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RESUMEN

El principal objetivo de este trabajo ha sido determinar los 5 factores claves de éxito empresarial
en el Restaurante Cebicheria Jimmy’s — Sullana, siguiendo el modelo de los 5 factores claves de
éxito empresarial presentados en el CADE Ejecutivos 2013 por Carlos Rodriguez Pastor. Para
recopilar la informacién se aplicd una encuesta aplicada a 3 objetos de estudios, clientes,
proveedores y colaboradores de la Cebicheria Jimmy’s en la ciudad de Sullana. El presente
estudio se realizé sobre una poblacién infinita para los clientes ya que no se contaba con una
cartera de clientes, y por ello el muestreo por conveniencia fue adecuado. Ademas se analizo a
20 colaboradores y 18 proveedores en su totalidad. Los resultados de la encuesta reflejaron
algunos hechos relevantes, en primer lugar que mas del 70% de los encuestados en los 3 casos
no conocen la visidn de la empresa, en segundo se rescataron los valores a desempefiarse en la
organizacion respeto, Trabajo en Equipo y Responsabilidad y como tercer punto lo que se debe
cambiar ya que no se estd nada satisfecho es con las instalaciones y las sanciones para los
colaboradores. Se concluye que la vision de la cebicheria Jimmy’s es conocida por sus
colaboradores pero solamente de manera empirica; por otro lado los valores organizacionales
no son practicados dentro de la empresa ademas que carecen de innovacidn y los procesos no
estan definidos. Este estudio no ha sido aplicado a una empresa pequeia, de alli que la
resolucidn de este problema sea una variable importante de estudiar dentro de Ia
administracién de la Micro y pequefia empresa. La solucidn a tal situacién es proponer la visidn

y valores a la empresa, ademas de algunas innovaciones y el proceso de manufactura.

Palabras claves: Empresa, Factores, Exito, Servicio, Comida.



ABSTRACT

The main objective of this study was to determine the five key factors of business success in the
Cebicheria Jimmy's Restaurant of Sullana, following the model of the five key factors of business
success Executives CADE presented in 2013 by Carlos Rodriguez Pastor. To collect the
information a survey of three objects of study, customers, suppliers and partners of the
Cebicheria Jimmy's in the city of Sullana was applied. The present study was performed on an
infinite population for customers since not had a customer base, and therefore the convenience
sampling was adequate. In addition to 20 employees and 18 suppliers it was analyzed as a whole.
The survey results reflected some relevant facts, first that over 70% of respondents in all 3 cases
do not know the vision of the company, second values are rescued perform in the organization
respect, teamwork and responsibility and as third point which should be changed as it is not at
all satisfied is with the facilities and the sanctions to reviewers. We conclude that the vision of
cebicheria Jimmy's is known for their employees but only empirically; on the other hand
organizational values are not practiced within the company also lacking innovation and
processes are not defined. This study has not been applied to a small business, hence the
resolution of this problem is an important variable to study within the administration of the
Micro and Small Business. The solution to this situation is to provide the vision and values of the

company, plus some innovations and manufacturing process.

Keywords: Company, Factors, Success, Service, Food.
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I. INTRODUCCION

1.1.Realidad Problematica

Los Factores claves para alcanzar el éxito empresarial son los componentes que le
permiten al empresario lograr los objetivos que se ha disefiado y distinguen a la empresa de la
competencia haciéndola Unica; la presente tesis se ejecutd con el objetivo de determinar el nivel
de cumplimiento de los 5 factores claves de éxito empresarial en el Restaurante Cebicheria
Jimmy’s — Sullana. Para ello se analizaron los 5 factores clave del éxito empresarial: Vision,
Valores, Gente, Procesos e Innovacion, con el propdsito de establecer la vision empresarial de
la Cebicheria Jimmy’s, asi como determinar sus valores, evaluar el nivel de satisfaccion de los
colaboradores externos e internos, estipular caracteristicas fundamentales de los productos y/o

servicios y determinar los procesos que utilizé.

1.2.Trabajos Previos

1.2.1. Antecedentes internacionales

Se realizd una exhaustiva revision de antecedentes tanto a nivel nacional como
internacional, donde se encontraron informes de investigacion como el de Barragan (2010), en
su “Guia metodoldgica para la Planificacidon Estratégica en Pymes del sector servicios basada
en Balanced Scorecard” de la Pontificia Universidad Javeriana de Bogotda - Facultad de Ciencias
Econdmicas Y Administrativas; es una investigacion descriptiva basada en un trabajo de
campo, donde la autora plasmé que la mayoria de las organizaciones son construidas en torno
a indicadores y metas financieras y que estos casi siempre tienen poca relaciéon con el
perfeccionamiento en el logro de los objetivos estratégicos de mediano y largo plazo. Estos
sistemas de control de gestion tradicionales, no ayudan a contrarrestar a no operar los

objetivos de largo plazo con la misma intensidad y oportunidad que los de corto plazo.

Por ello se recalcé el énfasis que las organizaciones colocan en sus objetivos financieros
de corto plazo y se genera una brecha entre el desarrollo de la estrategia y su implementacion,
por ello se desarrollé implementar el Balanced Scorecard o Cuadro de Mando Integral ya que
esta herramienta impide que solamente se usen los indicadores financieros para evaluar el
desempeiio de las organizaciones y contribuye a enlazar los objetivos estratégicos de largo
plazo con las acciones de corto plazo. La autora formuld, entre otras conclusiones que las
razones del fracaso deben relacionarse en la mayoria de los casos con deficiencias graves en

el establecimiento de estrategias, formulacién de objetivos y expectativas poco realistas,
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inexistencia de un plan de negocios, crecimiento no planificado, falta de previsidon y planeacion
estratégica. Ademas nos expuso que Nueve de cada diez compaiiias fallan en la ejecucién de

sus estrategias por problemas en su visidn, en su gente o en su capacidad de gestién.

Se concluyd ademads que el sector servicios tiene falencias en la definicidon de su misién
y visidn debido a que en la mayoria de los casos se enfocan a mostrar su servicio y calidad con
el fin de enganchar clientes, pero descuidan criterios importantes como su capital humano. Y
por otro lado las empresas PYMES de servicios en Colombia no estan capacitadas para definir
una mision y una visidn que las lleve a determinar con exactitud su ventaja competitiva, su

diferenciacion y sus focos estratégicos.

Otro de los informes fue el de Montalvo (2008), en su trabajo de grado para optar al
titulo de Administradora de Empresas; titulado “Plan de negocios para el montaje de un
restaurante en la ciudad de Cali, de comida tradicional italiana”, de la Pontificia Universidad
Javeriana de Bogotd - Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas, el cual seria un
restaurante de cocina italiana, que busco diferenciarse de los demas restaurantes en la ciudad
de Cali, gracias a aspectos como la calidad en la comida y en el servicio, relacién entre calidad y

precio, el valor agregado que se ofrecerd al publico y la originalidad de sus platos.

Arlecchino cocina italiana se especializaria en preparar pasta fresca, pasta casera, recién
hecha; por esta razén se desea entrar en el negocio ya que éste podra ser un gran atractivo, en
un mercado todavia en descubrimiento. Esto es lo que hace la diferencia frente a los

competidores: es algo diferente de lo que se ve tradicionalmente en la ciudad de Cali.

Este proyecto buscé diferenciarse de los demas brindando calidad en la comida y en el
servicio, el valor agregado que ofrecia al publico era la originalidad de los platos. Fue una
investigacion explicativa, donde se buscé explorar la tendencia de que comer en restaurantes
es un negocio que crece dia a dia, con base en una serie de preguntas que fueron respondidas a
través de encuestas realizadas a personas de la ciudad de Cali. Ademas qué las personas van a
los restaurantes, en este caso la mayoria va por razones sociales, lo que implica que buscan un
lugar confortable y de relajacién en el cual puedan disfrutar de una buena comida o bebida en

compainia de amigos.

Por su parte Solano (2010), quien elaboro la tesis “Planificacién Estratégica Aplicada al

restaurante vegetariano Sabor de Zen” en el periodo 2010- 2012 de la Universidad de Cuenca
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de Ecuador - Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas, elabord primeramente el marco
tedrico de los temas que serdn la base de la tesis, para luego elaborar un diagnéstico de como
se encuentra el restaurante en la situacidn actual, y después elaborar un plan estratégico con
sus respectivos pasos y objetivos a lograrse; seguido de un plan de presupuesto de ventas,
costos, gastos y utilidades a desarrollarse en el plan, asi como también los puntos de equilibrio
de los anos respectivos y finalmente las conclusiones y recomendaciones que hemos podido

especificar para el mejor rendimiento del restaurante vegetariano “Sabor de Zen”.

La investigacion concluyd que el restaurante vegetariano “Sabor de Zen” necesita de
urgencia tener un Plan Estratégico para poder dirigir la empresa hacia el progreso y desarrollo y
por otro lado que 100% de los clientes consideran que la ubicacidn del restaurante es la

adecuada.

Por otro lado la autora recomendd que es importante que la empresa utilice uniforme
para poder identificarse y dar una mejor imagen. Ademas que el restaurante ofrezca mas platos
ala carta, como comida rapiday platos nacionales. La atencién que brinda el restaurante deberia
extenderse a los dias domingos y ser mas ligera para de esta manera no hacerles esperar a los

clientes.

Se consider6 a Garcia (2012), en su Proyecto de grado para optar al titulo de
Administrador de Empresas titulado “Disefio de Planeacion y Direccionamiento Estratégico
aplicado al Restaurante Zagudan de la Quinta”, en la Universidad Auténoma de Occidente en la
ciudad de Santiago de Cali - Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas el tipo de estudio
de este trabajo de investigacion es descriptivo. El Zaguan De La Quinta es un restaurante que
ofrece a sus clientes una amplia gama de productos gastrondmicos desde hace 7 afios
aproximadamente. Sin embargo la propietaria y también gerente del restaurante no posee
conocimientos tedricos y practicos de tipo administrativos, lo cual desencadena diferentes
problemas de planeacién y cumplimiento de objetivos, que no permiten obtener un mayor

crecimiento y competitividad.

Con este trabajo se pretendid que la empresa tenga una guia para enfrentar los
problemas que presenta, y poder ser una empresa exitosa en un sector gastronémico cada vez
mas competitivo. Es importante destacar que la planeacién estratégica es un proceso que

permite tomar decisiones en una organizacion.
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Para la realizacidon del proceso de planeacién y direccionamiento estratégico fue
necesario en primer lugar realizar un minucioso diagnéstico de la empresa, seguido de una
elaboracion de principios corporativos, misidn y visién, con el fin de conocer cudl es la razén de
ser de la empresa, y ha donde tienen proyectado llegar. Con la informacidon obtenida del
diagndstico interno y externo se realizd una serie de estudios a través de 6 matrices que sirvieron
como herramienta para analizar la empresa. En segundo lugar, para complementar el proceso,
se integré junto al direccionamiento, la planeacion estratégica; herramienta que permitid
formular estrategias alternativas para que si es el caso, el restaurante pueda aplicar a futuro. Se
buscd que la empresa tenga una guia para afrontar los problemas que presentaba, y lograr asi

ser una empresa exitosa en un sector gastrondémico cada vez mas competitivo.

Se resaltd que la planeacion estratégica es un proceso que permite tomar decisiones en
una organizacion, debido a un andlisis que se genera a partir de informacién derivada de un

diagnostico interno y externo, para direccionar asi a la empresa competitivamente.

Concluyéndose que por lo general las empresas medianas y pequeinas no aplican la
planeacion estratégica, como es el caso este restaurante, por que quien ejerce el papel de
Gerente, es una persona que conoce la parte operativa del negocio y no la parte tedrico

administrativa.

Y que gracias a la metodologia que se desarrollé en este proyecto la empresa pudo
conocer mas sobre su situacién actual, y puede generar un cambio en el paradigma que tienen
los gerentes sobre la planeacidn, ya que es una herramienta asequible y sobre todo importante
para ser competitivo. Ademas que el restaurante tuvo diferentes oportunidades para ser mas
competitivo, pero debido a que no son aprovechadas, se esta viendo afectado por diferentes

amenazas en especial por la competencia.

1.2.2. Antecedentes nacionales

Otro proyecto aprovechado en la elaboracidon de esta tesis es el de Madrid (2006),
“Estudio de la calidad en el servicio de atencion al cliente de la oficina de normalizaciéon
Previsional Piura y su repercusién en la satisfaccién de los pensionistas de la Ciudad de Piura”-
Facultad de Administracién de Empresas; tipo de investigacion no experimental, descriptivo,
transversal, correlacional. En el cual la autora formula, entre otras conclusiones, que el atributo

de mayor calidad con mayor expectativa es la cortesia. Con respecto al grado de satisfacciéon de
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los empleados es bajo, ya que estos se sienten desmotivados por diversos factores: falta de
incentivos, de capacitacién adecuada, no son escuchadas sus sugerencias para el mejoramiento

del servicio.

Por otro lado a través de esta investigacidon se pudo determinar que el factor mas
importante de la calidad de atencidn para satisfacer a los clientes de la Oficina de Normalizacion
Previsional de Piura es la cortesia. Ademas de este factor hay otros que de igual manera son
importantes como: la rapidez, seguridad, profesionalismo, comprensién, comunicacién vy

capacidad de respuesta.

Por otro lado Bayona (1994) propone el “Planeamiento Estratégico para una Empresa

|”

Comercial” de la Universidad de Piura — Facultad de Ciencias Empresariales. Donde concluyé que
el buen posicionamiento entre los clientes y proveedores del sector y la capacidad econémica
de la empresa; asimismo una desorganizada labor administrativa, una estrecha rivalidad con los
competidores especialmente comercial (quien posee una posicion mas ventajosa que
comercializadora Beta) y la dependencia de un grupo negociador considerable, el mayorista

menor.

El macro entorno nos presenta siempre un crecimiento beneficioso del mercado de
abarrotes pero también nos presenta nuevos nichos, como el de restaurantes y otros similares
de mayor rentabilidad. Y cabe mencionar que la actividad de venta no modificada y la no
innovacion de las formas de capacitacién de mayor mercado, se constituyen, entonces como las
principales oportunidades para la empresa, pues las estrategias recomendadas en el presente
estudio apuntan a una transformacién de la labor tradicional pasiva del mayorista hacia la
diversificacion de la cartera de clientes y del servicio de atencidén es decir que “salir del

mercado”.

Por su parte Menéndez y Ruesta (2010) presentaron la investigacion titulada “Estudio
de factibilidad para implementar un servicio de Delivery en restaurantes de comida criolla en el
distrito de Piura durante el afio 2010” de la Universidad Cesar Vallejo de Piura — Facultad de
Ciencias Empresariales, Aplico una metodologia de tipo descriptivo y de disefio no experimental.
Donde el objetivo de esta tesis fue el de analizar la factibilidad de implementar este proyecto.
Ademas se recolecté informacién mediante la técnica de la encuesta, para la seleccion de la

muestra utilizaron el muestreo aleatorio.



15

Concluyéndose entre otras que es factible implementar el servicio de Delivery en los

restaurantes de comida criolla en el distrito de Piura.

La demanda de la comida criolla en el distrito de Piura es muy amplia, ya que del total de
encuestados el 91.7% prefiere este rubro de comidas, seguido por la comida china (14.6%),
dentro de los cuales, tres restaurantes son los mds frecuentados por nuestros comensales:

Restaurante Caracol Azul (31.3%), LAS Dos Jarras (22.9%), y la Isla (21.9%).

1.2.3. Antecedentes locales

Y por ultimo pero no menos importante se recurrié a Chunga y Risco en su Diagndstico
y Propuesta de un Plan Estratégico para el Restaurante las Gaviotas — ubicado en la Ciudad de
Sullana para el afio 2009 de la Universidad Cesar Vallejo Piura — Facultad de Ciencias
Empresariales donde las autoras al culminar el diagnostico, formulan entre otras conclusiones
que la competencia directa del restaurante Las Gaviotas estd representada por aquellos
restaurantes que a criterio de las autoras son los que registran mayor afluencia de publico,
atendiendo a un orden pre- establecido tales como: La Isla del Rey, La cocina de don Carlos,
Restaurante Lo Nuestro y Cebicheria Mifian. Mientras que los aspectos débiles con lo que cuenta
el restaurante es la cordialidad en la atencién basicamente en presentacion de los mozos, la
falta de capacitacién de personal que labora en el restaurante. El funcionamiento del
restaurante solo es realizado de manera rutinaria debido a la falta de un plan estratégico. Y

resalta la ausencia de un sistema de administracion en el reclutamiento y seleccion del personal.

1.3.Marco Teoérico

El por lo todo resaltado anteriormente se precisé que en muchas organizaciones en el
pais no solo dependen de productos que ofrecen sino también hay otros factores como saber
administrarlas, cabe destacar que el desempefio en estas organizaciones depende de su
administracién y de cdmo se implementan las técnicas administrativas dentro de éstas. Es por
ello que la aplicacion de los factores claves del éxito empresarial son muy importantes en la
cebicheria Jimmy’s Sullana y por ello se debe inclinar por asignar la administracion y/o delegar
funciones para tratar de solucionar los problemas que se generan en la organizacion debido a la

falta de conocimientos de los nuevos avances en administracion de empresas.
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Esto nos ayudd a generar una directriz hacia dénde vamos, se mejord las ventas,
explotando de la manera correcta el potencial de nuestros colaboradores tanto internos como

externos y sobre todo aumentar el potencial de nuestros productos y los procesos.

