ADMINISTRACION DE
VENTAS DE UNA CAFETERIA RESTAURANTE, TRUJILLO 2019

¢éLA CAFETERIA RESTAURANTE DCARRANZA
HA BRINDADO UN SERVICIO DE CALIDAD
EN SUS PEDIDOS, EN OCASIONES

PASADAS?
0% \O% 3
‘ = Siempre

n Casisiempre
= Aveces

55%

CasiNunca

= Nunca

¢USTED EN UN FUTURO CREE QUE HAYA LA
PROBABILIDAD DE REALIZAR ACTIVIDADES
COMERCIALES CON LA CAFETERIA
RESTAURANTE DCARRANZA?

0%0% 1% '
> | = Siempre
34% " Casisiempre
= Aveces
557 Casi Nunca
= Nunca

¢USTEED RECOMENDARIA A LA EMPRESA
CAFETERIA RESTAURANTE DCARRANZA?

0% 0%

|
13%

= Siempre
= Casisiempre
Aveces

Casi Nunca

77% = Nunca
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Anexo n° 22: Resultados de las Encuestas de Satisfaccion a los Colaboradores del

Area de Ventas de la Cafeteria Restaurant D’Carranza

Siempre 0 0%
Casi siempre 4 80%
Aveces 1 20%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%

El 80% del personal se siente casi siempresatisfeho
trabajando enla cafeteria Dcarranza, mientras que

soloel 20% aveces.

Siempre 0 0%
Casi siempre 4 80%
Aveces 1 20%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%

El 80% del personal se siente casi siempre comodos en
su horario de trabajo, mientras que solo el 20%
aveces.

Siempre 0 0%
Casi siempre 4 80%
Aveces 1 20%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%

El 80% del personal se sientecasi siempreesta

el 20% aveces.

satisfehorealizando sus actividades, mientras que solo

Siempre 0 0%
Casi siempre 3 60%
Aveces 2 40%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%

El 60% del personal encuestado califico que se siente
satisfecho conlarelacion que tiene con sus
compaiieros de trabajo, mientras que solo el 40%

1.¢SE SIENTE SATISFECHO
TRABAJANDO EN LA CAFETERIA
RESTAURANTE DCARRANZA?

100%
80%
60%

40%
20%

|

20%
0% 0% 0%

[l

0%

Siempre Casi Aveces CasiNunca Nunca

siempre

2.¢SE SIENTE COMODO EN SU
HORARIO DE TRABAJO?

90% 80%
80%
70%
60%
50%
40%
30% 20%
20%
10% 0% 0% 0%
0%
Siempre  Casisiempre Aveces CasiNunca Nunca

3.¢SE SIENTE SATISFECHO
REALIZANDO SUS ACTIVIDADES
DIARIAS EN SU HORARIO DE

TRABAJO?
100% 80%
°0% 0% I 20% 0% 0%
0 0 0
0% |
Siempre Casi Aveces CasiNunca Nunca
siempre

4.¢SE SIENTE SATISFECHO CON LA
RELACION QUE TIENE CON SUS
COMPANEROS DE TRABAJO?

80%
60%
40%
20%

60%
40%

VENTAS DE UNA CAFETERIA RESTAURANTE, TRUJILLO 2019
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[ Pregunas |GG 5 SE SIENTE COMODO CON EL

Siempre 0 0%
Casl siempre 2 80% AMBIENTE LABORAL DE LA
?
Aveces 1 20% EMPRESA
Casi Nunca 0 0%| 100% 80%
Nunca 0 0% 80%
60%
40% 20%
El 80% del personal se siente casi siemprecomodo en 20%
) . ° 0% B 0% 0%
elambiente laboral de laempresa, mientras que solo 0%
el 20% aveces. Siempre Casi Aveces CasiNunca  Nunca
siempre

[ pregunac  [RSGNN 4SE LE PROPORCIONA ORIENTACION

Si 0 0%
C'er_"'?re . 20; SUFICIENTE PARA QUE REALICE SU
asi siempre b
TRABAJO?
Aveces 4 80%
Casi Nunca 0 0% 100% 80%
Nunca 0 0% 80%
60%
El 80% del personal encuestado califico que aveces se 40% -
le proporcionalaorientacion suficiente paraque 20% 2
realice sutrabajo, mientras que solo el 20% casi 0% 0% . 0% 0%
Siempre' Siempre  Casisiempre  Aveces CasiNunca Nunca