Este proyecto fue de interés tanto para la empresa ya que le permitié buscar los medios
que le ayuden permanecer en el tiempo, como para los clientes pues buscé una mejora en los
niveles de satisfaccidon de ellos mismos, los proveedores ya que se mejoré la eficiencia en las
entregas y la relacién con la empresa ademds para la escuela de Administracién de Empresas ya
que se generd una investigacion de andlisis de los 5 factores de éxito empresarial y sobre todo
porque se aplicaron los conocimientos obtenidos durante 4 afios de estudio de teoria a la

practica.

Sobre todo nos procurdé mostrar cuan importante es transcender en el tiempo en
conocimientos y como la correcta aplicacidon de técnicas en estudio de administracion puede
mejorar un negocio tradicional que se ha mantenido a lo largo de los afos y convertirlo en un

negocio de éxito.

Pero para ello se requirié de una amplia y enriquecedora teoria en la cual se determiné
por ejemplo que La Conferencia Anual de Ejecutivos (CADE) fue establecida desde hace mas de
40 afios por el Instituto Peruano de Accién Empresarial (IPAE), la cual se ha establecido como la
reunidn anual mas importante del Peru, congregando aproximadamente 500 participantes entre
ellos a los mas importantes lideres empresariales, politicos, ejecutivos, académicos y prensa del

pais; siendo clausurado todos los afios por el Presidente de la Republica.

El CADE plantea la discusidén de grandes temas del pais. Siendo su objetivo generar la
concepcidn de aportes y propuestas para solucionar los principales problemas de orden socio-

econdémico del pais.

Como lo definié Carlos Mariotti su creador “El CADE es una tribuna libre, abierta a toda

opinidn constructiva; a toda propuesta que tienda a la solucién de los problemas".

CADE es producto de la visidn y tesén de don Carlos Mariotti, uno de los fundadores.

Desde un inicio su objetivo fue organizar "una conferencia que reuniera, una vez por afo, a los
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ejecutivos y otros exponentes de la vida econdmica del pais, que compartan de las inquietudes
de los fundadores de IPAE, para tratar en conjunto, en forma sistematica, objetiva y académica,
algunos de los problemas relacionados con sus responsabilidades y misién, frente a sus propias

empresas y ante el pais", desde entonces CADE se convirtié en el principal foro del pais.

En la CADE Ejecutivos 2013 que se realizd en Paracas, en su conferencia magistral, Carlos
Rodriguez pastor presidente del Grupo Intercorp hizo una lista de los cinco factores del éxito
empresarial donde determind entre ellos a los Valores, ya que todo comienza por este aspecto.
“En Intercorp se resaltd cuatro: transparencia, espiritu de superacion, trabajo en equipo y
humildad”. Por otro lado la Visidn, ya que es la necesidad de tener el camino claro: “Hay que
fijar metas altas y estandares de clase mundial”. La Gente, es la esencia de las empresas. “Es
muy popular decir que los clientes son la razén de ser, pero él recalcé que la gente es primero”.
Asi como Innovar, es decir Asumir el reto con soltura. “Incentivar la innovacidén es tener
tolerancia a los errores y hacer de estos un aprendizaje”. Y por ultimo los Procesos, variable
final. “Pueden ser asombrosas tus ideas, pero si no tienes una estrategia no podras

desarrollarla”.

Por otro lado definir la visién es primordial, pues representa un elemento fundamental
para generar el plan estratégico rector. Dicho en términos metaféricos, la vision es el ADN de
los planes y la luz que ilumina el camino y le da un sentido estratégico a los planes, programas,
proyectos, acciones y decisiones de negocios. La vision es el conjunto de ideas rectoras y mapa
de rutas del futuro de la organizacién, de la direccién Que lleva, de la posicidn que pretende

ocupar y de las capacidades que planea desarrollar. (Hernandez y Rodriguez y Palafox 2012).

Cabe resaltar que Fleitman (2000) resalto que en el mundo empresarial, la visidn es el camino al
cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve de rumbo y aliciente para orientar las decisiones

estratégicas de crecimiento junto a las de competitividad.

Sin embargo Hax (1995), precisé que la vision de una firma es una aspiracion a futuro
que los directivos tienen de la empresa, al respecto se deben dar a conocer siempre las ventajas
competitivas que se esperan alcanzar, la importancia de la existencia de la organizacion en
términos del propdsito corporativo, el negocio que se desea abordar, las relaciones con los
stakeholders, y el desempefio meta a lograr. En el fondo la definicion de la visién debe

representar un resumen de la organizacion en el futuro.



18

Como lo definié McGraw Hill (2000), “camino al cual se dirige la empresa a largo plazoy
sirve de rumbo y aliciente para orientar las decisiones estratégicas de crecimiento junto a las de

competitividad”.

Pese a que Serna (1994), indicd que la visidon es un conjunto de ideas generales, algunas
de ellas abstractas que proveen el marco de referencia de lo que una empresa es y quiere ser
en el futuro, sefala rumbo, la direccion, es la cadena o el lazo que une en las empresas el
presente y el futuro. Ademas la visién es un conjunto de ideas generales que declaran amplia 'y
suficientemente de donde quiere que sus organizacion este dentro de 3 a 5 afios. Esta visidn
debe ser comprometedora y motivante, de manera que estimule e influya en el sentido de
pertenencia de todos los colaboradores de la organizacién. En pocas palabras la visién es la que
sefiala el camino y direccién que quiere tomar la empresa, a través de una conexion entre el

presente y el futuro. Serna (2008).

Pero El simple hecho de establecer con claridad lo que esta haciendo el dia de hoy no
dice nada del futuro de la compaiiia, ni incorpora el sentido de un cambio necesario y de
una direccién a largo plazo. Hay un imperativo administrativo todavia mayor, donde se debe
considerar qué debera hacer la compafiia para satisfacer las necesidades de sus clientes el dia
de mafana y como debera evolucionar la configuracién de negocios para que pueda crecer y
prosperar. Por consiguiente, los administradores estan obligados a ver mas alla del negocio
actual y pensar estratégicamente en el impacto de las nuevas tecnologias, de las necesidades y
expectativas cambiantes de los clientes, de la aparicion de nuevas condiciones del mercado y
competitivas, etc. Deben hacer algunas consideraciones fundamentales acerca de hacia dénde
quieren llevar a la compania y desarrollar una visién de la clase de empresa en la cual creen que

se debe convertir. Thompson y Strickland (2001).

Pero tal como lo afirmé Gonzalez (2011), para la redaccion de la vision se debe
considerar algunos elementos, tales como que debe ser formulada por lideres, su dimensién de
tiempo, amplia, detallada, positiva y alentadora, sin dejar de ser lo mas realista posible,
Comunicando siempre entusiasmo, Proyectando suefios y esperanzas, sobre todo que Incorpore

valores e intereses comunes logrando usar un lenguaje ennoblecedor, grafico y metafdrico.

Diferentes autores definieron como plasmar la visién respondiendo a ciertas preguntas

(Louffat, 2012), como por ejemplo: éQuiénes Seremos? Ya que afiade a la definicidon del
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desarrollo organizacional, a la evolucién en las etapas del negocio en su ciclo de vida: entrada,
crecimiento, madurez, {Para qué existiremos?, se refiere a la ampliacidn, sea en profundidad o
cobertura, de las necesidades a satisfacer de los actuales y futuros clientes, éA quiénes
serviremos?, implica la ponderacién de niveles de importancia de los grupos de interés en el
futuro, contemplando la posibilidad de importantes cambios, como nuevos duefios o gerentes
y ¢En qué nos diferenciaremos?, implica las nuevas propuestas de generacién de valor agregado
para satisfaccion de los clientes a través de nuevas opciones que sean focos de atraccidn de

potenciales consumidores.

En tanto otros autores como Muiiz y Monfort (2005) sefialaron que la visidn es el punto
de referencia que se quiere alcanzar en el futuro, ademds establecen que la visiéon da respuesta
a las preguntas como: ¢Qué deseamos lograr?, ¢Hacia dénde queremos ir?, ¢Qué y como
queremos ser?, ¢Para qué lo hacemos? Y por ultimo pero no menos importante ¢Cémo

gueremos que nos describan?

Aunque la visién responde a ciertas preguntas especificas ésta a su vez tiene
caracteristicas esenciales segun lo sefialado por Sandoval (2006), una vez que la visidn ha sido
creada e integrada en la actividad diaria de la empresa, aparece el propdsito estratégico. Lo cual
se refiere a buscar aspectos mas concretos de la visiéon lo cual nos permita materializarla,
mediante caracteristicas esenciales, ya que debe ser amplia, concreta, motivadora, posible y
sobre todo debe plantear metas muy ambiciosas que llevaradn a la compaiiia a un éxito total.

Se debe tener una vision estable, si modificaciones ya que todos tenemos una misma
visién: cada uno de los recursos que componen la organizacidon tiene que involucrarse
totalmente en la busqueda de la vision. Para ello desarrollaron todos los esfuerzos que
estuvieron a su alcance, compartiendo momentos de euforia y de crisis. La Vision debe Implicar
un desafio ya que es algo que no tenemos, que deseamos y que requiere esfuerzo alcanzar ya

que nos impulsa a la accién.

Otro de los factores clave de éxito empresarial que se estudié son los valores, ya que le
otorgan a la empresa una identidad que distinguira la forma en como cada uno de los integrantes
hace su trabajo; estos definen las estrategias que cada uno emplee cuando trabaja en equipo,
ya que con ellos es mas facil organizarse; convirtiéndose en una gran fuerza impulsora de cémo
cada una de los empleados hace su trabajo, por lo que se ve reflejado el compromiso

profesional; evitan conflictos entre el personal; marcan una manera distintiva de tomar
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decisiones; permiten una mejor adaptacion de los nuevos integrantes; promueven el
aprendizaje continuo y el compromiso de los miembros de la empresa, entre muchos otros

beneficios”. (Villalpando, 2012).

Asi mismo, los valores no se quedan solo en la simple definicion y memorizacién de a
gue se refieren, ya que los valores no vienen de esta manera explicita en nuestros aprendizajes
ya que en la escuela... sino es un apropiacion personal de la vida cotidiana, por ello no solo basta
con implementar los valores como una simple propuesta grabada en el papel, ni mucho menos
hay que obligar a las personas a que los lleven a cabo. Es importante saber el gran impacto que
causa una empresa cuando practica valores y como puede influenciar en sus trabajadores para
gue asuman estos valores como propios y los practiquen en su vida diaria, es decir los valores
de una empresa son los valores de su personal y sobre todo de sus dirigentes, y por consiguiente
forman la identidad de la empresa. Villalpando (2012). Estos representan las creencias
profundamente arraigadas dentro de la misma y que se demuestran a través del
comportamiento diario de todos sus empleados”. Por otro lado, los valores corresponden a la
forma de actuar de una organizacion, asi como también a la manera en como desempenan sus

labores los trabajadores (Muiiiz, 2005).

Los valores son ejes fundamentales por los que se orienta la vida humana y constituyen
a la vez, la clave del comportamiento de las personas. Ese algo que da sentido a la actuacidn
individual y social y explica el desarrollo cultural de las comunidades, hace posible la convivencia,

ese algo son los valores. (lzquierdo, 1998).

Para el andlisis de los valores se tomo la conceptualizacién de Agurto y Mendoza (2011)
los cuales afirmaron que los valores institucionales individual y grupal se debe evaluar los valores

que predominan en el comportamiento individual y grupal, estén o no declarados formalmente.

Se analizéd los valores de las personas, efectuando un analisis de la Escala de Valores de
los integrantes de la organizacién el cual incluye a todos los integrantes de la estructura,
comprometiendo preferencialmente el andlisis de los valores de los directivos, porque son los
que tienen el poder para tomar decisiones. Por otro lado Siliceo (2000), presento que el conjunto
de valores sobre los cuales se construye la convivencia de un grupo social se caracteriza por
configurar una parte fundamental de la identidad, por lo que los valores que el grupo inculca 'y

espera que vivan los individuos, expresan la identidad o peculiar forma de ser del grupo.
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Por medio de los valores, se orienta el comportamiento, de tal forma que una vez
definidos los valores que rigen la vida grupal, se supone que en la medida en que todos sus
miembros orientan su comportamiento a ellos, el grupo alcanza la maxima adecuacion entre la

vida real y las normas ideales.

Pero una de las tareas mas dificiles es definir el listado de valores, y por ello se concluyé
que lo plasmado por Castellanos (2007) es lo mas apropiado ya que, expone que se debe seguir
el principio de trabajo en equipo y la busqueda de consenso. Cada integrante del grupo trae sus
respuestas por anticipado, por medio de una escala valorativa preferiblemente. Las respuestas
se exponen una a la vez, se discuten sin juzgar su pertinencia o no, sélo nos permitimos la
busqueda de aclaraciones. Este debate posibilitard irnos aproximando sucesivamente al listado
definitivo, bajo el criterio de seleccionar aquellos valores que mejor respalden a la empresa de
cara al futuro. Siempre serd posible y necesario enriquecer la propuesta previa al andlisis con

tantos valores como se entienda.

Hay muchos valores que se consideran utiles ya que existe un nimero casi infinito de
factores que podrian considerarse valores. Algunos son mds estables y universales, mientras
otros tienen un caracter mds bien situacional. Para su buen uso la organizaciéon debe
concentrarse en ocho a diez valores centrales y que estos sean los que ostenten el mayor
impacto sobre su futuro, segin Castellanos, 2007. Ya que entre ellos estan la Excelencia
operacional, pues es el concepto de eficacia de los procesos ocupa en el presente un lugar de
primera fila dentro de la gestidn empresarial. Reingenieria, Normas ISO, Informe COSO,
Perfeccionamiento Empresarial, todos estos modelos y mas exigen una amplia y racional
capacidad de respuesta por parte de la organizacién. Ser excelente, agil y confiable en sus

procesos se constituye en un valor estratégico para la mayoria de las instituciones.

La Capacidad de aprendizaje, ya que La capacidad de aprender, pasar de la Solucion de
Problemas al Aprendizaje Organizacional, donde toda la empresa y en especial la Alta Direccion
logra cuestionarse y replantear sus supuestos, es una de las cualidades mas destacadas,
necesarias e insistidas por toda la comunidad empresarial. Probablemente estamos hablando
de un valor estratégico universal; los Recursos Humanos, cuando entendemos que las personas
son el activo mas importante y asumimos su desarrollo y bienestar total. Para aquellas
organizaciones que operan fundamentalmente con el capital intelectual de su gente, este valor

puede tener un caracter marcadamente estratégico.
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Cabe mencionar a otros como son Compromiso con el cliente pues este valor implica
una posicién de compromiso total con el cliente. Nada es mas importante y todo puede esperar
si se trata de atenderlo. Compromiso Total puede ser el distintivo de muchas actividades y sobre
todo la calidad pues al igual que la ética, este también es un valor determinado de antemano.

No cabe pensar su ausencia en el mercado contemporaneo.

En la actualidad hay un valor fundamental dentro de la industria quimica, la mineria, el
transporte, que es la seguridad, aunque en una empresa donde los accidentes son raros, quizas

este no sea un valor estratégico.

Cada vez mds organizaciones encuentran productivo que sus lugares de trabajo sean
vistos por los clientes, empleados o ambos como lugares divertidos. Y que la Estructura
organizativa es decir una estructura abierta, descentralizada, con un minimo de control; o la
centralizacién con la mayoria de las decisiones importantes tomadas a los niveles superiores de
la jerarquia, son opciones que pueden tener en algunas empresas un verdadero peso

estratégico.

Pero tanto la Visidon como los Valores, no serian relevantes si no existiera el elemento 3
de los factores claves del éxito empresarial, Gente; en este estudio se dividieron en
colaboradores externos e internos, donde los primeros se definieron como, “Quien recibe un
servicio o producto”. (Carlos Davila Colunga), “Es un término genérico que se refiere a cualquier
persona que reciba un servicio o producto de alguna persona o grupo de personas” (Bob E.
Hayes), “Es una persona con necesidades y preocupaciones, que seguramente no siempre tiene
la razdén, pero que siempre tiene que estar en primer lugar si un negocio quiere distinguirse por

la calidad de su servicio.” Karl Al Brecht (2008).

Alcaide (2002), explicé que los clientes se pierden en menor proporcidon porque se
mueren pero en una proporcién mucho mayor por la indiferencia y la mala atencion del personal
de ventas y servicio, es por ello que resaltd que es importante capacitar a nuestro personal, para
mejorar la atencién y el trato a los clientes, ya que nuestros colaboradores son las personas que

tratan directamente con ellos y de esto depende mucho la satisfaccion.

“Es mucho mas facil mantener un cliente contento y que promueva su restaurante o

su bar que lidiar con un cliente insatisfecho que hablara mal de usted y de su negocio en todas
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partes. Siempre que sea posible, resuelva todas las quejas antes de que el cliente salga de su

restaurante” (Cooper, 2002).

Es por ello que se tomd un concepto fundamental de Méndez (2002), respecto a los
servicios, ya que tomo conceptualizaciones de varios autores y los describié como, “El conjunto
de prestaciones que el cliente espera; ademds del producto o del servicio bdsico, como
consecuencia del precio, laimagen y la reputacién del mismo.” (Jacques Horovitz); “Es el trabajo
realizado para otras personas.” (Carlos Colunga Davila); “Es el conjunto de actividades,
beneficios o satisfactores que se ofrecen para su venta o que se suministran en relacidn con las
ventas.” (Laura Fisher de la Vega); “Es cualquier actividad o beneficio que en una parte ofrece a
otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su
produccién puede estar vinculada o no con un producto fisico.” (Philip Kotler) y por ultimo “Una

actividad realizada para brindar un beneficio o satisfacer una necesidad”. (Julio Cesar Méndez).

Aunque segun el autor Oliver (1980), “La satisfaccion es una propuesta de los
consumidores que viene dada por un estdndar inicial en cuanto a expectativas y por la
discrepancia entre esas expectativas y el rendimiento percibido del producto consumido.”
Ademas como lo planted Churchill y Surprenant (1982), La satisfaccion es la respuesta a la
compra de productos o usos de servicios que resultan de la comparacidon entre costes —

beneficios de la compra en relacidn a las consecuencias anticipadas.

Mientras que por otro lado Oliver y Swan (1989), relacionaron que la satisfaccion se
debe a los procesos de comparacion: expectativas previas con rendimiento del producto costes

— beneficios del consumidor con costes — beneficios del proveedor del producto.

Se estudiod por otro parte a los proveedores a quienes se les considera dentro de este
estudio como los colaboradores externos y fueron importantes dentro del desarrollo de esta
investigaciéon ya que como lo mencioné Pusda (2014), un proveedor es una persona o una
empresa que abastece a otras empresas con existencias (articulos), los cuales seran
transformados para venderlos posteriormente o directamente se compran para su venta; Es la

persona que surte a otras empresas con existencias necesarias para el desarrollo de la actividad.

Los proveedores por otro lado dentro de nuestra empresa forman parte de una cadena

por la que fluye inevitablemente nuestro negocio.
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Asi que como Belmont (2012) describié que hay criterios se toman en cuenta para la
Seleccién de Proveedores dentro de los cuales estadn la Calidad adecuada de los materiales, la
confiabilidad en la entrega del producto, mejor relaciéon de costo-beneficio, servicio del

proveedor y la garantia de Calidad.

Aunque también se requirié evaluar otras caracteristicas del proveedor. Estas tienen
gue ver con su organizacion mas que con sus productos, (Belmont, 2012) como son las
referencias comerciales (Reputacién), Instalaciones, Experiencia técnica, Fortaleza financiera,

Capacidad de organizacidn, Capacidad de administracion y la Localizacidn.

Dentro de esta investigacion se han mencionado a los colaboradores externos asi
también a su vez se estudio a los colaboradores internos pues desde hace algunos afios hemos
sido testigos de verdaderos suicidios colectivos por parte del personal de empresas ‘en
dificultad’. Dicha dificultad proviene en parte del mismo personal, ya sea porque se opone a
cualquier reforma o porque pide demasiado. En el primer caso, el personal rechaza
sistemdticamente cualquier modificacidn del cargo, de las condiciones de trabajo o de status.
En el segundo caso, sus exigencias en cuanto a las condiciones sociales y a salario son tales, que
destruyen la viabilidad econdmica de la empresa. Tanto en el primer caso como en el segundo,
la falta de discernimiento y el espiritu de obstruccién sistematica, en algunas ocasiones agravado
por la pasidn politica, amenazan la supervivencia no solo de la empresa sino del empleado que

creia negociar un mejor contrato de trabajo. Sallenave (1990).

Pero no deja de ser importante e | desarrollo de personas se ocupa y preocupa por
educar al personal, ensefiarle lo que no sabe y en ocasiones perfeccionarlo. Propone que las
personas se comuniquen y aprendan entre ellas y compartan su conocimiento tacito y lo hagan

explicito (Friedman, Hatch y Walter, 2000).

Para Friedman (2000), los objetivos de desarrollo de carrera, planeacién de sucesiones
y formacion podrian ser entre algunos de ellos aumentar la productividad (mejorando la
motivacion), Mejorar la base de conocimientos de la empresa (desarrollo en base a resultados),
Informando al personal (que conozcan los objetivos y metas), Aumentar el valor de la propiedad

intelectual (llevando a cabo lo anterior) y asignar sucesores adecuados al puesto.
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Por otro lado Rivas (2002), resalté que la capacitacion es el proceso que desarrolla el
aprendizaje del personal de la empresa, modificando sus conocimientos para lograr los objetivos
de la empresa. Ademas definié el desarrollo humano como el proceso que busca el desarrollo
de los miembros de la empresa, perfeccionando permanentemente las habilidades técnicas y
humanas que ayuden al personal a lograr sus objetivos personales y de la empresa. Con esto no
solo se pretende modificar las habilidades o la conducta sino también las actitudes para que los

beneficios no sean solo para la empresa, sino también para el personal que labora en ella.

Por ende si mencionamos colaboradores internos nos llevé a pensar en el término de
satisfaccidon laboral, resaltando a varios autores como Locke (1976), quien definid la satisfaccién
laboral como un estado emocional positivo o placentero de la percepcidn subjetiva de las

experiencias laborales del sujeto.

Sin embargo Mufoz (1990), la puntualizé como el sentimiento de agrado o positivo que
experimenta un sujeto por el hecho de realizar un trabajo que le interesa, en un ambiente que
le permite estar a gusto, dentro del dmbito de una empresa u organizaciéon que le resulta
atractiva y por el que percibe una serie de compensaciones psico-socio-econémicas acordes con

sus expectativas.

Ademds Loitegui (1990), precisé que la satisfaccion laboral como un constructo
pluridimensional, que depende tanto de las caracteristicas individuales del sujeto cuanto de las
caracteristicas y especificidades del trabajo que realiza. Ademads el concepto de satisfaccién en
el trabajo esta integrado por un conjunto de satisfacciones especificas o aspectos parciales, que

determinan la satisfaccidn general.

Por otro lado Marquez (2001), concretd la satisfaccion laboral como la actitud del
trabajador frente a su propio trabajo, dicha actitud esta basada en las creencias y valores que el
trabajador desarrolla de su propio trabajo. Las actitudes son determinadas conjuntamente por
las caracteristicas actuales del puesto como por las percepciones que tiene el trabajador de lo

que deberian ser.

Pero hay términos igual de importantes como la Satisfaccion de las necesidades ya que

Segln el estudio de Locke (1976) en satisfaccidon en el trabajo, este revela que existen 7
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condiciones de trabajo que conducen a la satisfaccidn laboral para la mayoria de las personas.
Las condiciones que se listardn estdn bajo control de personal administrativo y bajo los
administradores de recursos humanos y son; Trabajo que desafie mentalmente, con el cual el
individuo pueda lidiar exitosamente, El interés del personal por el trabajo, las recompensas por
actuaciones que estén directamente relacionadas con las aspiraciones del personal que sean
justas y entendibles, el trabajo que no sea fisicamente desgastante, las condiciones de trabajo,
que sean compatibles con las necesidades fisicas y metas laborales del empleado, el alto
autoestima por parte del empleado y la ayuda a obtener trabajo, paga y promociones

interesantes y minimizar la ambigliedad y conflicto en los roles.

Pero las manifestaciones de la insatisfaccion de los trabajadores son de diferentes

maneras como por ejemplo; como lo desarrollé Robbins (1998), los trabajadores manifiestan su
insatisfaccion de diferentes maneras, abandono pues es la conducta dirigida a salir de la
organizacion, incluye la busqueda de otro empleo y la renuncia, la expresion, es el intento
atractivo y constructivo por mejorar la situacién. Incluye sugerir mejoras, analizar problemas
con los supervisores y algunas formas de actividad sindical, la lealtad: la espera pasiva pero
optimista para que la situacidn mejore, incluye defender a la organizaciéon ante las criticas
externas y confiar en que la organizacién y su administracién “hard lo conveniente” y por ultimo

la negligencia: la actitud pasiva que permite que la situacion empeore. Incluye ausentismo y

retrasos crénicos, disminucidn de esfuerzos y aumento del porcentaje de errores.

Uno de los términos que se planted en relacidn a la satisfaccion laboral fue el de las
Remuneraciones, asi como Ardouin (2000), menciond que se han presentado teorias sobre la
satisfaccion en el trabajo, las cuales se pueden agrupar en tres grandes enfoques sobre
satisfaccion en el trabajo: el Primer enfoque: estd basado en el modelo de las expectativas,
plantea que la satisfaccion en el trabajo esta en funcion de las discrepancias percibidas por el
individuo entre lo que él cree debe darle el trabajo y lo que realmente obtiene como producto
o gratificacidn, Segundo enfoque: plantea que la satisfaccién en el trabajo es producto de la
comparacion entre los aportes que hace el individuo al trabajo y el producto o resultado
obtenido. Esta misma tendencia llamada equidad plantea también que ésta satisfaccion o
insatisfaccion es un concepto relativo, y depende de las comparaciones que haga el individuo
en términos de aporte y los resultados obtenidos por otros individuos en su medio de trabajo o
marco de referencia y por ultimo el tercer enfoque: la Teoria de los dos Factores plantea que
existen dos tipos de factores motivacionales; un primer grupo extrinsecos al trabajo mismo,

denominados “de higiene o mantencion”, entre los que podemos enumerar: el tipo de
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supervisién, las remuneraciones, las relaciones humanas y las condiciones fisicas de trabajo y un
segundo grupo, intrinsecos al trabajo, denominados “motivadores”, entre los que se distinguen:

posibilidades de logro personal, promocidn, reconocimiento y trabajo interesante.

Los primeros son factores que producen efectos negativos en el trabajo sino son
satisfechos, pero su satisfaccion no asegura que el trabajador modifique su comportamiento. En
cambio, los segundos son factores cuya satisfaccién si motivan a trabajar para desplegar un

mayor esfuerzo.

Segln Chiavenato (2002), La evaluacién del desempefio es un proceso para evaluar que
tan bien los trabajadores estdn llevando a cabo sus labores. Ademads, se debe compartir la
informacidn con los mismos y buscar los medios mas eficaces para aumentar la calidad de su

trabajo.

Davis y Newstrom (2001), identificaron que es importante premiar o aplaudir sus
aciertos, pero de la misma manera, es importante corregir los errores. Ademds se debe
retroalimentar al empleado para que aprenda continuamente. Es importante ser justo en todos
los sentidos, ofrecer capacitacidén e implantar programas para que el empleado se desarrolle en
su area o en cualquier otra en la que pueda ser un futuro candidato y sobre todo cumplir con
los reglamentos preestablecidos con anterioridad. Y es importante dar al personal aquellas
herramientas adecuadas para que estos puedan realizar su trabajo de la mejor forma asi poder

facilitarles el mismo. Como también motivarlos para que se puedan sentir al realizar su trabajo.

Segun Chiavenato (2002), por otro lado se debe evaluar tomando en consideracion los
siguientes 3 aspectos: En base a resultados: resultados en base a objetivos y metas, Desempeiio:
en base al desempefio que se presenten al aplicar ciertas practicas y factores criticos de éxito:
son los que hacen que la empresa u organizacidon tenga éxito, mejore resultados y su

desempenio.

Todo esto para la evaluacidn y desempeiio final se analiza junto con el empleado pos
comentarios y calificaciones para establecer las nuevas metas para el siguiente periodo y

desarrollo del empleado (Evans y Lindsay, 2000).
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Ademads de todo lo antes mencionado el control de personal es una expresion que
Lapierre y Hackett (2007) lo consideraron como que la satisfaccion laboral puede ser promovida
a través del tipo de supervision. Ellos en su estudio se enfocaron en evaluar un modelo
integrativo que les permita explicar el intercambio lider-miembro, la satisfaccidén laboral y el

comportamiento organizacional ciudadano.

Mientras que Mason y Griffin (2002), indicaron algunas causas que ayudan a
incrementar el nivel de satisfaccidn laboral a nivel grupal. Ellos sefialaron que cuatro factores
son de gran importancia, como el ambiente de trabajo compartido, la Informacién social, el
Proceso de atraccion, seleccién y agotamiento y el contagio emocional.

Como cuarto factor de éxito empresarial se precisd la Innovacion, pues como lo afirmé
Drucker (1998), la innovacién es la herramienta especifica de los empresarios innovadores; el
medio con el cual explotar el cambio como una oportunidad para un negocio diferente. Se le
presenta como una disciplina que puede aprenderse y practicarse. Los empresarios innovadores
deben investigar conscientemente las fuentes de innovacidn, los cambios y los sintomas de
oportunidades para hacer innovaciones exitosas, y deben conocer y aplicar los principios de la

innovacidén exitosa.

Por otro lado se analizé el concepto de Schumpeter (1934), el cual aportd que la
innovacion es la fuerza dinamizadora la de Economia, cambio y mantenimiento (Productos,

Mercados, Produccion, Suministro, Estructuras).

En otro contexto, la innovacidn es la introduccidon de un nuevo o significativamente
mejorado producto, proceso, método de comercio o producciéon, Manual de Oslo (2005).
Aunque el concepto de innovaciéon es mucho mas amplio que el simple esfuerzo en dichas
actividades, se trata de un concepto mas extenso, en él se incluyen actividades de introduccion
de nuevos productos, procesos de produccidn, técnicas de gestion y nuevos métodos sociales,
en este sentido "la innovacion consiste en un cambio en uno o en mas de los factores
empresariales: técnico (producto o proceso), comercial, organizativo, financiero o institucional”

Fernandez y Fernandez (1988).

Algunas empresas son conscientes de la necesidad de innovar, muchas de ellas
encuentran grandes barreras al desarrollo de este tipo de actividades. Esta situacion se agrava
en el caso de las pequefias empresas, con reducida capacidad financiera y escaso personal

cualificado para acometer el proceso innovador. No por esto podemos afirmar que las pequeiias
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empresas son menos innovadoras que las grandes, aunque si podemos anticipar que su
comportamiento es distinto en materia de innovacion. En este sentido, respecto a la relacién
entre el tamafio de empresa y la innovacioén, se perfilan principalmente dos posturas. Gonzalez,

Jiménez y Sdez (1997).

Por una parte estan aquellos autores que, siguiendo una de las hipdtesis planteadas por
Schumpeter (1944) y desarrollada posteriormente por Galbraith (1956), consideraron que las
grandes empresas presentan un comportamiento mas innovador. De otro lado se encontrd a
aquellos que resaltaron determinadas caracteristicas de las pequefias empresas que las hacen
mas adecuadas para la introduccién de cambios. Su estructura organizativa flexible les permite
experimentar y actuar como pioneras en la introducciéon de novedades tanto en el interior de la
organizacion como en el mercado, Quinn (1986); Abernathy Y Utierback, (1976); Fernandez y

Fernandez, 1988).

Pero segun Gisber (2005), se pueden identificar distintos tipos de innovacion a partir de
diferentes criterios, entre ellos: se puede atender al objeto de Innovacion se dio de producto o
servicio y esto se considerd como una de las estrategias de las empresas encaminada a ganar
competitividad en el mercado, bien mediante ahorro de costes de produccidn y distribucion o
bien mediante éxitos comerciales, como aumento de ventas, fidelizacién de clientes, aumento
de cuota de mercado etc. En este sentido, el producto entendido como un bien fisico o como
un servicio, representa la imagen de la empresa en el mercado y por tanto se convierte en un

elemento clave de su competitividad.

La “innovacion de producto” busca, en primer lugar, la diferenciacion de la competencia,
aunque no siempre conlleva el mismo grado de novedad. En este sentido podemos distinguir
varias estrategias de innovacion: En primer lugar y cuando se trata de productos nuevos, se trata
de presentar caracteristicas fundamentales distintas a las de los productos ya existentes, tanto
para la empresa como para el mercado. Se trata de fabricar o en su caso comercializar nuevos
productos o servicios con los que no se habia trabajado, hasta el momento. No obstante, una
opcidn en este sentido seria comenzar a trabajar con productos o servicios desconocidos o poco

habituales en tu dmbito geografico.

En segundo lugar, cuando se trata de reposicionar productos, la innovacion representa

un cambio en la imagen para modificar la percepcion del cliente. En este sentido, se trata de
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introducir cambios o mejoras en la imagen del producto, por ejemplo dar un giro a la posicién

de los productos en el establecimiento o en el color del envase del producto.

En tercer lugar, se trata de redisefiar los productos. Esta estrategia consiste en la
introduccion de alguna modificacion, lo que supone un menor coste para la empresa a la vez
gue una mayor fiabilidad, seguridad o prestaciones. Esta Ultima estrategia, consiste en introducir
pequefios cambios en lo que ofreces a tus clientes, sin cambiar el producto en si, por ejemplo,

ofrecer algln servicio adicional que no ofertabas hasta el momento.

La “innovacidn de servicios”, por su parte, se encuentra muy proxima a la innovacién de
productos, por lo que su gestion es similar. En este caso los avances en las tecnologias de
informacidn y comunicacidn son de gran importancia, ya que facilitan las alternativas posibles
de innovacién. No obstante, no todo gira en torno a la investigacién, el desarrollo, la tecnologia...
En este tipo de innovacidn se encuadraria por ejemplo ofrecer un tipo de servicio que no esté
muy extendido en tu dmbito de actuacidn. En este sentido, las primeras empresas de tiempo
libre que ofrecieron la realizacién de juegos de paintball en Galicia, realizaron una innovacion

de servicios.