[ ereguna7 S JSE LE FACILITA SUFICIENTE

Siempre 0 0% p
EtEeme 1 20% RETROALIMENTACION SOBRE SU
TRABAJO?
Aveces 4 80%
Casi Nunca 0 0% B Siempre M Casisiempre B Aveces CasiNunca ® Nunca
Nunca 0 0% 100% 80%
50%
El 80% del personal encuestado califico que aveces se 20%
le facilita suficiente retroalimentacion sobre su trabajo, 0% % 1l 0% 0%
mientras que solo el 20% indica que casi siempre. 1

.éCONSIDERA QUE LA EMPRESA

Siempre 0 0%
Casi siempre 2 20% TOMA EN CUENTA SUS OPINIONES
T—
Casi Nunca 0 0% :
Nunca 0 0%
100% - ¥
El 60% del personal encuestado califico que aveces se 50% 0% % 0%
le toma en cuentasus opinionesrespectoala 0%
actividades que esta efectuando, mientras que solo el 1
40% casisiempre.
B Siempre M Casisiempre M Aveces CasiNunca M Nunca
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Anexo n° 23: Resultados del POST de las Encuestas de Satisfaccion a los Clientes
de la Cafeteria Restaurant D’Carranza

p . éSe siente satisfechocon la
regunta 1 %
atencion ofrecida por los meseros?

Siempre 100 81%

Casi siempre 23 19%

Aveces 0 0%

Casi Nunca 0 0%

Nunca 0 0%

El 81% de los clientes siempre se

siente satisfecho con laatencion

ofrecida porlos meseros, mientras Siempre Casisiempre Aveces CasiNunca Nunca
que soloel 19% casisiempre lo hace. Series1 19% 79% 15% 0% 0%

Pregunta 2 % ¢SE SIENTE SATISFECHO CON LA RAPIDEZ DEL
SERVICIO DE VENTA ALHACER UN PEDIDO?
Siempre 56 46%
Casi siempre 63 51%
Aveces 4 3%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%

El 46% de los clientes siempre se siente
satisfecho conlarapidez del seviciode
ventaal hacerun pedido, mientras que

soloel 51% casi siempre y el 3% aveces. SIEMPRE CASI SIEMPRE AVECES CASI NUNCA NUNCA
Pregunta 3 %
e 43 39% ¢SE SIENTE SATISFECHO CON ELTIEMPO DE
Casisiempre | 66 % ENTREGA DE LOS PLATOS?
Aveces 9 7%
Casi Nunca 0 0% -
Nunca 0 0% CASI NUNCA
AVECES
El 7% de los clientes aveces se sienten
: X CASI SIEMPRE
satisfechos con el tiempo de entrega
de los platos, mientras que el 54% casi SIEMPRE
siempre ysolo el 39% siempre. 0 10 2 30 0 50 60 70
- Pregunta 4 = 6;{/ ¢SE SIENTE SATISFECHO CON EL ESTADO DEL
iempre b
Casi siempre 29 3% PLATO SELECCIONADO?
Aveces 0 0%
Casi Nunca 0 0% = Siempre
Nunca 0 0% Casi siempre
u Aveces
El 32% de los clientes casi siempre se )
siente satisfecho con el estado del W Casled
platoseleccionado, mientras que el ® Nunca
68% siempre lo hace.
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Siempre"’eg““ta - T ¢LA CAFETERIA RESTAURANTE DCARRANZA
Casisiempre | 70 % HA BRINDADO UN SERVICIO DE CALIDAD EN
o o % SUS PEDIDOS, EN OCASIONES PASADAS?
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0% .
i M Siempre
El 57% de los clientes encuestados Casi siempre
indican que casi siempre en ocasiones 43% Avers
pasadasla cafeteriahabrindadoun i
serviciode calidad en sus pedidos, Casi BLBSg
mientras que el 43% indica que Nunca
siempre
— Pregunta 6 _ 6;‘;/ &USTED EN UN FUTURO CREE QUE HAYA LA
Casl siempre o 3% PROBABILIDAD DE REALIZAR ACTIVIDADES
Aveces 6 % COMERCIALES CON LA CAFETERIA
Casi Nunca 0 0% RESTAURANTE DCARRANZA?
Nunca 0 0%
El 60% de los clientes encuestados = Siempre
indican que siempre consideran que Casi siempre
haya probabilidad de realizar .
actividades comerciales con la cafeteria, )
mientras que el 35% indica que casi " sl
siempeytansoloel 5% indicaque a = Nunca
veces.
Pregunta 7 %
Siompre % — ¢USTEED RECOMENDARIA A LA EMPRESA
Casi siempre 31 25% CAFETERIA RESTAURANTE DCARRANZA?
Aveces 0 0%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0% B Siempre