Se pudo identificar ademds otro tipo de innovacidn, de proceso pues se centra en la
forma en la que esta se produce, es decir, en las diferentes etapas a las que da lugar: concepcion,
creacion, investigacion, desarrollo, produccién y comercializacion, asi como en la forma en que

estas se articulan.

Los procesos se refieren a las actividades que forman parte del funcionamiento interno de la
empresa. Entre los distintos procesos de la empresa cabe distinguir los procesos productivos,
administrativos, de disefio, marketing, logistica, etc. Cualquiera de ellos puede ser objeto de

innovacion.

La innovacion de proceso afecta a las formas de realizacion del trabajo, lo que supone
también una mejora en el producto final. De esta forma la innovacién de proceso conjuga la
tecnologia de la informacién con la gestidon de los recursos humanos. En este entorno
competitivo, la formulacién de estrategias ya no es suficiente, sino que es esencial aplicar la

innovacion a los procesos a través de los cuales se implementan.
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En este caso lo habitual es comenzar por la toma de decisiones, es decir, especificar qué
proceso va a ser sometido a una revisién profunda. Una segunda fase estaria encaminada a la
constitucién del grupo de proyecto encargado del andlisis del proceso en cuestién y a la
confeccién de una propuesta de innovacion. Una vez hecho esto, se trata de validar el proyecto
y ponerlo en marcha. Finalmente y una vez cerrada la etapa de implantaciéon conviene revisar

los procedimientos y realizar su seguimiento.

Sin embargo el proceso del sistema de gestién, percibié que es posible aplicar la
innovacion en la empresa es en la forma en que es gestionada, aunque en el fondo este tipo de

innovaciéon no deja de ser una forma particular de innovacidn de procesos.

Con este tipo de innovacion se tiende a favorecer la capacidad de coordinacién con el
fin de que las empresas consigan responder mejor y mas rapido a las exigencias de los clientes.
Se trata de un tipo de innovacidon que puede cambiar el modelo de negocio, de un nuevo
enfoque en la forma de satisfacer las demandas de los clientes que puede conllevar una nueva

forma organizacional y que supone una nueva forma de competir en el mercado.

En primer lugar, la participacion en redes empresariales, es decir, establecer relaciones
de cooperacidn que pueden enfocarse a diversos aspectos como, por ejemplo, la
comercializacién de productos, la investigacidn o los efectos de escala en compras. Otra de las
estrategias se refiere a la internacionalizacion. Dependiendo de los objetivos y la capacidad de
la empresa, la internacionalizacion puede estar centrada en las actividades comerciales,

productivas o tecnoldgicas.

Una ultima estrategia que se debe destacar es la aplicacién de nuevas formulas de
comercio y distribucidn, como por ejemplo el uso de franquicias o del comercio electrdnico para

comercializar los productos.

Se estudiaron dentro de esta investigacidn algunas Herramientas de la Innovacién, las
cuales Martinez (2006), nos ofrecié las caracteristicas de la herramienta de gestion de la
innovacion del proceso, Mejora continua y se pudo definir como una herramienta estratégica
que plantea el proceso de produccién como una situacidn de trabajo de mejora progresiva. Este
planteamiento implica que, aun teniendo éxito, el trabajo siempre se orienta hacia la mejora,

de modo que la empresa, en cualquier situacidon (buena o mala) debe seguir esforzandose para
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perfeccionar los procesos. De este modo las empresas se ven obligadas a revisar y renovar

continuamente sus procesos.

La Mejora Continua conlleva que todos los miembros de la empresa se impliquen en una
estrategia destinada a mejorar de manera sistematica los niveles de calidad y productividad,
reduciendo los costes y tiempos de respuesta y mejorando los indices de satisfaccion de los
clientes, para de esta forma mejorar los rendimientos. Ademas, cuenta con la ventaja de ser una

herramienta aplicable a cualquier tipo de empresa.

A continuacion se describieron algunas las fases a seguir para la implantacion de la
Mejora Continua de forma genérica. Analisis del proceso: El primer paso a seguir consiste en el
analisis de los procesos que se llevan a cabo en la empresa. A continuacion, se elige el proceso
mas adecuado de mejora, de forma que se produzca un impacto sobre los objetivos de la
empresa. Es necesario en esta fase definir los objetivos de la mejora, a través de indicadores que
permitan identificar la necesidad y orienten al equipo de trabajo; Evaluacién del proceso: Es
importante elegir una oportunidad de mejora y centrarse especificamente en los problemas
concretos del proceso en cuestidén; Andlisis: En esta fase se trata de identificar y analizar
minuciosamente las causas fundamentales de los problemas que has reconocido en la fase
anterior; Puesta en marcha: Una vez identificados los problemas y sus causas, el siguiente paso
consiste en la planificacion y la puesta en practica de las acciones que permitan subsanar dichos

problemas.

La planificacion de la accién debe encaminarse hacia la caracterizacion de los recursos
necesarios, buscando la efectividad y la economia; Evaluacion de los resultados: Se trata de
confirmar la efectividad de nuestras acciones y verificar si se han cumplido los objetivos
propuestos. Asimismo, debes investigar las causas de la efectividad o no efectividad de las
acciones que se han llevado a cabo y, en caso negativo, buscar nuevas soluciones con la
consiguiente verificacion de su ejecucidon; Normalizar la solucién: Los resultados positivos
obtenidos deben ser integrados en la organizacidn de forma que las mejoras sean una parte mas
de las funciones diarias. Una estrategia util para difundir esta filosofia empresarial es implantar
un sistema de control que resuma el proceso, las tareas implicadas y los esfuerzos y objetivos
de mejora, de manera que lo aprendido se aplique en los sucesivos planes; Plantear el futuro:
Esta ultima fase implica plantearse qué hacer con los problemas para los que todavia no se ha
encontrado una solucidn y evaluar la efectividad del equipo de trabajo. De esta forma, esta

estrategia plantea la posibilidad de que sea el propio equipo de trabajo que ha llevado a cabo el
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proceso el que evalle su efectividad. Y recuerda que tanto en esta fase como en las anteriores

la comunicacién interpersonal es fundamental.

Y por ultimo se desarrolld el Gltimo factor clave de éxito empresarial; Procesos pues la
eficiencia de una organizacién depende de la efectividad de sus procesos. Problemas de
procesos se reflejan en desperdicio de recursos, conflictos internos, pérdida de clientes, inercia
organizacional y escasa capacidad competitiva. El andlisis de los procesos nos permite evaluar y
cuestionar la cadena de actividades existentes en la organizacién con el objeto de alcanzar
mejoras sustantivas en las medidas de performance organizacional. Trabajar en los procesos
empresariales, constituye el cambio cultural mas dramdtico y necesario que debe operarse en

la organizacién y en quienes la lideran. (De la Rocha, 2004).

La importancia de los procesos en la organizacion es sin igual, es por ello que La dindmica
de la organizacion y el avance tecnoldgico, han enfrentado un viejo paradigma, el Pensamiento
Lineal, a un paradigma de vanguardia, el Pensamiento Sistémico. Al respecto, la ya tan estudiada
departamentalizacién, ha acentuado este concepto lineal en lugar de ver las interrelaciones
horizontales y circulares de los procesos. Trabajar en los procesos constituye el cambio cultural
mas dramdtico que debe operarse en la empresa y en sus lideres. Es poner las piezas de un
rompecabezas en medio de la mesa y compartir el proceso de construir la figura completa en
vez de obsequiarle a cada uno su rompecabezas. Lo exclusivo y lo excluyente no debe existir en
la nueva gerencia de procesos, el involucramiento total y el compromiso leal es lo que une cada

eslabdn del proceso. (De la Rocha, 2004).

Y estos obligan a la empresa a Tener una visiéon del negocio, tener un propdsito
cuantitativo y cualitativo de cada uno de ellos, tenerlos bajo control para mejorarlos
continuamente (Calidad Total) o cambiarlos rapida, radical y dramaticamente (Reingenieria),
tener como fin supremo que éstos sirven al cliente (interno/externo), desarrollar lideres con
gran movilidad y dispuestos al aprendizaje total y por ultimo permite la maxima diferenciacién

y potencial para la ventaja competitiva.

Segun el autor De la Rocha (2004), Las Cinco Fases del Mejoramiento de los Procesos
son 5; Organizacion para el mejoramiento su objetivo asegurar el éxito mediante el
establecimiento del liderazgo, comprensién y compromiso; Compresién del proceso la cual tiene
como objetivo comprender todas las dimensiones del actual proceso de la empresa;

Modernizacién que tiene como objetivo mejorar la eficiencia, efectividad y adaptabilidad del
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proceso de la empresa, Mediciones y controles y tiene como objetivo poner en practica un
sistema para controlar el proceso para un mejoramiento progresivo y por ultimo el
Mejoramiento continuo y su objetivo es poner en practica un proceso de mejoramiento
continuo.

Para las Herramientas para la mejora de los procesos De la Rocha (2004), propuso la
Lluvia de Ideas (Brainstorming), la cual Consiste en el recurso de los poderes de la inteligencia
de un grupo de personas para producir ideas de manera colectiva, ya que las ideas de una
persona estimulan las de otras: Facerap, por sus iniciales; Falla: Es la explicacion de la situacion
anormal del trabajo; Apariencia: Es la manifestacion de la falla, o sea la forma en que nos damos
cuenta; Causa: Es la razdon por la cual se ha (n) generado la (s) falla (s); Efecto: Son las
consecuencias que trae consigo la falla; Responsable: Indica quienes o quien es el responsable
de la falla; Accidn: Es aquella operacién generadora de la falla y por ultimo la Prevencién: Indica

las medidas preventivas a implantar para evitar la falla.

La estrategia de servicio es muy importante ya que “es una forma de producto que
consiste en actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen a la venta y que son
basicamente intangibles y que no tienen como resultado la obtencién de la propiedad de algo”.

(Kotler, 2003).

Hace unos quince afios la cocina peruana era una ilustre desconocida en el mundo. Sélo
era apreciada por un puiado de cronistas gastrondmicos y de turistas conocedores que visitaban
el Perd en busca de la sazén peruana. En grandes ciudades como San Francisco, Paris, Madrid o
Buenos Aires habia algunos restaurantes peruanos, pero estaban orientados principalmente a
menoscabar la melancolia gastrondmica de la colonia peruana. Este panorama ha comenzado a
cambiary en forma radical. La proyeccidn internacional de nuestra culinaria toma mas renombre
e inclusive se sirve en aviones y trenes de lujo, es elogiada en los principales periddicos, como
The New York Times, Le Monde o El Pais, se lee en las mas respetadas publicaciones de culinaria
gourmet y pasea sus aromas por festivales internacionales y programas de la television
internacional.

Valderrama (2006) planted que en los ultimos afios el Perd entero vive bajo el son de un
increible boom gastronémico. Como lo han puesto sobre la mesa los criticos, cocineros y
analistas mas reputados, este fendmeno culinario de sabor nacional tiene un importante
potencial para promover el desarrollo econémico inclusivo del Perd y para reafirmar nuestra

identidad cultural.
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En el interior del Peru se encontré por doquier festivales de comida auspiciados por los
gobiernos regionales y locales, o por entidades de desarrollo privadas, un cimulo de actividades
gue se organizan cada vez con mayor frecuencia y esfuerzo. Y el panorama se sigue pintando,
pues surge en varias regiones del Peru el interés por promover rutas gastrondmicas que

promuevan el turismo regional.

La gente percibe hoy que la gastronomia regional y el turismo rural se van convirtiendo
en una importante generadora de empleo y de oportunidades. Y es que para iniciar un negocio
se necesita poco: cuchillo, tabla, vasijas simples y un poco de pescado, limdn, cebolla y aji. Es
mas, se puede comenzar con una mesita en la puerta de casa como una cebicheria al paso; pero
esto solo no asegura el éxito de la organizacién hay otros factores que estan presentes en el

surgimiento de un negocio; como administrarlo correctamente.

Debido al boom gastrondmico en nuestro pais, en la actualidad pequefios restaurantes
estdn siendo revalorados como es el caso de la “Cebicheria Jimmy’s”, y este boom la llevd a
empezar y con el paso de los afios posicionarse en la ciudad de Sullana como una empresa de
éxito, aplicando una serie de factores de éxito empresarial. La innovacion en la tarea
administrativa no debe ser ajena a la una cebicheria que ha demostrado capacidad de gestidon a
través del tiempo, pero no basta con mantenerse en el mercado, sino comenzar a sobresalir y

lograr el éxito como empresa familiar.

La mayoria de negocios familiares subsisten a través de varias generaciones pero otros
no a causa del desapego y el desconocimiento del negocio. A medida que una empresa familiar
va evolucionando se necesita una respuesta dptima por parte de los miembros que la conforman

para proponer ideas para llevar a cabo una sucesion exitosa.

Los Gerentes y duefios de la cebicheria Jimmy’s tienen 3 hijos; de los cuales solo una
tiene conviccidon por tomar las direccién del negocio y plantear mejoras para hacerlo crecer,
siendo los otros 2 hermanos profesionales en otras especialidades y no tienen interés por
asumir la direcciéon del negocio. Pero aln no se tiene confianza para el traspaso de poder y de
administracién por parte de los gerentes y duefios, ya que después de mas de 20 afios de dirigir
el negocio de forma personal estan ajenos al avance de los estudios en Administracion de

Empresas y a la aplicaciéon de técnicas para mejorar y lograr el éxito del negocio.
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El CEO del Grupo Intercorp hizo una lista de los cinco factores del éxito empresarial en
su conferencia magistral en la CADE Ejecutivos 2013, que se realiza en Paracas. Los factores de

éxito empresarial segun el CADE 2013 son; Visidn, Valores, Gente, Innovacién y Procesos.

El presente modelo, factores de éxito, es tener un camino claro sobre qué medidas se
van a tomar para cada tipo de problema. Después de seleccionar un tema, deben reconocer las
causas Yy los efectos. Asi que es necesario implementarlos para tener conocimiento de que su
correcto estudio nos llevara a un mayor desarrollo para la empresa y asi mismo proponer un
analisis que nos permita analizar y mejorar estos factores en la empresa. De no ser analizados y
correctamente implementados, la Cebicheria Jimmy’s va a seguir invirtiendo en factores que no

logren el éxito deseado en su desarrollo.

1.4.Problema

¢ Definir cudles son los 5 factores claves de éxito empresarial en el restaurante Cebicheria

Jimmy’s — Sullana?

1.5.0bjetivos

1.5.1. General
Determinar los 5 factores claves de éxito empresarial en el Restaurante
Cebicheria Jimmy’s — Sullana, 2014.
1.5.2. Especificos
e Establecer la visién empresarial de la Cebicheria Jimmy’s — Sullana.
e Determinar los valores a considerar en el desempefio de los colaboradores
internos de la Cebicheria Jimmy’s — Sullana.
e Evaluar el nivel de satisfacciéon de los colaboradores externos (clientes,
proveedores, etc.) e internos (trabajadores) de la Cebicheria Jimmy’s —
Sullana.
e Estipular caracteristicas fundamentales distintas a las de los productos y/o
servicios ya existentes que utiliza la Cebicheria Jimmy’s — Sullana.
e Determinar los procesos que utiliza el restaurante Cebicheria Jimmy’s —

Sullana en la produccién de sus productos y/o servicios.
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MARCO METODOLOGICO

2.1.Variable
La variable que se estudié en el desarrollo de esta tesis fue el Exito empresarial. La cual

es una variable independiente — cuantitativa.



2.2. Operacionalizacidon de las variables
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servicios de la cebicheria Jimmy's — Sullana.

Escala de
Variable Definicidn conceptual Dimensiones Definicion operacional Indicadores
medicidn
Determinar la wvision empresarial de la | N0mero de personas
Wisign
Cebicheria Jimmy's — Sullana. que conocen la Visidn
Mumero de personas
Walores Determinar los valores de los colaboradores | que conocen los valores
internos de la Cebicheria Jimmy's — Sullana. Mumero de valores
Son los elementos que le )
q practicados
ermiten al empresario -
P P Mimero de reclamos al
. P Determinar el nivel de satisfaccion de los
Exito alcanzar los objetivos mes Ordinal
Gente colaboradores externos (clientes, proveedaores
empresarial | 9Y€ s€ ha trazado vy . | Nomera de
distinguen a la empresa gtc.) e internos (trabajadores) de la Cebicheria
colaboradores externos
de la competencia Jimmy's — Sullana. i )
g internos satisfechaos
haciéndola dnica. — - — — -
Innovacion | Determinar la Innovacion que ufiliza |a | Ndmero de
Cebicheria Jimmy's — Sullana. innovaciones
Determinar los Procesos de produccion de
Procesos Mimero de procesos
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2.3.Metodologia

En el desarrollo de esta tesis se empled el método observacional.

2.4.Tipos de estudio

El tipo de investigacion que se empled es bdsico — descriptivo — cuantitativo.

De tipo basica porque no se utilizaron en forma inmediata los conocimientos obtenidos en
esta investigacion sino que se relacionaron sus objetivos con el tipo de conocimiento que se

desed alcanzar.

La investigacion es descriptiva ya que se buscd especificar propiedades, caracteristicas,
rasgos importantes de cualquier fendmeno que se analice y realizar un analisis del estado
del objeto de estudio. Pretendié medir o recoger informacidon de manera independiente o

conjunta sobre los conceptos o las variables a lo que se refiere.