. M Casisiempre
El 25% de los clientes encuestados

indican que casi siempre B Aveces
recomendarian ala cafeteria CasiNunca
Nunca

restaurante Dcarranza, mientras que
el 75% indicaque siempre
recomendrianalaempresa.
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Anexo n° 24: Resulrtados del POST de las Encuestas de Satisfaccion a los
Colaboradores del Area de Ventas de la Cafeteria Restaurant D’Carranza

Pregunta 1 %
Siempre 3 60%
Casi siempre 2 40%
Aveces 0 0%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%

El 60% del personal se sientesiempre satisfeho
trabajando enla cafeteria D'Carranza, mientras que
solo el 40% casi siempre.

Pregunta 2 %
Siempre 3 60%
Casi siempre 2 40%
Aveces 0 0%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%

El 60% del personal se siente siempre comodos en su
horario de trabajo, mientras que solo el 40% casi

siempre.
Pregunta 3 %
Siempre 4 80%
Casi siempre 1 20%
Aveces 0 0%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%

El 80% del personal se sientesiempre estasatisfeho
realizando sus actividades, mientras que solo el 20%

1.¢SE SIENTE SATISFECHO TRABAJANDO
EN LA CAFETERIA RESTAURANTE
DCARRANZA?

SIEMPRE CASI AVECES CASINUNCA NUNCA
SIEMPRE

2.¢Se siente comodo en su horario de trabajo?

SIEMPRE  CASISIEMPRE  AVECES CASI NUNCA NUNCA

3.¢SE SIENTE SATISFECHO REALIZANDO
SUS ACTIVIDADES DIARIAS EN SU
HORARIO DE TRABAJO?

NUNCA
CASI NUNCA
AVECES
CASI SIEMPRE
SIEMPRE I I I

0% 20% 40% 60% 80% 100%

casi siempre.
Pregunta 4 %
Siempre 2 40%
Casi siempre 3 60%
Aveces 0 0%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%

El 40% del personal encuestado califico que se siente
satisfecho conlarelacion que tiene con sus
compafieros de trabajo, mientras que solo el 60% casi
siempre

4.;SE SIENTE SATISFECHO CON LA RELACION
QUE TIENE CON SUS COMPANEROS DE
TRABAJO?

60%

SIEMPRE  CASISIEMPRE  AVECES CASI NUNCA NUNCA

VENTAS DE UNA CAFETERIA RESTAURANTE, TRUJILLO 2019
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Pregunta 5 %
Siempre 4 80%
Casi siempre 1 20%
Aveces 0 0%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%

El 80% del personal se sientesiempre comodoen el
ambiente laboral de laempresa, mientras que solo el
20% casisiempe.

Pregunta 6 %
Siempre 2 40%
Casi siempre 3 60%
Aveces 0 0%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%

El 40% del personal encuestado califico que siempre
se le proporcionalaorientacion suficiente paraque
realice su trabajo, mientras que solo el 60% casi

VENTAS DE UNA CAFETERIA RESTAURANTE, TRUJILLO 2019

5.¢SE SIENTE COMODO CON EL AMBIENTE
LABORAL DE LA EMPRESA?

SIEMPRE CASI AVECES  CASINUNCA  NUNCA
SIEMPRE

6. ¢SE LE PROPORCIONA ORIENTACION
SUFICIENTE PARA QUE REALICE SU TRABAJO?

siempre.
Pregunta 7 %
Siempre 2 40%
Casi siempre 3 60%
Aveces 0 0%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%

El 40% del personal encuestado califico que siempre se
le facilita suficiente retroalimentacion sobre su trabajo,
mientras que 60% indicaque casi siempre.

Pregunta 8 %
Siempre 2 40%
Casi siempre 3 60%
Aveces 0 0%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%

El 40% del personal encuestado califico que siempre
se le toma en cuenta sus opinionesrespectoala
actividades que esta efectuando, mientras que el 60%
casi siempre.

SIEMPRE  CASISIEMPRE  AVECES CASI NUNCA NUNCA

7. ¢SE LE FACILITA SUFICIENTE
RETROALIMENTACION SOBRE SU
TRABAJO?

60%

40%

SIEMPRE CASISIEMPRE AVECES  CASINUNCA NUNCA

8. ¢CONSIDERA QUE LA EMPRESA TOMA EN
CUENTA SUS OPINIONES RESPECTO A LAS
ACTIVIDADES QUE ESTA EFECTUANDO?

NUNCA
CASI NUNCA
AVECES

CASI SIEMPRE

SIEMPRE | \ \ ‘

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
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Anexo n° 25: Fotos de las Encuestas aplicadas a los Clientes Externos e Internos de
la Cafeteria Restaurant D’Carranza

Anexo n° 26: Plan de Capacitacion Realizada a los Colaboradores del Area de
Ventas de la Cafeteria Restaurante D’Carranza

PLAN DE CAPACITACION
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D’CARRANZA

INTRODUCCION

El Plan de Capacitacion aplicado a los vendedores de la cafeteria restaurante
D’Carranza, para el Il Semestre del afio 2019 constituye un instrumento que determina
las prioridades de capacitacion de los colaboradores de la cafeteria restaurante
D’CARRANZA.

La capacitacion en ventas se lleva a cabo con el propésito de brindar al equipo comercial
herramientas para un desempefio mas eficaz, motivando al mismo tiempo a los
vendedores. Este proceso de capacitacion no siempre es sencillo y rapido como uno
quisiera; a menudo los vendedores se resisten al cuestionamiento de sus practicas
habituales que puede implicar la capacitacion. A esto hay que agregar que por lo general
los tiempos de los que disponemos son muy limitados.

A pesar de ello, la capacitacién es un factor de mejora de la comunicacién dentro del
equipo de ventas, y entre el equipo de ventas y el resto de la empresa. La capacitacion
es un factor de cohesion que favorece el sentimiento de pertenencia a un equipo y
fortalece el entusiasmo y la moral de hombres que, a menudo, trabajan aislados entre
si. Esta guia se propone ayudar al Director Comercial en el disefio y la puesta en préactica
del proceso de capacitacion del equipo de ventas.

El Plan de Capacitacion incluye los colaboradores del area de ventas que integran la
empresa, agrupados de acuerdo con las areas de actividad y con temas puntuales,
algunos de ellos recogidos de la sugerencia de los propios colaboradores, asi mismo
esta enmarcado dentro de los Procedimientos para capacitacién, con un presupuesto
asignado para el Il Semestre del ejercicio 2019 de S/. 500.00, y de un monto estimado
anual de S/. 500.00 Nuevos Soles.

MISION
Somos una cafeteria-restaurant dedicada a brindar desayuno, almuerzo y cena, con

diversos y deliciosos platillos, donde destaca principalmente el frito de chancho como
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nuestro producto por excelencia, deleitando el paladar de nuestros clientes, también
brindamos a nuestros visitantes un espacio célido y agradable con una ambientacién
cultural para una experiencia agradable. Ademas, la atencion empética y personalizada
por parte de nuestros colaboradores es una caracteristica esencial dentro de nuestro

servicio.

VISION

Ser lideres en el mercado local, reconocidos como el mejor Café-Restaurant mediante
la competitividad e innovacion y crecer a través de sucursales, llevando nuestro plan de
trabajo y experiencia a todo el pais, conservando nuestras fortalezas y ampliando
nuestras alternativas de mejora para mantener la atraccion y preferencia de nuestros

clientes, proyectando un crecimiento constante, mediante la mejora continua.