La investigacién es Cuantitativa pues se enfocd fundamentalmente en los aspectos
observables y susceptibles de cuantificacién de los fendmenos, ademds nos va a servir de

prueba estadistica para un futuro andlisis de datos.

2.5.Disefio

El trabajo tiene un disefio no experimental transaccional descriptivo.
Respecto del tipo de disefio no experimental esta investigacion describié las variables,
analizando su incidencia e interrelacidon. La investigacion no experimental es una
investigacion sistematica y empirica en la que las variables independientes no se manipulan
porque ya han sucedido. Las inferencias sobre las relaciones se observan tal y como se han

dado en su contexto natural.

Mientras que los disefos de investigacion transaccional o transversal recolectan datos en
un solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir variables, y analizar su

incidencia e interrelaciones en un momento dado y en forma simultanea.
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Por otro lado los disefios de investigacién descriptivos buscan medir las variables de manera
independiente, aunque después se puedan integrar las mediciones y tener mayor claridad

sobre como es y cdmo se manifiesta el fenémeno.

2.6.Poblacion, muestra y muestreo

Para la poblacidn se analizaron los clientes de la Cebicheria Jimmy’s Sullana, y se trabajoé con
una poblacién infinita, ya que el negocio estd enfocado no sélo para la poblacion distrital

sino a nivel nacional e internacional (turismo).

Parala evaluacidn de los trabajadores se desarrollé con toda la poblacion ya que es pequefia

(20 trabajadores).

Y por ultimo para la evaluacién de los proveedores se utilizd toda la poblacién ya que por

ser pequefia se puede encuestar a todos los miembros que la conforman (18 proveedores).

Mientras que para la muestra se aplicé la férmula de poblacién infinita para determinar el

o . Z2p(1-P
tamano de muestra de los clientes, n = %

Dénde:
N = Total de la poblacidn.
Z =1.96 (seguridad 95%).
p = Proporcidn esperada (en este caso = 0.5).
q=0.5
e= Precisién (7.5%).

_ 1.96%%0.5 (1 — 0.5)
n= 0.0752

n=171

El tamafio minimo de muestra requerido para cumplir con los objetivos de la investigacidn,
fue de 171.

Por lo tanto el tipo de muestreo para los clientes es el muestreo aleatorio probabilistico.
Los clientes se eligieron aleatoriamente en un periodo de 30 dias, en un lapso de una hora

entre cada cliente encuestado.
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2.7.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica, Encuesta: En la presente investigacidn se utilizd esta técnica en una serie de
preguntas, que se aplicaron a la poblacion de estudio (muestra) a fin de conseguir los datos

estadisticos sobre las cuestiones de estudio.

Instrumento, Cuestionario: este documento estuvo formado por preguntas que
estuvieron redactadas de forma razonable, y organizada, secuenciadas y estructuradas de
acuerdo con los objetivos de estudio, las respuestas nos ofrecieron toda la informacion que
se precisa. Se aplicaron 3 cuestionarios para analizar cada elemento de la cebicheria

Jimmy's.

2.8.Métodos de analisis de datos

El analisis de datos se ejecuté mediante un analisis estadistico, donde se presentaron
mediante cuadros y graficos para los resultados en el orden en el cual se plantearon los
objetivos especificos. El procesamiento de datos se llevd a cabo mediante el paquete

estadistico SPSS version 18 y el programa Excel para Windows.

2.9.Aspectos éticos

Se respeta el derecho de los participantes en la presente investigacion para proteger y
salvaguardar su integridad. Los resultados que se obtendran de los instrumentos seran

analizados con ética y honestidad.

Cuando se recolecten opiniones, se van a incluir todas las opiniones y puntos de vista de
los diferentes componentes que conforman la organizacidn, sin marginar a ninguna persona.

Asimismo, en la presente investigacidn no existira el racismo o la discriminacion.
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Ill. RESULTADOS

Con el fin de cumplir con los objetivos de la presente investigacion se aplicd un cuestionario a
los clientes, trabajadores y proveedores del restaurante Cebicheria Jimmy’s Sullana. El
cuestionario recoge informacidn sobre la estructura organizacional de dicha empresa, asi como
de la satisfaccion de los sujetos sometidos a investigacidén. Los resultados se presentan a

continuacién teniendo en cuenta los objetivos de la investigacion.

3.1. Visiéon empresarial de la Cebicheria Jimmy’s — Sullana.
TABLA 1. Percepcidén de los clientes del restaurante Cebicheria Jimmy’s Sullana, acerca de
la Visién
Si No
Aspectos
N@ % N@ %

¢Conoce usted la Vision de la Cebicheria Jimmy’s
Sullana? 8 4.7% 163 95.3%

éConsidera usted que el objetivo fundamental de la
Cebicheria Jimmy’s Sullana es su satisfaccion? 153 89.5% 18 10.5%

En su punto de vista éLa Razon de Ser de la Empresa
le parece apropiada? 147 86.0% 24 14.0%

En su punto de vista ¢La empresa se preocupa por
la sociedad? 154 90.1% 17 9.9%

En su punto de vista éLa empresa se preocupa por
el medio ambiente? 97 56.7% 74 43.3%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

El estudio revela que muy poco clientes conocen la Vision de la Cebicheria Jimmy’s Sullana. No
obstante hay bastante concordancia en que el objetivo fundamental de dicha Cebicheria, es la
satisfaccion del cliente. También hay bastante concordancia en que la Razén de Ser de la
Empresa es apropiada; lo mismo sucede con la preocupacion de la empresa por la sociedad.

Los clientes de la Cebicheria Jimmy’s Sullana desconocen la visién pero tienen muy claro de

manera empirica que el objetivo fundamental de la empresa es principalmente su satisfaccién.
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TABLA 2. Percepcién de los trabajadores acerca de la visidn del restaurante Cebicheria

Jimmy’s Sullana

Si No
Aspectos N2 % Ne %
¢Conoce usted la Vision de la Cebicheria Jimmy’s Sullana? 7 35.0% 13 65.0%
¢'Co.nside’ra l..lsted’que el objetivo fur?dam?t\tal dela 17 85.0% 3 15.0%
Cebicheria Jimmy’s Sullana es su satisfaccion?
En su punto (.:le vista ¢La Razon de Ser de la Empresa le 20 100.0% 0 0%
parece apropiada?
En.su punto de vista éLa empresa se preocupa por la 16 80.0% 4 20.0%
sociedad?
En su punto de vista ¢La empresa se preocupa por el medio 5 25.0% 15 75 0%

ambiente?

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

En cuanto ala vision de la Cebicheria Jimmy’s Sullana, son pocos los trabajadores que la conocen;

no obstante si hay concordancia en que el objetivo fundamental de la Cebicheria Jimmy’s Sullana

es su satisfacciéon laboral; también les parece apropiada la razén de Ser de la Empresa le parece

apropiada, asi como la preocupacion de ésta por la sociedad y por el medio ambiente.

TABLA 3. Percepcidn de los proveedores acerca de la vision del restaurante Cebicheria

Jimmy’s Sullana

Si No
Aspectos N2 % N2 %
¢Conoce usted la Vision de la Cebicheria Jimmy’s Sullana? 0 0% 18 100.0%
aCo'nsidelra gstedlque el objetivo fur?dame.rltal dela 16 88.9% ) 11.1%
Cebicheria Jimmy’s Sullana es su satisfaccion?
En su punto <.je vista éLa Razon de Ser de la Empresa le 15 83.3% 3 16.7%
parece apropiada?
En_su punto de vista éLa empresa se preocupa por la 17 94.4% 1 5 6%
sociedad?
En su punto de vista é¢La empresa se preocupa por el medio ) 11.1% 16 88.9%

ambiente?

Fuente: Cuestionario aplicado a los proveedores

El estudio también da cuenta que los proveedores desconocen totalmente la Vision de la

Cebicheria Jimmy’s Sullana. Pero si concuerdan bastante en que el objetivo fundamental de la

Cebicheria Jimmy’s Sullana es su satisfaccion; desde su punto de vista, la razén de Ser de la

Empresa le parece apropiada y sienten que ésta se preocupa por la sociedad.
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3.2. Valores a considerar en el desempeno de los colaboradores internos de la Cebicheria

Jimmy’s — Sullana.

TABLA 4. Percepcién de los clientes del restaurante Cebicheria Jimmy’s Sullana, acerca de
los Valores
Aspectos N2 %
¢En la empresa existe una declaracion de Valores? Si 31 18.1%
No 140 81.9%
Total 171 100.0%
¢Qué valores considera que son indispensables Respeto 88 51.5%
para el trato al cliente? (Marque como maximo 3) Trabai
rabajo 12 7.0%
en equipo
Responsa o
bilidad 24 14.0%
Honradez 47 27.5%
Total 171 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

En cuanto a los valores, son relativamente pocos los que consideran que en la empresa existe

una declaracién de valores; los clientes consideran respecto a éstos que son indispensables para

el trato al cliente, el respeto y la honradez.

TABLA 5. Percepcién de los trabajadores acerca de la visidon del restaurante Cebicheria

Jimmy’s Sullana

Aspectos Ne %
¢En la empresa existe una Si 17 85.0%
declaracion de Valores?
No 3 15.0%
Total 20 100.0%
¢Qué valores considera que son Respeto 4 20.0%
indispensables para el trato al . .
cliente? (Marque como maximo 3) Trabajo en equipo 7 35.0%
Responsabilidad 3 15.0%
Solidaridad 1 5.0%
Honradez 5 25.0%
Total 20 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores
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En cuanto a los valores, los trabajadores consideran que en la empresa si existe una declaracion
de valores, siendo el respeto, trabajo en equipo y la honradez, los fundamentales para el buen

trato al cliente.

TABLA 6. Percepcidn de los proveedores acerca de los valores del restaurante Cebicheria
Jimmy’s Sullana

Aspectos N2 %
¢En la empresa existe una Si 94.4% 85.0%
declaracion de Valores?
No 5.6% 15.0%
Total 18 100.0%
¢Qué valores considera que son Respeto 6 33.3%
indispensables para el trato al . .
cliente? (Marque como méximo 3)  17aPajo en equipo 1 5.6%
Responsabilidad 8 44.4%
Honradez 3 16.7%
Total 18 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los proveedores

En cuanto a los valores, hay bastante coincidencia en que en la empresa existe una declaracién

de valores y que es la responsabilidad la que permite el buen trato con el cliente.

3.3. Nivel de satisfaccién de los colaboradores externos (clientes, proveedores, etc.) e

internos (trabajadores) de la Cebicheria Jimmy’s — Sullana.

TABLA 7. Satisfaccion de los clientes por el servicio que brinda el restaurante Cebicheria
Jimmy’s Sullana

Desviacién
Aspectos Promedio estandar
La atencidn que recibe. 3.3 9
La rapidez y puntualidad del servicio. 2.8 .9
La calidad de los productos. 3.9 9
El sabor de la comida. 3.8 8
El precio que paga. 4.3 1.0
Innovacidn en la presentacion de los platos. 2.7 9
Conformidad por el ambiente. 25 7
Medios de pago. 3.0 9

El menu presenta suficiente variedad de productos. 3.8 8
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Los servicios estan siempre limpios. a1 7
La oferta de bebidas. 4.2 9
La cantidad de comida. 2.9 7
La carta de productos es facil de leer. 43 5

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

En cuanto a la satisfacciéon del cliente, el estudio deja en claro que hay aspectos favorables y
desfavorables en el servicio. Los clientes no tienen una buena percepcién por la atencién que
reciben, ni por la rapidez en la atencidn, aunque si consideran satisfactorio la calidad de los
productos, el sabor de la comida y el precio que pagan. La innovacién en la preparacion de los
platos, la conformidad por el ambiente y los medios de pago, no son valorados de manera muy
favorable, generando poca satisfaccién en el cliente. Por el contrario, hay concordancia en que
el menu presenta suficiente variedad de productos, que los servicios estan siempre limpio, hay

satisfaccién por la oferta de bebidas, por la cantidad de comida y por la carta de productos es

facil de leer.
TABLA 8. Satisfaccidon laboral de los trabajadores del restaurante cebicheria Jimmy’s
Sullana
Desviacidon
Aspectos Promedio estandar
Condiciones en el puesto de trabajo. 4.1 6
Estimulacién moral a los trabajadores. 4.1 .8
Salario y beneficios adicionales al salario. 4.0 6
Reconocimiento a los trabajadores con mejores
3.7 7

resultados.
Agrado que siente con la labor que realiza. 43 4
Seguridad que siente de mantener su trabajo. 43 4
Carga de trabajo. 39 6
Uniforme. 4.2 4
Posibilidades de desarrollo profesional dentro de la

. - , 3.6 7
Cebicheria Jimmy’s.
Aplicacion justa y adecuada de la politica de 3s .
sanciones. ’ ’
Preocupacion de mandos y directivos por el a1 g

trabajador.

Formacion/Capacitacion. 42 7
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Ambiente laboral dentro de la Cebicheria Jimmy’s. 37 3

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

En cuanto a los aspectos laborales, el estudio deja entrever una percepcidn satisfactoria por
todos los aspectos evaluados, como se desprende de los promedios superiores en todos los
casos a los 3 puntos. Asi, ellos consideran que tienen condiciones en el puesto de trabajo, que
hay estimulacién moral a los trabajadores, estan satisfechos por el salario y beneficios
adicionales, sienten que se los reconoce a los que logran mejores resultados. El estudio también
deja en evidencia que sienten agrado por la labor que realizan, basicamente por la seguridad
gue siente de mantener su trabajo. Este grupo también estd satisfecho con la carga de trabajo,
con el uniforme y con las posibilidades de desarrollo profesional dentro de la Cebicheria
Jimmy’s. También hay satisfaccién por la aplicacién justa y adecuada de la politica de sanciones,
por la preocupacidon de los mandos y directivos por el trabajador, por su formacién vy

Capacitacién y en general por el ambiente laboral dentro de la Cebicheria.

TABLA 9. Satisfaccidon laboral de los proveedores por el ambiente del restaurante
Cebicheria Jimmy’s Sullana, acerca de los Valores

Desviacién

Aspectos Promedio estandar
Ambiente laboral. 4.1 .5
Agrado que siente con las personas que tiene trato a1 s
directo dentro de la cebicheria ’ ’

Se le proporciona informacién oportuna y adecuada de a1 4

su desempefio. ’ ’
Precisidn y claridad con la que se le asignan los 43 5
requerimientos. ’ '
Cooperacién y ayuda en inconvenientes. 4.2 4
Cumplimiento en los pago por los productos y/o 49 3
servicios. ’ ’
Grado de exigencia en relacion con el tiempo de 47 s
entregas. ’ ’
Medios de pago por los productos y/o servicios. 47 5
Adecuacion de las condiciones para realizar sus 47 5
ocupaciones. ’ '
Fidelidad de la cebicheria Jimmy’s. a4 5

Se da una vigilancia efectiva y grata. 46 5
Antigliedad comercial con la cebicheria 42 4

Fuente: Cuestionario aplicado a los proveedores
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En cuanto a la satisfaccion por el ambiente del restaurant, los proveedores evidencian
encontrarse bastante satisfechos, como se desprende de los promedios de mas de 4 puntos en
todos los aspectos. Hay coincidencia en que hay un buen ambiente laboral, sienten agrado con
las personas con las que tiene un trato directo dentro de la cebicheria. También sienten que se
le proporciona informacidn oportuna y adecuada de su desempeiio, asi como por la precision y
claridad con la que se le asignan los requerimientos. Hay evidencias de que en la cebicheria se
Coopera y ayuda en inconvenientes, se cumple con los pago por los productos y/o servicios. El
grado de exigencia en relacidon con el tiempo de entregas también es satisfactorio, lo mismo
sucede con los medios de pago por los productos y/o servicios y con la adecuacién de las
condiciones para realizar sus ocupaciones. Hay evidencias de que en la cebicheria se practica la
fidelidad y de que se da una vigilancia efectiva y grata. Este grupo se siente satisfecho con la

relacion comercial que tienen con la cebicheria.

3.4. Caracteristicas fundamentales distintas a las de los productos y/o servicios ya

existentes que utiliza la Cebicheria Jimmy’s — Sullana.

TABLA 10.  Percepcidon de los trabajadores acerca de la innovacion del restaurante
Cebicheria Jimmy’s Sullana

Si No
Aspectos Ne % Ne %
iLa empresa desarrolla y lanza productos nuevos con
c-a empresa gesarrotia y 1anza p \ 2 10.0% 18 90.0%
frecuencia diferenciandose de la competencia?
éLla empresa produce lo mismo que la competencia? 3 15.0% 17 85.0%
éLa empresa ofrece el Servicio de Delivery? 20 100.0% 0 0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

En cuanto a la innovacion, el estudio enfatiza que son pocos los trabajadores que consideran
que la empresa plantea y anuncia productos nuevos con frecuencia distancidandose de la
competencia, y que ocurre lo mismo que la competencia. En cambio, si hay total concordancia

en que la empresa brinda el servicio de Delivery?
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3.5. Procesos que utiliza el restaurante Cebicheria Jimmy’s — Sullana en la produccién de
sus productos y/o servicios.
TABLA 11. Percepcién de los trabajadores acerca de los procesos del restaurante
Cebicheria Jimmy’s Sullana
Si No
Aspectos Ne % N2 %
¢Existe u.n sistema de control p.atja mantener el 16 80.0% 4 20.0%
Inventario con los Recursos suficientes?
éEl proceso de pedidos es rapido y sencillo? 20 100.0% 0 0%
. . . Lti
éConsidera usted que es apropiado el tiempo en que 1 55.0% 9 45.0%

los pedido estan listo?