NUESTROS VALORES

v' Trabajo en equipo: Cada integrante del equipo aporta valor al trabajo, de esa
manera juntos obtenemos logros.

v' Actitud de Servicio: Somos eficientes y oportunos en el servicio, siempre
tenemos una sonrisa para nuestros clientes y compafieros.

v" Innovacién: Todo puede ser mejor.

v' Alegria: Todos los dias tenemos motivos para sonreir, unos de nuestros
principales objetivos es que la estancia del comensal y personal sea agradable,

y que se vayan contentos.

PLAN DE CAPACITACION AL AREA DE VENTAS

|. ACTIVIDAD DE LA EMPRESA

D’CARRANZA es una cafeteria formada hace aproximadamente 4 afios con todos los
conocimientos en cocinay atencién al cliente por parte mia, con la finalidad de conservar
nuestra tradicién trujillana en el rubro gastronémico y se origina a raiz de hacer posible
mi proyecto de emprender un negocio propio basado en todos mis conocimientos
adquiridos siendo anteriormente trabajador de otras empresas del mismo rubro, ademas
de que me apasiona el reto de poder emprender mi propio negocio en el rubro de la
gastronomia, porque luego de trabajar en varios restaurantes, en distintos puestos, me
genero las ganas y motivacion de querer superarme y que mejor haciendo lo que me

gusta y en lo cual me venido desempefiando siempre, es ahi donde nace la idea de
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guerer emprender mi propia empresa con la finalidad de que mi gastronomia pueda

llegar a ser reconocida a nivel nacional.

Il. JUSTIFICACION
Un personal motivado y trabajando en equipo, son los pilares fundamentales en los que
las organizaciones exitosas sustentan sus logros. Estos aspectos, ademas de constituir
dos fuerzas internas de gran importancia para que una organizacion alcance elevados
niveles de competitividad, son parte esencial de los fundamentos en que se basan los
nuevos enfoques administrativos o gerenciales.
Aun asi, existen buenas razones para que una empresa capacite a sus vendedores:
¢ Porque aumentan el volumen de ventas y los beneficios del negocio.
e Porque tienen mas en cuenta los intereses de la empresa.
e Porque defienden mejor la estrategia comercial y la reputacion de la empresa.
e Porque aumenta la motivacion, la moral y la integracion de los vendedores.
e Porque en vez de resignarse ante las dificultades, reaccionan buscando las
soluciones.
e Porque mejoran su conocimiento de la clientela y aprovechan mejor su
conocimiento de los productos.
¢ Porque hacen mas eficiente su organizacion personal.
e Porque mejoran su profesionalidad en todos los aspectos del proceso de ventas.
o Porque logran el éxito sin dejar de ser quiénes son, descubriendo sus puntos
débiles y afianzando sus puntos fuertes.
En tal sentido se plantea el presente Plan de Capacitacion trimestral en el area de ventas
y mejora en la calidad del servicio al cliente.

[ll. ALCANCE
El presente plan de capacitacion es de aplicacion para todo el personal que trabaja en
el area de ventas de la cafeteria restaurante D’°CARRANZA.

IV. FINES DEL PLAN DE CAPACITACION
Siendo su proposito general impulsar la eficacia organizacional, la capacitacion se lleva
a cabo para contribuir a:

» Aumento de la eficacia organizacional.

» Mejoramiento de la imagen de la empresa.
» Mejoramiento del clima organizacional.
>

Mejores relaciones entre empresa y empleado
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Facilidad en los cambios y en la innovacion.

Aumento de la eficiencia.

Evaluacion a nivel de los recursos humanos

Reduccion de la rotacion del personal.

Reduccion del ausentismo.

Aumento de la eficiencia individual de los empleados.
Aumento de las habilidades de las personas.

Elevacién del conocimiento de las personas.

Cambio de actitudes y de comportamientos de las personas.
Aumento de la productividad.

Mejoramiento de la calidad de los productos y servicios.
Reduccién del ciclo de la produccion.

Reduccion del indice de accidentes.