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

En cuanto a los procesos, la mayoria de trabajadores, coincide en que existe un sistema de

control para mantener el Inventario con los Recursos suficientes y que el proceso de pedidos es

rapido y sencillo; no obstante no hay mucha concordancia en el tiempo en que los pedidos estan

listos.
TABLA 12. Percepcién de los proveedores acerca de los procesos del restaurante
Cebicheria Jimmy’s Sullana
Si No
Aspectos N2 % N2 %
- - ™ -
éConsidera qu.e es adecuada la frecuencia con que se 15 83.3% 3 16.7%
hacen los pedidos en la empresa?
éla recepcidn de los pedidos es rapida y sencilla? 18 100.0% 0 0%
éConsidera usted que son apropiada las formas de 18 100.0% 0 0%

pago que utiliza la empresa?

Fuente: Cuestionario aplicado a los proveedores

Los proveedores en su mayoria consideran que la frecuencia con que se hacen los pedidos es

adecuada, y hay una coincidencia total en que la recepcién del os pedidos es rapida y sencilla,

asi como las formas de pago.
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IV. DISCUCION

Para la presente investigacién se aplicaron instrumentos cuantitativos que fueron validados por
expertos lo cual permitid aplicar el trabajo de campo que se hizo en 2 semanas.

El instrumento fue contestado al 100% y no se presentaron problemas asi obteniéndose los
resultados deseados. Por ello se recomienda para futuros estudios aplicar los instrumentos de
manera personalizada para poder guiar a la persona encuestada.

Los resultados encontrados segun los objetivos es que los clientes, proveedores y trabajadores
de la Cebicheria Jimmy’s Sullana no conocian la visién de esta, pero tenian una idea clara de la
esencia del trabajo de la misma, asi que empiricamente estos resultados se asemejan a la tesis
planteada por Barragan (2010) en su tesis denominada “Guia metodoldgica para la Planificacion
Estratégica en Pymes del sector servicios basada en Balanced Scorecard” de la Pontificia
Universidad Javeriana de Bogotd, donde la autora plasmé que la mayoria de las organizaciones
son construidas entorno a indicadores y metas financieras y que estos casi siempre tienen poca
relacidn con el perfeccionamiento en el logro de los objetivos estratégicos de mediano y largo
plazo, ademas revela que nueve de cada diez compaiiias fallan en la ejecucidn de sus estrategias
por problemas en su visidn, en su gente o en su capacidad de gestidn y como se muestra en la
Tabla 1 muy pocos de los clientes conocen la Visidn de la empresa aunque tienen idea de cudl
es el camino al que se dirige la empresa a largo plazo que es su satisfaccion y la preocupacion
por la sociedad en la que desempefia sus labores. Ademas las bases tedricas nos indican que los
administradores estan forzados a ver mas alla del negocio actual y pensar estratégicamente en
el efecto de las nuevas tecnologias, de las necesidades y expectativas cambiantes de los clientes,
de la aparicion de nuevas condiciones del mercado y competitivas. Deben hacer algunas
consideraciones fundamentales acerca de hacia ddnde quieren llevar a la compafiia y desarrollar
una visiéon de la clase de empresa en la cual creen que se debe convertir. (Thompson y Strickland
2001).

Ademas concuerdo con Madrid (2006) en “Estudio de la calidad en el servicio de atencién al
cliente de la oficina de normalizacién Previsional Piura y su repercusion en la satisfaccion de los
pensionistas de la Ciudad de Piura”, con respecto a que el grado de satisfaccién de los empleados
depende de factores como se muestra en la Tabla 8 como el salario, los incentivos,
capacitaciones donde los promedios muestran una escala (3.5 a 4.3 medidos segun la escala de
Likert) y en lo que corresponde a la satisfaccion de los clientes hay factores como los que se
muestran en la Tabla 7, donde los promedios muestran una escala de (2.5 a 4.3 medidos segun

la escala de Likert) la rapidez y puntualidad en el servicio, calidad y la atencidn en el servicio.
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Entre otros que se pudieron rescatar en la investigacidn son los medios de pago, el sabor de la
comida, el precio que se paga, entre otros.

Y segun Oliver (1980), “La satisfaccidon es una propuesta de los consumidores que viene dada
por un estandar inicial en cuanto a expectativas y por la discrepancia entre esas expectativas y

el rendimiento percibido del producto consumido.”

Por otro lado Bayona (1994) propone en el “Planeamiento Estratégico para una Empresa

|”

Comercial” de la Universidad de Piura”, que la actividad de venta no modificada y la no
innovacién de las formas de capacitacién de mayor mercado, se constituyen, entonces como las
principales oportunidades para la empresa, pues uno de los objetivos en el presente estudio
apuntd a analizar la Innovacién de la empresa y el (90%) de los encuestados precisé que no se
lanzan productos nuevos que la diferencien de la competencia, pero trata de innovar en el
mercado con nuevas técnicas de diferenciacion como es el servicio de Delivery ya que el (100%)
de los encuestados expreso que si se ofrece. Ademas las bases tedricas segliin Drucker (1998),
afirma que “la innovacién es la herramienta especifica de los empresarios innovadores; el medio

con el cual explotar el cambio como una oportunidad para un negocio diferente. Se le presenta

como una disciplina que puede aprenderse y practicarse.”

Al igual que Menéndez y Ruesta (2010) presentaron la investigacion titulada “Estudio de
factibilidad para implementar un servicio de Delivery en restaurantes de comida criolla en el
distrito de Piura durante el afio 2010” de la Universidad Cesar Vallejo de Piura concluyéndose
entre otras que es factible implementar el servicio de Delivery en los restaurantes de comida
criolla en el distrito de Piura. El estudio arrojo un resultado positivo en el servicio de Delivery del
restaurante siendo este una forma de innovacién en la empresa para diferenciarse de su

competencia en la ciudad de Sullana.

Por su lado Chunga y Risco (2009) en su Diagndstico y Propuesta de un Plan Estratégico para el
Restaurante las Gaviotas — ubicado en la Ciudad de Sullana para el afio 2009 de la Universidad
Cesar Vallejo Piura, formulan entre otras conclusiones que los aspectos débiles con lo que
cuenta el restaurante del restaurante Las Gaviotas es la cordialidad en la atencién basicamente
en presentacion de los mozos, la falta de capacitacion de personal que labora en el restaurante.
El funcionamiento del restaurante solo es realizado de manera rutinaria debido a la falta de un
plan estratégico. Y resalta la ausencia de un sistema de administracidn en el reclutamiento y

seleccidn del personal, por lo tanto en la tabla 8 nos muestra que el (4.2 de 5 en la escala de
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Satisfaccion el personal esta de satisfecho con el uso del uniforme de trabajo), ademas se
evallan aspectos estratégicos como la implementacién de la Visidn y los Valores en la empresa,

como se muestra en las Tablas 2 y 5 respectivamente.
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V. CONCLUSIONES

Al diagnosticar el cumplimiento de los 5 factores claves de éxito empresarial en el
Restaurante Cebicheria Jimmy’s — Sullana, podemos determinar que estos factores
son los elementos claves para distinguirnos de nuestros demas competidores,

determinando aspectos Unicos y notables en nuestra empresa.

Al analizar la vision empresarial de la Cebicheria Jimmy’s — Sullana, se comprueba
que ni nuestros clientes, ni colaboradores y tampoco nuestros proveedores la
conocen pero éstos determinan aspectos importantes para poder desarrollarla
teniendo en cuenta que la empresa tiene como principal objetivo la satisfaccion de

sus clientes, ademas de su preocupacion por la sociedad.

Los valores a considerar en el desempefio de los colaboradores internos y externos
de la Cebicheria Jimmy’s — Sullana, deben ser 3: Respeto, Trabajo en Equipo vy

Responsabilidad.

El nivel de satisfaccion de los colaboradores externos (clientes y proveedores) e
internos (trabajadores) de la Cebicheria Jimmy’s — Sullana es medianamente
satisfecho, asi que deben ocuparse en aquellos con menor satisfaccién como son: la
conformidad por el ambiente y mejorar la aplicacion justa y adecuada en las politicas

de sanciones, para asi mejorar la satisfaccion de medianamente a satisfecho.

La Cebicheria Jimmy’s — Sullana no tiene innovacién en la presentacion de sus platos
y en la creacién de nuevos productos que la diferencien de su competencia por lo
tanto no solo hay que trabajar en la innovacién de servicios como el Delivery, sino

ofrecer nuevos productos y ademas la mejora del local.

Los procesos que utiliza el restaurante Cebicheria Jimmy’s — Sullana son adecuados
ya que si se utiliza un sistema de control de inventarios para el proceso de
produccidn, por otra parte tanto el proceso de pedidos para los proveedores como

para los clientes es rapido y sencillo.
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VI. RECOMENDACIONES

La empresa debe considerar en Innovar la presentacion de sus platillos. Que no
cambie el sabor ni la calidad pero la presentacién como platos, Ronda Criolla, Causa

de Langostinos, Cebiche Mixto, entre otros.

Se recomienda a la empresa la confeccién de nuevos uniformes para el personal algo
mas fresco y un modelo mas cdmodo para ellos, ya que el clima de la ciudad es

caluroso y se sienten sofocados en ciertas horas del dia.

La empresa debe exponer su visién y valores, no solo a su personal sino a sus clientes
y publico en general, colgado en la pared del negocio, ya que si bien es cierto se
conoce de forma empirica pero es importante que veamos la visidon para saber por
qué trabajamos dia a dia y hacia donde queremos llegar y nuestros valores para que

nuestros clientes, colaboradores y proveedores consideren en practicarlos también.

Lo mas importante es que la empresa debe atreverse al cambio, hay nuevas
herramientas tecnolégicas y metddicas que nos permiten mejorar en el negocio pero
no solo es bueno conocerlas sino de ser posible aplicarlas en el negocio, se
recomienda empezar poco a poco con la propuesta presentada en esta investigacion
y luego buscar nuevas formas de modernizacién, para atraer a nuevos clientes ya que

con el tiempo las exigencias de éstos cambian.
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VIl. PROPUESTA

BREVE RESENA HISTORICA DE LA EMPRESA

La empresa inicid sus actividades en el afio 1991 con el nombre de “Cebicheria Jimmy’s”, en la
Transversal 2 de Mayo.

Fundada por los esposos Rosaura Leonor Espinoza de la Cruz y Jimmy Edgardo Vargas Machuca
Celi, actualmente es una de las cebicherias mds reconocidas en la ciudad de Sullana que se
encuentra ubicada en la provincia de Sullana, Piura.

En sus inicios concentré su actividad en la venta de cebiche de pescado y conchas negras,
insumos eran comprados por proveedores de la misma provincia.

Al darse cuenta los esposos, de la acogida por parte de los pobladores de la provincia, quienes
en muchas oportunidades hacian colas para poder probar el rico cebiche que se ofrecian,
contrataron al primer cocinero y empezaron a ofrecer platos como Arroz con Mariscos,
Chicarrén de Pescado y Sudado de Cabrilla.

Asi seguido a esto empezé la construccién y remodelacion de la Cebicheria Jimmy’s, ampliando
el local, instalando bafios para los clientes y una cocina mas amplia en donde ya trabajaban
aproximadamente 3 personas.

Conscientes de la necesidad de ir a la vanguardia del crecimiento actual en el mercado, la
empresa supo articular afo tras afo la eficiencia ofreciendo nuevos platillos que pronto se
convirtieron en favoritos dentro de la ciudad, obteniendo como resultado productos
considerados los de mejor calidad.

Siendo el objetivo principal la satisfaccidon del cliente, la “Cebicheria Jimmy’s”, emprendié un
continuo crecimiento que se dio como resultado la elaboracion de nuevos productos que dia a
dia fueron mejorando en calidad, lo cual le permitid ingresar con éxito en el mercado.

A inicios del 2003 la Cebicheria obtiene un nuevo triunfo al abrir su puertas al publico en su
nuevo local en la Calle Independencia #472, un local mas amplio, moderno y donde se ofrecia al
publico platos tipicos de la region como Seco de Chavelo, Costillas de Chancho, Ronda Criolla,
entre otros.

En la actualidad cada una de las Cebicherias es dirigida por cada uno de los esposos y siguen

recibiendo a sus clientes.
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VISION Y VALORES

VISION: Llegar a ser  reconocidos como  un restaurante  original, una
empresa gastronémica lider en nuestra provincia, un restaurante con calidad humana vy
principios éticos siendo el objetivo principal la satisfaccion de nuestros clientes. Manteniendo el
espiritu peruano en la Preparacién de los Platos Regionales de nuestra tierra y ofreciendo un

servicio y productos de excelencia.

VALORES: Respeto, Trabajo en Equipo, Responsabilidad, Mejora Continua, Creatividad vy

Compromiso.



PROCESOS: PROCESO DEL SERVICIO

El cliente realiza el pedido

El mozo recoge el pedido

57

El cliente decide agregar

El mozo lleva el pedido a la cocina

BB i R S 5 S8 H

En la cocina se elabora el pedido

Terminado el pedido se despacha

El mozo sirve el pedido al cliente

El cliente recibe el pedido

El cliente pide la cuenta

El mozo lleva elabora la cuenta

El mozo lleva ejecuta el cobro

El mozo entrega el dinero a la
duefa

FIN




PROCESOS: PROCESO DE LA ELAVORACION DE LOS PLATOS

Eleccion de Insumos a utilizar

Inspeccién de los insumos

Transporte al area de Preparacion

Preparacion del Plato

Preparacion de los complementos

Inspeccion del Plato terminado

Llamar al mozo

Entrega del pedido

jooRoeED

FIN
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INNOVACION
Entre las formas de pago y procedimientos de cobro, el restaurante pretende aceptar
las siguientes formas de pago:
> Efectivo en Soles (S/.)

> Efectivo en délares ($)

> Tarjeta de crédito y débito

Por lo tanto se instalara en el negocio un POS (Point of Sale o Punto de Venta).

Ademas se seguira contando con el servicio de Delivery, sin cobrar monto adicional.

La creacién de una pégina web, donde el publico podrd hacer sus pedidos on-line en

tiempo real, hacer reservas y elegir lo que desee del menu.

Nueva presentacion de nuestros platillos principales como el cebiche:

Nueva presentacion de nuestros platillos

Imagen 1: “Cebiche Mixto”

Es una combinacién de pescado crudo cortado en trozos pequefios y puestos a marinar
en un preparado de adobo de jugo de limdn, cebolla picada, sal, pimienta y cilantro; y

mariscos marinados en los mismos ingredientes.



60

Imagen 2: Mix cevichero

Plato el cual incluiria cebiche de pescado o tiradito de pescado a pedido del cliente, con
otros 3 platos que ofrezca el restaurante segun la carta; podrian ser sudado de pescado,
que es la ebullicion del pescado, tomate, cebolla, chicha de jora y aji, ademas de
chicharrén de pescado, tipico plato de pescado con harina frito en trozos; y papa a la
huancaina que es papa blanca sancochada, baifada con salsa de aji molido, leche, aceite
y queso fresco. En su decoracidn es acompafiada por huevos duros, aceitunas negras y

hojas de lechuga.

Imagen 3: Causa de Langostinos

Papas cocinadas en agua con sal, amasadas y sazonadas con sal, limdn, y aceite, rellenas
de langostinos con mayonesa y kétchup al gusto. Forradas en un molde rectangular y

cubiertas con tajadas de palta.
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Imagen 4: Ronda Criolla

Es un plato bandera de la regién Piura que congrega la mezcla de cuatro platos tipicos
de la gastronomia piurana que son; majado de yuca, seco de Chavelo, carne alifiada,

costillas de chancho y puede ir acompafiado con tamalitos verdes o chifles.
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Objetivo: Analizar las dimensiones del éxito empresarial de la Cebicheria Jimmy’s Sullana — 2014.

Estimado trabajador:
Se le ofrece este cuestionario con un sentido Unico: mejorar el trabajo. El propdsito es analizar las
dimensiones del éxito empresarial; vision, valores y satisfaccién laboral de la Cebicheria Jimmy’s Sullana.
Es totalmente anénimo. jGracias!

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

15.

2.1.

2.2.

3.

PREGUNTAS, Marque con una X, segun corresponda:
Vision:

¢,Conoce usted la Vision de la Cebicheria Jimmy’s Sullana?

Si NO

lana es su

¢ Considera usted que el objetivo fundamental de la Cebicheria Jimmy’s Su
satisfaccion?
Si NO
En su punto de vista ¢La Razon de Ser de la Empresa le parece apropiada?
Si NO
En su punto de vista ¢La empresa se preocupa por la sociedad?
Si NO
En su punto de vista ¢ La empresa se preocupa por la sociedad?
Si NO
Valores:
¢En la empresa existe una declaracion de Valores?
SI NO
¢, Qué valores considera que son indispensables dentro de su ambiente laboral? (Marque como
maximo 3)
Respeto Responsabilidad
Trabajo en equipo Solidaridad
Honestidad Honradez

Satisfaccion Laboral:

Evalue los siguientes aspectos relacionados con

su trabajo

Satisfecho

Muy Medianamente Poco
satisfecho satisfecho satisfecho

Nada
satisfecho

Condiciones en el puesto de trabajo.

Estimulacién moral a los trabajadores.

Salario y beneficios adicionales al salario.

Reconocim
resultados.

iento a los trabajadores con mejores

Agrado que siente con la labor que realiza.

Seguridad que siente de mantener su trabajo.




Carga de trabajo.

Uniforme.

Posibilidades de desarrollo profesional dentro de
la cebicheria Jimmy’s.

Aplicacion justa y adecuada de la politica de
sanciones.

Preocupacién de mandos y directivos por el
trabajador.

Formacion/Capacitacion.

Ambiente laboral dentro de la cebicheria
Jimmy’s.

4. Procesos:

4.1. iExiste un sistema de control para mantener el Inventario con los Recursos suficientes?

SI NO

4.2. ¢El proceso de pedidos es rapido y sencillo?

SI NO

4.3. {Considera usted que es apropiado el tiempo en que los pedido estan listo?

SI NO

5. Innovacion:

5.1. ¢La empresa desarrolla y lanza productos nuevos con frecuencia diferencidandose de la
competencia?

Si NO

5.2. ¢lLa empresa produce lo mismo que la competencia?

Si NO

5.3. éLa empresa ofrece el Servicio de Delivery?
Si NO




-

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

68

Objetivo: Analizar las dimensiones del éxito empresarial de la Cebicheria Jimmy’s Sullana — 2014.

Estimado Proveedor:

Se le ofrece este cuestionario con un sentido Unico: mejorar el trabajo. El propdsito es analizar las
dimensiones del éxito empresarial; vision, valores y satisfaccion de los colaboradores externos de la
Cebicheria Jimmy’s Sullana. Es totalmente andnimo. Gracias!

I PREGUNTAS, Marque con una X, segun corresponda:

1. Vision:

1.1. ¢Conoce usted la Vision de la Cebicheria Jimmy’s Sullana?

Sl

1.2. ¢Considera usted que el objetivo fundamental de la Cebicheria Jimmy’s Su

satisfaccién?

Sl

1.3. En su punto de vista ¢ La Raz6n de Ser de la Empresa le parece apropiada?

SI

NO

NO

NO

1.4. En su punto de vista ¢La empresa se preocupa por la sociedad?

Si

NO

1.5. En su punto de vista ¢La empresa se preocupa por la sociedad?

lana es su

Sl NO
2. Valores:
2.1. ¢En la empresa existe una declaracion de Valores?
Sl NO
2.2. ¢ Qué valores considera que son indispensables para este ambiente laboral? (Marque como
maximo 3)
Respeto Responsabilidad
Trabajo en equipo Solidaridad
Honestidad Honradez
3. Satisfaccion de los colaboradores externos:
Evalufe los siguientes aspectos relacionados con el Muy sutisfecho Medianamente Poco Nada
trabajo: satisfecho satisfecho satisfecho | satisfecho

Ambiente laboral.

Agrado que siente con las personas que tiene trato
directo dentro de la cebicheria

Se le proporciona informacion oportuna y
adecuada de su desempeiio.

Precisidn y claridad con la que se le asignan los
requerimientos.

Cooperacién y ayuda en inconvenientes.




Cumplimiento en los pago por los productos y/o
servicios.

Grado de exigencia en relacion con el tiempo de
entregas.

Medios de pago por los productos y/o servicios.

Adecuacion de las condiciones para realizar sus
ocupaciones.

Fidelidad de la cebicheria Jimmy’s.

Se da una vigilancia efectiva y grata.

Antigliedad comercial con la cebicheria.

4. Procesos:

4.1. iConsidera que es adecuada la frecuencia con que se hacen los pedidos en la empresa?

SI NO

4.2. ilarecepcion de los pedidos es rapida y sencilla?

SI NO

4.3. ¢Considera usted que son apropiada las formas de pago que utiliza la empresa?

Si NO
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Objetivo: Analizar las dimensiones del éxito empresarial de la Cebicheria Jimmy’s Sullana — 2014.

Estimado cliente:

Se le ofrece este cuestionario con un sentido Unico: mejorar el servicio. El propdsito es analizar las
dimensiones del éxito empresarial; vision, valores y satisfaccion del cliente de la Cebicheria Jimmy’s

Sullana. Es totalmente andnimo. iGracias!

I PREGUNTAS, Marque con una X, segun corresponda:

1. Vision:
1.1. ¢ Conoce usted la Vision de la Cebicheria Jimmy’s Sullana?
SI NO
1.2. ¢ Considera usted que el objetivo fundamental de la Cebicheria Jimmy’s Sullana es su
satisfaccion?
Si NO

1.3. En su punto de vista ¢ La Raz6n de Ser de la Empresa le parece apropiada?

Sl NO

1.4. En su punto de vista ¢La empresa se preocupa por la sociedad?

SI NO

1.5. En su punto de vista ¢ La empresa se preocupa por la sociedad?

Si NO

2. Valores:

2.1. ¢ En la empresa existe una declaracion de Valores?

Si NO
2.2. ¢ Qué valorestonsidera que son indispensables para el trato al Cmerme7(Marque como
maximo 3)
Respeto Responsabilidad
Trabajo en equipo Solidaridad
Honestidad Honradez

3. Satisfaccion de los clientes:
Evalue los siguientes aspectos relacionados con Muy ) Medianamente
Satisfecho

el trato al cliente: satisfecho satisfecho

Poco
satisfecho

Nada
satisfecho

La atencion que recibe.

La rapidez y puntualidad del servicio.

La calidad de los productos.

El sabor de la comida.

El precio que paga.
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Innovacién en la presentacion de los platos.

Conformidad por el ambiente.

Medios de pago.

El menu presenta suficiente variedad de
productos.

Los servicios estan siempre limpios.

La oferta de bebidas.

La cantidad de comida.

La carta de productos es facil de leer.
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ANEXO 3: VALIDACIONES

Validez de contenido del cuestionario sobre:
Evaluacién y propuesta de los 5 factores clave del éxito empresarial, Restaurante
Cebicheria Jimmy’s — Sullana, 2014.

Estimado Ingeniero M. Sc.:
Groover Villanueva Butron

Siendo conocedor de su trayectoria académica y profesional, me he tomado la libertad
de elegirlo como JUEZ EXPERTO para revisar el contenido del cuestionario que
pretendo utilizar para determinar la evaluacion y propuesta de los 5 factores claves del
éxito empresarial en el restaurante Cebicheria Jimmy’s - Sullana.

A continuacién presento una lista de afirmaciones (ftems) relacionadas a cada concepto
teérico. Lo que se le solicita es marcar con una X el grado de pertenencia de cada item
con su respectivo concepto, de acuerdo a su propia experiencia y visién profesional. No
le pido que responda las preguntas de cada drea, sino que indique si cada pregunta es
apropiada o congruente con el concepto o variable que se pretende medir.

Los resultados de esta evaluacién servirédn para determinar los coeficientes de validez de
contenido del presente cuestionario. De antemano agradezco su cooperacion.

A. Informacién sobre el especialista

Sexo : Varén Mujer ()

Edad : ...:4.'1.??Aﬁos

Profesion o especialidad v [RPIRTREAL i
Afios de experiencia laboral I 6. 5% AV e
No. ID. Colegio Profesional b D O st S AN R SRR SRR

B. Definicion de conceptos y pertinencia de cada item

Los Factores Claves del Exito Empresarial son los elementos que le permiten al empresario
alcanzar los objetivos que se ha trazado y distinguen a la empresa de la competencia haciéndola

{inica, se evaluara mediante las dimensiones de vision, valores, gente e innovacion.



Preguntas de la encuesta

(Conoce usted la Visién de la Cebicheria
Jimmy’s Sullana?

=

¢Es {Necesita (Es (Se
pertinente mejorar la | tendencioso, necesita
con el | redaccion? aquiescente? mas items
concepto? para medir
el
concepto?
Si_ | NO Si Si
st ()
NO

(Considera usted que el objetivo fundamental de la
Cebicheria Jimmy’s Sullana es su satisfaccién?

En su punto de vista ;La Razon de Ser de la ,
Empresa le parece apropiada? >

SISTS

En su punto de vista La empresa se preocupa
por la sociedad?

En su punto de vista La empresa se preocupa
por el medio ambiente?

(En la empresa existe una declaracion de
Valores?

¢Qué valores considera que son indispensables
dentro de su ambiente de trabajo?

Condiciones en el puesto de trabajo.

Estimulacion moral a los trabajadores.

Salario y beneficios adicionales al salario.

Reconocimiento a los trabajadores con mejores
resultados.

Agrado que siente con la labor que realiza.

Seguridad que siente de mantener su trabajo.

Carga de trabajo.

Uniforme.

Posibilidades de desarrollo profesional dentro
de la cebicheria Jimmy’s.

Aplicacién justa y adecuada de la politica de
sanciones.

S IS <SS B EE SR

Preocupacién de mandos y directivos por el
trabajador.

<

Formacién/Capacitacion.

K XIS SISENS SEREHKIS TS 1S [Sts 2

Ambiente laboral dentro de la cebicheria

"\
D

K<L

SIS E S PR isklas =<k ki |+

\€
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Jimmy's.

Existe un sistema de control para mantener el
Inventario con los Recursos suficientes

¢El proceso de pedidos es répido y sencillo?

¢Considera usted que es apropiado el tiempo
en que los pedido estan listo?

¢La empresa desarrolla y lanza productos
nuevos con frecuencia diferencidndose de la
competencia?

r
Y
Y
N
X

éla empresa produce lo mismo que la
competencia

= | SKRI&E=

SIK <Y~

\

iMuchas gracias por su colaboracién!
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Carta emitida por el juez experto que cierra el procedimiento de la validez y

fiabilidad

Yo.... Qr‘q‘o.gg‘{' ...... Valm-‘ ) (P V‘} (‘?."}.".“."."..6.‘ ..... BN, cnviass ; especialista
ell,...lﬂg‘?ﬂ’?ﬂ@ ...... Ly nmm%tento el grado de ..f&G'oTER v
ejerzo la carrera profesional en ............ UCY e ....(Institucién
educativa) VALIDO el instrumento
AENONBNAAD. . sxs s nsnvsmensmesssssvsrma iR ST , el mismo que consta de
Independencia.

Fecha

e i
Figad y pos ﬁ#na
02842322
CIP 413391
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Validez de contenido del cuestionario sobre:
Evaluacién y propuesta de los 5 factores clave del éxito empresarial, Restaurante
Cebicheria Jimmy’s — Sullana, 2014.

Estimado Ingeniero M. Sc.:
Groover Villanueva Butrén

Siendo conocedor de su trayectoria académica y profesional, me he tomado la libertad
de elegirlo como JUEZ EXPERTO para revisar el contenido del cuestionario que
pretendo utilizar para determinar la evaluacion y propuesta de los 5 factores claves del
éxito empresarial en el restaurante Cebicheria Jimmy's - Sullana.

A continuacién presento una lista de afirmaciones (items) relacionadas a cada concepto
tedrico. Lo que se le solicita es marcar con una X el grado de pertenencia de cada ftem
con su respectivo concepto, de acuerdo a su propia experiencia y vision profesional. No
le pido que responda las preguntas de cada drea, sino que indique si cada pregunta es
apropiada o congruente con el concepto o variable que se pretende medir.

Los resultados de esta evaluacién servirdn para determinar los coeficientes de validez de
contenido del presente cuestionario. De antemano agradezco su cooperacion.

C. Informacién sobre el especialista

Sexo : Varén p Mujer ()

Edad S, N

Profesién o especialidad i SRS A L i
Afios de experiencia laboral D O L
No. ID. Colegio Profesional S L5 o R N

D. Definicién de conceptos y pertinencia de cada item

Los Factores Claves del Exito Empresarial son los elementos que le permiten al empresario
alcanzar los objetivos que se ha trazado y distinguen a la empresa de la competencia haciéndola

unica, se evaluara mediante las dimensiones de visién, valores, gente e innovacion.



Preguntas de la encuesta

¢ Conoce usted la Vision de la Cebicheria
Jimmy’s Sullana?

¢Es ¢ Necesita (Es (Se
pertinente mejorar la | tendencioso, necesita
con el | redaccién? aquiescente? mis items
concepto? para medir
el
concepto?
NO Si SI
St ()
NO, (

¢Considera usted que ¢l objetivo fundamental de la
Cebicheria Jimmy's Sullana es su satisfaccién?

En su punto de vista ;La Razén de Ser de la
Empresa le parece apropiada?

En su punto de vista ;La empresa se preocupa
por la sociedad?

En su punto de vista ;La empresa se preocupa
por el medio ambiente?

¢En la empresa existe una declaracion de
Valores?

¢ Qué valores considera que son indispensables
para el trato al cliente?

Ambiente laboral.

ST K15 18 FsE

)

Agrado que siente con las personas que tiene
trato directo dentro de la cebicheria

Se le proporciona informacion oportuna y
adecuada de su desempefio.

Precision y claridad con la que se le asignan los
requerimientos.

Cooperacién y ayuda en inconvenientes.

Cumplimiento en los pago por los productos
y/o servicios.

Grado de exigencia en relacién con el tiempo
de entregas.

Medios de pago por los productos y/o servicios.

Adecuacion de las condiciones para realizar sus
ocupaciones.

Fidelidad de la cebicheria Jimmy's.

Se da una vigilancia efectiva y grata.

KRS O [€ 1816 €| SIS SIS 5[ <| << P

CHCSEONECKE SRS ST |6/ [«

CEOREISISS[S S
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Antigiiedad comercial con la cebicheria.

¢Considera que es adecuada la frecuencia con
que se hacen los pedidos en la empresa?

éla recepcion de los pedidos es rapida y
sencilla?

éConsidera usted que son apropiada las formas
de pago que utiliza la empresa?

b R {;“6\6

3|

ISR

B SIS

iMuchas gracix}por su colaboracion!



Carta emitida por el juez experto que cierra el procedimiento de la validez y
fiabilidad

Yo.. é)roova s \)a le«\ +f.l ...... \) t Z(a""” Euen ... g ‘.)ff‘.’;! ..... especialista

en. ..Q‘ﬁﬁ‘.’&‘i&ﬂf‘.’....I—.‘.\d&&ﬁis\’.., ostento el grado de ......... HAGISTER ... y ejerzo
la carrera profesional en .................. o (Institucién educativa)
VALIDO el instrumento denominado.............uurieinieereseirieieesesaseaenssesseaeenes , el mismo

que consta de Independencia.

Fecha

Wa y pe/firma
01841 rn
ClP 41334/
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Validez de contenido del cuestionario sobre:
Evaluacién y propuesta de los 5 factores clave del éxito empresarial, Restaurante
Cebicheria Jimmy’s — Sullana, 2014.

Estimado Ingeniero M. Sc.:
Groover Villanueva Butrén

Siendo conocedor de su trayectoria académica y profesional, me he tomado la libertad
de elegirlo como JUEZ EXPERTO para revisar el contenido del cuestionario que
pretendo utilizar para determinar la evaluacién y propuesta de los 5 factores claves del
éxito empresarial en el restaurante Cebicheria Jimmy's - Sullana.

A continuacién presento una lista de afirmaciones (items) relacionadas a cada concepto
tedrico. Lo que se le solicita es marcar con una X el grado de pertenencia de cada item
con su respectivo concepto, de acuerdo a su propia experiencia y visién profesional. No
le pido que responda las preguntas de cada 4rea, sino que indique si cada pregunta es
apropiada o congruente con el concepto o variable que se pretende medir.

Los resultados de esta evaluacion serviran para determinar los coeficientes de validez de
contenido del presente cuestionario. De antemano agradezco su cooperaci6n.

E. Informacién sobre el especialista

Sexo : Varén Mujer ()

Edad s 1 Afios

Profesién o especialidad N © o L OO
Afios de experiencia laboral Resssus T A P B R
No. ID. Colegio Profesional G A Uy £k

F. Definicién de conceptos y pertinencia de cada item

Los Factores Claves del Exito Empresarial son los elementos que le permiten al empresario
alcanzar los objetivos que se ha trazado y distinguen a la empresa de la competencia haciéndola

{inica, se evaluard mediante las dimensiones de visién, valores, gente e innovacion.
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(Es i Necesita (Es iSe

pertinente mejorar la | tendencioso, necesita

con el | redaccién? aquiescente? més items

Preguntas de la encuesta concepto? p;lm medir
e
concepto?
NO St Si
¢Conoce usted la Visi6n de la Cebicheria ifo )

Jimmy's Sullana?

¢ Considera usted que ¢l objetivo fundamental de la
Cebicheria Jimmy’s Sullana cs su satisfaccion?

En su punto de vista ; La Razén de Ser de la
‘| Empresa le parece apropiada?

En su punto de vista ¢ La empresa se preocupa
por la sociedad?

En su punto de vista ; La empresa se preocupa
por el medio ambiente?

¢En la empresa existe una declaracion de
Valores?

¢Qué valores considera que son indispensables
para el trato al cliente?

La atencién que recibe.

La rapidez y puntualidad del servicio.

La calidad de los productos.

El sabor de la comida.

El precio que paga.

Innovacién en la presentacién de los platos.

Conformidad por el ambiente.

Medios de pago.

El mend presenta suficiente variedad de
productos.

Los servicios estan siempre limpios.

La oferta de bebidas.

La cantidad de comida.

La carta de productos es facil de leer.