Reduccién del indice de mantenimiento de maquinas y equipos

V. OBJETIVOS DEL PLAN DE CAPACITACION

5.1 Objetivos Generales

v

Brindar herramientas de trabajo para la motivacién y el desarrollo de habilidades

profesionales en ventas.

5.2 Objetivos Especificos

v

<\

Facilitar orientacion e informacion relativa a los objetivos de la Empresa, su
organizacion, funcionamiento, normas y politicas.

Proporcionar el conocimiento de como se debe atender al cliente al momento del
proceso de ventas para que el cliente se valla satisfecho.

Actualizar y ampliar los conocimientos requeridos especialmente en el area de
ventas.

Apoyar la continuidad y desarrollo institucional.

Incrementar la productividad de los colaboradores.

Reducir rotacién de personal.

VI. METAS

Capacitar al 100% del personal operativo del area de ventas de la cafeteria restaurante
D’CARRANZA.
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VIl. ESTRATEGIAS

Las estrategias a emplear son.

— Desarrollo de trabajos practicos que se vienen realizando cotidianamente.
— Presentacion de casos casuisticos de su area.

— Metodologia de exposicién — didlogo.

VIII. TIPOS, MODALIDADES Y NIVELES DE CAPACITACION
8.1 Tipos de Capacitacién

e Capacitacion Inductiva: Es aquella que se orienta a facilitar la integracion del
nuevo colaborador, en general como a su ambiente de trabajo, en particular.
Normalmente se desarrolla como parte del proceso de Seleccion de Personal,
pero puede también realizarse previo a esta. En tal caso, se organizan
programas de capacitacion para postulantes y se selecciona a los que muestran
mejor aprovechamiento y mejores condiciones técnicas y de adaptacion.

e Capacitacion Preventiva: Es aquella orientada a prever los cambios que se
producen en el personal, toda vez que su desempefio puede variar con los afios,
sus destrezas pueden deteriorarse y la tecnologia hacer obsoletos sus
conocimientos. Esta tiene por objeto la preparacion del personal para enfrentar
con éxito la adopcion de nueva metodologia de trabajo, nueva tecnologia o la
utilizaciéon de nuevos equipos, llevandose a cabo en estrecha relacion al proceso
de desarrollo empresarial.

e Capacitacion Correctiva: Como su nombre lo indica, esta orientada a
solucionar “problemas de desempeno”. En tal sentido, su fuente original de
informacién es la Evaluacion de Desempefio realizada normal mente en la
empresa, pero también los estudios de diagnéstico de necesidades dirigidos a
identificarlos y determinar cudles son factibles de solucién a través de acciones
de capacitacion.

e Capacitacion para el Desarrollo de Carrera: Estas actividades se asemejan a
la capacitacion preventiva, con la diferencia de que se orientan a facilitar que los
colaboradores puedan ocupar una serie de nuevas o diferentes posiciones en la
empresa, que impliguen mayores exigencias y responsabilidades. Esta
capacitacion tiene por objeto mantener o elevar la productividad presente de los
colaboradores, a la vez que los prepara para un futuro diferente a la situacion
actual en el que la empresa puede diversificar sus actividades, cambiar el tipo

de puestos y con ello la pericia necesaria para desempefarlos.
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8.2 Modalidades de Capacitacion

Los tipos de capacitacion enunciados pueden desarrollarse a través de las siguientes

modalidades:

Formacion: Su propésito es impartir conocimientos basicos orientados a
proporcionar una vision general y amplia con relacion al contexto de
desenvolvimiento.

Actualizacién: Se orienta a proporcionar conocimientos y experiencias
derivados de recientes avances cientifico — tecnoldgicos en una determinada
actividad.

Especializacion: Se orienta a la profundizacién y dominio de conocimientos y
experiencias o al desarrollo de habilidades, respecto a un area determinada de
actividad.

Perfeccionamiento: Se propone completar, ampliar o desarrollar el nivel de
conocimientos y experiencias, a fin de potenciar el desempefio de funciones
técnicas, profesionales, directivas o de gestion.

Complementacidn: Su propdsito es reforzar la formacién de un colaborador que
maneja solo parte de los conocimientos o habilidades demandados por su puesto

y requiere alcanzar el nivel que este exige.

8.3 Niveles de Capacitacion

Tanto en los tipos como en las modalidades, la capacitacion puede darse en los

siguientes niveles:

Nivel Basico: Se orienta a personal que se inicia en el desempefio de una
ocupacién o area especifica en la Empresa. Tiene por objeto proporcionar
informacion, conocimientos y habilidades esenciales requeridos para el
desempefio en la ocupacion.

Nivel Intermedio: Se orienta al personal que requiere profundizar conocimientos
y experiencias en una ocupacion determinada o en un aspecto de ella. Su objeto
es ampliar conocimientos y perfeccionar habilidades con relacion a las
exigencias de especializacién y mejor desempefio en la ocupacion.

Nivel Avanzado: Se orienta a personal que requiere obtener una vision integral
y profunda sobre un area de actividad o un campo relacionado con esta. Su
objeto es preparar cuadros ocupacionales para el desempefio de tareas de

mayor exigencia y responsabilidad dentro de la empresa.

IX. ACCIONES A DESARROLLAR
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Este programa se orienta al desarrollo de habilidades de ventas. Este taller se denomina

venta activa, debido a que el esfuerzo que hace el Vendedor es de mucho mayor

esfuerzo ya que debe buscar a los clientes.

Es un programa ideal para los que inician la profesion de vendedores, ya que revisa

todo el proceso de ventas. Los contenidos de este programa son:
TEMAS DE CAPACITACION

o3
o3
o3
o3
o3
o3
o3
o

0'0

R/
0'0

Tendencias en las ventas
Conceptualizacion de las ventas
Tipologia de clientes

Caracteristicas del vendedor actual

El proceso de venta activa:
Comportamiento al atender a un cliente.
La oferta

Manejo de las objeciones

Cierre de ventas

X. RECURSOS

10.1 HUMANOS: Lo conforman los participantes de la empresa y el expositor con la

experiencia requerida para la capacitacion.

e Infraestructura: Las actividades de capacitacion se desarrollaran en ambientes

adecuados proporcionados por la gerencia de la empresa.

¢ Mobiliario, Equipo Y Otros: Estad conformado por mesas de trabajo, sillas,

pizarra acrilica, plumones, total folio y una ventilacién adecuada.

e Documentos Técnico — Educativo: entre ellos tenemos: encuestas de

evaluacion, material de estudio, etc.

XI. FINANCIAMIENTO

El monto de inversién de este plan de capacitacion sera financiado con ingresos propios

presupuestados de la empresa.
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R COSTO COSTO
DESCRIPCION UNIDAD | CANTIDAD UNITARIO | TOTAL
Pasajes de Colaboradores Pasajes 5 S/. 5.00 S/. 25.00
Plumones de Colores Unidad 2 S/. 3.00 S/. 6.00
Folders Manila Unidad 5 S/. 0.50 S/. 2.50
Separatas Unidad 5 S/. 0.50 S/. 2.50
Lapiceros Unidad 5 S/. 0.50 S/. 2.50
Papel A4 — 80 gramos Ciento 1 S/.15.00 | S/.15.00
Refrigerios Unidad 6 S/. 5.00 S/. 30.00
Honorario de Expositores Unidad 2 S/.25.00 | S/.50.00
Pizarra acrilica Unidad 1 S/.30.00 | S/.30.00
Total Presupuesto | S/. 163.50
Xlll. CRONOGRAMA
HORARIO
ACTIVIDADES A DESARROLLAR 7.00 pm | 8.00 pm | 9.00 pm 10.00 pm
Tendencias en las ventas X
Conceptualizacion de las ventas X
Tipologia de clientes
Caracteristicas del vendedor actual X
El proceso de venta activa: X
Comportamiento al atender a un
cliente. X
La oferta X
Manejo de las objeciones X
Cierre de ventas X
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N

Anexo n° 27: Fotos de la Capacitacion Realizada a los Colaboradores del Area de
Ventas de la Cafeteria Restaurant D’Carranza

Gutierrez Valles Diego, Rafael Valdiviezo Cristhian Pag. 196