SIS NIRRT KRS ksl s B

TRISSIES S SISISISKISK 6 [0 R[S s |[L]s ]

slssists SISiskisiorss v s < [<<[< Tk

iMuchas gracias por su colaboracién!
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Carta emitida por el juez experto que cierra el procedimiento de Ia validez y

fiabilidad
Yoi.... ) qrooves . \L‘-'&'\ﬂ\}‘ua“"uq ..... BN“;“ ........ ; especialista
en... Tng e ??fﬁ...ml.&k.., ostento el grado de ......... “ognR. ... y ejerzo
la carrera profesional en ............... %, SO (Institucién educativa)
VALIDO el instrumento denominado. ..............ooovnirneesiieeee ool , el mismo

que consta de Independencia.

Fecha

———if

Fiyna y pos{ﬁrma
; 0284 1321

cir 10339/
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Validez de contenido del cuestionario sobre:
Evaluacién y propuesta de los 5 factores clave del éxito empresarial, Restaurante
Cebicheria Jimmy’s — Sullana, 2014,

Estimado Magfster:

Oliver Lépez Herrera

Siendo conocedor de su trayectoria académica y profesional, me he tomado la libertad
de elegirlo como JUEZ EXPERTO para revisar el contenido del cuestionario que
pretendo utilizar para determinar la evaluacién Yy propuesta de los 5 factores claves del
éxito empresarial en el restaurante Cebicheria Jimmy’s - Sullana.

A continuacion presento una lista de afirmaciones (items) relacionadas a cada concepto
tedrico. Lo que se le solicita es marcar con una X el grado de pertenencia de cada item
con su respectivo concepto, de acuerdo a su propia experiencia y visién profesional. No
le pido que responda las preguntas de cada 4rea, sino que indique si cada pregunta es
apropiada o congruente con el concepto o variable que se pretende medir.

Los resultados de esta evaluacién serviran para determinar los coeficientes de validez de
contenido del presente cuestionario. De antemano agradezco su cooperacién.

C. Informacién sobre el especialista

Sexo : sz’rén (¥ Mujer ()

Edad Ry e Afios s

Profesién o especialidad LG en AC}_ wiwiskadibn
Afios de experiencia laboral SR B0 S v

No. ID. Colegio Profesional SRS

D. Definicién de conceptos y pertinencia de cada item

Los Factores Claves del Exito Empresarial son los elementos que le permiten al empresario
alcanzar los objetivos que se ha trazado y distinguen a la empresa de la competencia haciéndola

Gnica, se cvaluard mediante las dimensiones de vision, valores, gente e innovacién,



(Es ¢Necesita LEs (Se
pertinente mejorar la | tendencioso, necesita
con el | redaccién? aquiescente? mas  items
Preguntas de la encuesta concepto? para medir
el
concepto?
Si NO St SI )
{Conoce usted 1a Visién de la Cebicheria SI ()

Jimmy’s Sullana?

NO,{B

¢Considera usted que el objetivo fundamental de la
Cebicherfa Jimmy's Sullana es su satisfaccion?

En su punto de vista ;La Razon de Ser de la
Empresa le parece apropiada?

En su punto de vista 4La empresa se preocupa
por la sociedad?

En su punto de vista ;La empresa se preocupa
por el medio ambiente?

(En la empresa existe una declaracion de
Valores?

¢Qué valores considera que son indispensables
dentro de su ambiente de trabajo?

Condiciones en el puesto de trabajo.

_Estimulacién moral a los trabajadores.

Salario y beneficios adicionales al salario.

Reconocimiento a los trabajadores con mejores
resultados.

Agrado que siente con la labor que realiza.

Seguridad que siente de mantener su trabajo.

Carga de trabajo.

Uniforme.

Posibilidades de desarrollo profesional dentro
de la cebicheria Jimmy's.

Aplicacién justa y adecuada de |a politica de
sanciones.

Preocupacién de mandos y directivos por el
trabajador.

Formacidn/Capacitacion.

Ambiente laboral dentro de la cebicherfa

SIS I 15 PSP SN I I s =P

NS ENESEOIIND N DRRININ NSNS B

| S (NN IR S Al ] 5] B ) S R [ B
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Jimmy's.

Existe un sistema de control para mantener el
Inventario con los Recursos suficientes

¢El proceso de pedidos es rapido y sencillo?

¢Considera usted que es apropiado el tiempo
en que los pedido estén listo?

¢éLa empresa desarrolla y lanza productos
nuevos con frecuencia diferencidndose de la
competencia?

¢La empresa produce lo mismo que la
competencia

Nl Sl SR> K

NOINCINN NN
S S| %

iMuchas gracias por su colaboracién!
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Carta emitida por el juez experto que cierra el procedimiento de la validez y
fiabilidad

O \ Wer LQ'E?*’—?— He-‘"ff—‘r‘- . especialista
en.! érmw:-m QoM L , ostento el grado de .. L"-*’-‘— -h-él‘ﬂr““ﬂm 'y
c_]crm la carrera _profesmnal en .. .G\ ...(Institucién
educativa) VALIDO el instrumento
denominado. .. erreeenn., €l Mismo que consta de

lndependcncm (numbre dcl cuesuonano)

Fecha

Firma y pos firma

[§12105%
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Validez de contenido del cuestionario sobre:
Evaluacion y propuesta de los 5 factores clave del éxito empresarial, Restaurante
Cebicheria Jimmy’s — Sullana, 2014,

Estimado Magister:
Oliver Lopez Herrera

Siendo conocedor de su trayectoria académica ¥ profesional, me he tomado la libertad
de elegirlo como JUEZ EXPERTO para revisar el contenido del cuestionario que
pretendo utilizar para determinar la evaluacion y propuesta de los 5 factores claves del
€xito empresarial en el restaurante Cebicheria Jimmy's - Sullana.

A continuacién presento una lista de afirmaciones (items) relacionadas a cada concepto
tedrico. Lo que se le solicita es marcar con una X el grado de pertenencia de cada item
con su respectivo concepto, de acuerdo a su propia experiencia y visién profesional. No
le pido que responda las preguntas de cada 4rea, sino que indique si cada pregunta es
apropiada o congruente con el concepto o variable que se pretende medir.

Los resultados de esta evaluacién servirin para determinar los coeficientes de validez de
contenido del presente cuestionario. De antemano agradezco su cooperacion.

C. Informacién sobre el especialista

Séxo : Varén (f ' Mujer ()

Edad 89 Afios . -
Profesién o especialidad : ‘..Cj.c.“.%?!".....ﬂ.f?f “‘“'54”&&’-” LA
Afios de experiencia laboral CSUOUOUID | SO < 1o

No. ID. Colegio Profesional P

D. Definicién de conceptos y pertinencia de cada item

Los Factores Claves del Exito Empresarial son los elementos que le permiten al empresario
aleanzar los objetivos que se ha trazado y distinguen a la empresa de la competencia haciéndola

Ginica, se evaluara mediante las dimensiones de vision, valores, gente e innovacion.



Jimmy's Sullana?

¢Es ¢Necesita (Es iSe
pertinente mejorar la | tendencioso, necesita
con el | redaccién? aquiescente? més items
Preguntas de la encuesta concepto? plara medir
e
concepto?
NO | si s :
(Conoce usted la Vision de la Cebicheria SI ()

¢Considera usted que ¢l objetivo fundamental de la
Cebicheria Jimmy’s Sullana es su satisfaccién?

En su punto de vista ;La Razén de Ser de la
Empresa le parece apropiada?

En su punto de vista ¢La empresa se preocupa
por la sociedad?

En su punto de vista ¢La empresa se preocupa
por el medio ambiente?

¢En la empresa existe una declaracion de
Valores?

NN\ S B

¢Qué valores considera que son indispensables
para el trato al cliente?

Ambiente laboral. |

Agrado que siente con las personas que tiene
| tratodirecto dentro de la cebicherfa

Se le proporciona informacién oportuna y
adecuada de su desempefio.

Precisidn y claridad con la que se le asignan los
requerimientos.

Cooperacion y ayuda en inconvenientes.

Cumplimiento en los pago por los productos
y/o servicios.

| Grado de exigencia en relacién con el tiempo
de entregas.

Medios de pago por los productos y/o servicios.

Adecuacidn de las condiciones para realizar sus
ocupaciones.

Fidelidad de la cebicheria Jimmy's.

Se da una vigilancia efectiva y grata.

o e Ml N I Y e T F R R e Y R

SSISINOSIN N IS RIS SIS SRR

SIS N NSNS

NO(?
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Antigliedad comercial con la cebicheria.

¢Considera que es adecuada la frecuencia con
ue se hacen los pedidos en la empresa?

/.
7
/

¢larecepcion de los pedidos es rapida y
sencilla?

/

¢Considera usted que son apropiada las formas
de pago que utiliza la empresa?

&

Sl NN
S NI

iMuchas gracias por su colaboracién!
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Carta emitida por el juez experto que cierra el procedimiento de la validez y

fiabilidad
Yo O LMC(Z Loecz H:—ﬁ’-ﬁﬁ‘l"" . , especialista
NA vy Shreei S ostento el grado de . L hdwaﬂlﬁm'“‘y
EJEED la carrera profesional en ....... Q. CM. . ... {Institucion
educativa) VALIDD cl instrumento
denominado. .. tieeeeee e, Bl MiSMO que consta de

Independencia (nombre dei cuestlonano}

Fecha

Firma vy pos firma

|§121057:
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Validez de contenido del cuestionario sobre:
Evaluacién y propuesta de los 5 factores clave del éxito empresarial, Restaurante
Cebicheria Jimmy’s — Sullana, 2014.

Estimado Magister:

Oliver Lépez Herrera

Siendo conocedor de su trayectoria académica y profesional, me he tomado la libertad
de elegirlo como JUEZ EXPERTO para revisar el contenido del cuestionario que
pretendo utilizar para determinar la evaluacion y propuesta de los 5 factores claves del
éxito empresarial en el restaurante Cebicheria Jimmy's - Sullana.

A continuacion presento una lista de afirmaciones (items) relacionadas a cada concepto
teérico. Lo que se le solicita es marcar con una X el grado de pertenencia de cada item
con su respectivo concepto, de acuerdo a su propia experiencia y visién profesional. No
le pido que responda las preguntas de cada 4rea, sino que indique si cada pregunta es
apropiada o congruente con el concepto o variable que se pretende medir.

Los resultados de esta evaluacién servirin para determinar los coeficientes de validez de
contenido del presente cuestionario. De antemano agradezco su cooperacion.

E. Informacién sobre el especialista

Sexo : Varén (y Mugjer () R

Edad ' s HEL Afios P

Profesi6n o especialidad g B0 odminigkao® i ...
Afios de experiencia laboral S mases < |~ S OO

No. ID. Colegio Profesional B v R S TSR E SR i vas aaa s s e SR RN AR TS

F. Definicién de conceptos y pertinencia de cada item

Los Factores Claves del Exito Empresarial son los elementos que le permiten al empresario
alcanzar los objetivos que se ha trazado y distinguen a la empresa de la competencia haciéndola

{inica, se evaluard mediante las dimensiones de vision, valores, gente e innovacion.



¢Es ¢ Necesita iEs iSe
pertinente mejorar la | tendencioso, necesita
con el | redaccién? aquiescente? mds ftems
Preguntas de la encuesta concepto? para medir
el
concepto?

NO St SI

st ()

N0(7l

(Conoce usted la Vision de la Cebicheria
Jimmy’s Sullana?

¢Considera usted que el objetivo fundamental de la
Cebicheria Jimmy's Sullana es su satisfaccion?

En su punto de vista ¢La Razén de Ser de la
Empresa le parece apropiada?

En su punto de vista ¢ La empresa se preocupa
por la sociedad?

En su punto de vista ¢ La empresa se preocupa
por el medio ambiente?

¢En la empresa existe una declaracion de
Valores?

SN NN B

¢ Qué valores considera que son indispensables
para el trato al cliente?

La atencidn que recibe.

La rapidez y puntualidad del servicio.

La calidad de los productos.

El sabor de la comida.

El precio que paga.

Innovacién en la presentacién de los platos.

Conformidad por el ambiente.

Medios de pago.

El menu presenta suficiente variedad de
productos.

NN NN

Los servicios estén siempre limpios.

La oferta de bebidas.

La cantidad de comida.

NININ N \\\\\\\\\\ SOUSNNINNN B

La carta de productos es ficil de leer.

SN SINISNINNINNSNN SIS SN SN E

AVASANAN

iMuchas gracias por su colaboracién!



Carta emitida por el juez experto que cierra el procedimiento de la validez y

fiabilidad
Yo..QLivep. Logcz Heepeem , especialista
en.. ABH!N)SYQAC‘ON seeien, OStENtO el adode L'C MWNIS‘@“@“y
ejerzo la carrera profesional en ......(A.n1v. Cexac. \k\\\exo vee or ... (Institucion
educativa) VALIDO el instrumento
denominado............. vivreieiiine..., €l mismo que consta de

Independencla (nombre del cuesnonano)

Fecha

Firma y pos firma

| BLZ 1059,
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ANEXO 4: CONFIABILIDAD

Piura, 10 de Abril del 2015

DIRECCION DE INVESTIGACION
Universidad “Cesar Vallejo” - Piura

El que suscribe la presente, informa sobre el requerimiento de confiabilidad del
instrumento utilizado para desarrollar el proyecto de investigacién titulado
“EVALUACION Y PROPUESTA DE LOS 5 FACTORES CLAVE
DEL EXITO EMPRESARIAL EN EL RESTAURANTE
CEBICHERIA JIMMY’S, SULLANA - 2014", solicitado por la Bachiler,

Vargas Machuca Espinoza G. L, para presentarlo a la instancia correspondiente.

El instrumento utilizado no est4 orientado a construir indicadores, que resulten de
agregar las preguntas del cuestionario, por lo que no necesita el indice de
confiabilidad. No obstante, es necesario aclarar que el instrumento si necesita

validez.

Atentamente,
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ANEXO 5: FORMATO TURNITIN DEL ASESOR

Fecha de entrega: 25-feb-2018 10:58a.m {UTC-0500
Identificador de Ia entrega: 1084 146924

Hombre def archive: GININA VARGAS_MACHUCA ESPNOZA ADMINISTRACI K 3doex {1316}

Total de palabras: 19514
Total de caracterss: 1330124
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= U CV ACTA DE APROBACION DE ey e R
UNIVERSIDAD ORIGINALIDAD DE TESIS Fecha 2303-2018
CESAR VALLEJO Pégina : 1del

MAXIMO JAVIER ZEVALLOS VILCHEZ, docente de la Facultad de Ciencias Empresariales y
Escuela Profesional de Administracion revisor de la Universidad César Vallejo Piura, titulado
“EVALUACION Y PROPUESTA DE LOS 5 FACTORES CLAVE DEL EXITO EMPRESARIAL EN EL
RESTAURANTE CEBICHERIA JIMMY’S, SULLANA - 2014” de la estudiante VARGAS
MACHUCA ESPINOZA GIANINA LEONOR, constato que la investigacién tiene un indice de

similitud de 22% verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin.

El suscrito analizo dicho reporte y concluyd que cada una de las coincidencias detectadas
no constituyen plagio. A mi leal saber y entender |a tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.
A

Piura, 04 de marzo de 2019

— /"
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N\ PIURE/ %
Mg%o Javier Zegallos Vilchez

DNI: 0383p229

. Direccion de Vicerrectorado de
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ﬁi UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)
“César Acuia Peralta”

FORMULARIO DE AUTQRIZACI()N PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES
Apellidos y Nombres: VARGAS MACHUCA ESPINOZA GIANINA LEONOR

D.N.I : 46538407

Domicilio CALLE 02 DE MAYO 941

Teléfono : Fijo : 478462 Movil : 949767909
E-mail : gianina_vargas@outlook.com

2. IDENTIFICACION DE LA TESIS

Modalidad:
Tesis de Pregrado
Facultad : CIENCIAS EMPRESARIALES
Escuela : ADMINISTRACION
Carrera ADMINISTRACION
Titulo LICENCIADA EN ADMINISTRACION
[] Tesis de Post Grado
1 Maestria [ Doctorado
Grado S R R RN S R
NG ON

3. DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apellidos y Nombres:
VARGAS MACHUCA ESPINOZA GIANINA LEONOR

Titulo de la tesis:

“EVALUACION Y PROPUESTA DE LOS 5 FACTORES CLAVE DEL EXITO
EMPRESARIAL EN EL RESTAURANTE CEBICHERIA JIMMY’S, SULLANA
-2014"

Afio de publicacion : 2019

4. AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION

ELECTRONICA:

A través del presente documento,

Si autorizo a publicar en texto completo mi tesis. E]
No autorizo a publicar en texto completo mi tesis. |

Firma : Fecha: 04/03/2019




\ll UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

VARGAS MACHUCA ESPINOZA GIANINA LEONOB
INFORME TITULADO:
“EVALUACION Y PROPUESTA DE LOS 5 FACTORES CLAVE DEL EXITO

EMPRESARIAL EN EL RESTAURANTE CEBICHERIA JIMMY’S, SULLANA -
2014”

PARA OBTENER EL TTULO O GRADO DE:

LICENCIADA EN ADMINISTRACION

SUSTENTADO EN FECHA: 08/03/2019

NOTA O MENCION: APROSADO

Mra. NELIDA RODRIG
Directora de  Eacuele de Adnwesiacin

o
. pront FIRMA DEL ENCARGADO DE INVESTIGACION
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